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Résumé:

L'article évoque d'abord les principales difficultés d'utilisation rencontrées par les utilisateurs novices de logiciels grand public, ainsi que les problèmes majeurs posés pas la conception d'aide pertinentes à l'utilisation de ces logiciels. Puis il présente une revue des principaux travaux publiés sur l'assistance à l'utilisation de logiciels grand public: tutoriaux, manuels, guide d'ut., système d'aide en ligne (bases de données, hypertexte, hypermédias, dialogue en langue naturelle ou multimodaux)

Les novices préfèrent par défaut faire appelle à l'aide d'expert ou solliciter le vendeur.

Les termes aide et assistance sont ambigus: on parlera ici de coopération homme-machine pour faire référence à l'acception à l'assistance qu'un logiciel est susceptible de fournir aux activités de l'utilisateur dans un domaine d'application spécifique.

Aide désigne l'assistance que l'utilisateur dispose pour interagir avec le logiciel efficacement et maîtriser sa mise en ouvre.

La manipulation directe et le mirage de la transparence.

Syntaxe arbitraire notamment en l'absence d'une utilisation régulière.

Limites: 

1. nombre d'utilisateurs ne développent qu'une maîtrise médiocre des logiciels avec manipulation directe

2. Problèmes avec la souris.

3. Nature de la métaphore

4. Manque de modélisation des comportements cognitifs des utilisateurs pour concevoir de guides d'utilisation Utility et usability. Trop de variables liées au veçu personnel.

5. Sources externes de difficultés: 

· conjoncturels: rapidité d'évolution des logiciels commercialisés

· structurels: limite de l'interface et du contexte

6. Sources internes de difficultés: 

· difficile de passer du manuel au programme

· manque de pré requis pour hiérarchiser la masse d'informations d'aide à disposition ou les détecter

· interpréter de façon erronée les informations

· généraliser pas induction

· idée d'avoir compris trop rapidement

· demotivation pour les raisons précédentes

· difficile d'anticiper ou d'interpréter les résultats et "effets de bord" de leur exécution

Conception d'aides en ligne - Problèmes et défis

la conception est complexe en raison de la spécificité des objectifs visés:

1. assister les novices

2. faciliter l'acquisition de savoir-faire sans perturber la réalisation des tâches u'il envisage

3. favoriser un apprentissage rapide, facile et durable

4. aide les plus experts

Paradoxe cognitif: 

a) Le but premier de l'utilisateur profane et de faire et non d'apprendre à faire, ce qui conduit à tenter d'effectuer les t'aches même s'il manque de connaissances nécessaires à leur réalisation.

Il cherche seulement s'ils sont dans une impasse ou face à des difficultés insoluble pour eux.

b) Le novice fait appel à des processus de généralisation.

D'après Carroll et ses collègues: un utilisateur novice ne peut réussir à maîtriser un logiciel sans se donner comme objectif prioritaire l'acquisition  de cette maîtrise plutôt que l'utilisation immédiate du logiciel. Donc l'aide est souvent plus adapté à un expert.

Problèmes spécifiques d'utilisation d'aide

Utilisabilité:

1. trouver l'information

2. la non pertinence de l'information recherchée

3. difficulté à passer de son activité de travail à l'interaction avec l'interface d'aide et vice versa

4. la complexité de l'interface d'aide

5. la difficulté a comprendre les messages d'aide

Dans l'impasse l'aide est un même temps une charge cognitive supplémentaire. 

a) En conséquence la réalisation d'un système d'aide ne se limite pas à l'élaboration d'une base d'infos pertinentes, mais il importe également de définir des modes d'accès efficaces à l'information et b) un coût cognitif minimum. c) les information doivent être exploitables d) la pertinence et l'intelligibilité de l'information donnée est fondamentale.

Des Manuels aux dialogues d'aide en ligne.

Pas bc. des recommandation ergonomiques pour la conception de manuel d'aide électronique existent aujourd'hui.

· une première approche naturelle et simple consiste à considérer une situation d'interaction comme une situation didactique classique.--->or lorsque les conn. à acquérir portent sur la maîtrise de l'utilisation d'un logiciel, une assistance interactive à visée didactique risque de s'avérer inefficace. l'acquisition de savoir faire nécessite une expérimentation, une mise en pratique: les didacticiels MICROSOFT ont quasiment disparus.

· dans une approche de conception "centrée utilisateur" (user-centred design) un système d'aide doit avoir 3 objectifs principaux:

1. fournir à l'utilisateur les informations nécessaire pour surmonter l'obstacle, lui donner les moyens de faire

2. l'utilisateur doit être capable de se représenter le problème, de rechercher et trouver l'information

3. faciliter à l'utilisateur l'élaboration d'une représentation exacte des fonctionnalités du logiciel

· Manuel Minimum (Carrol et collègues)
1. Initiation orientée tâche: donner au novice les moyens pour réaliser des tâches effectives dès ses premières interactions avec le logiciel. -->Informations organisés par tâche, pas de présentation hiérarchique des conn. en accord avec la structure hiérarchique des objectifs didactiques.

2. Clarté et concision de l'information: réduire au minimum le volume de texte. texte concise, proscrire tout jargon informatique, utiliser la langua naturelle courante.

3. Détection et correction des erreurs: faciliter au novice la détection et la correction des ses erreurs d'utilisation. Il faut en effet réussir à déterminer pour chaque type d'erreur un ensemble discriminant d'indices fiables qui permettent au novice de découvrir facilement la présence d'une erreur et de le classer correctement en fonction de son origine. Or nombre d'erreurs d'origine différente sont susceptibles de produire des effets identiques. Il peut englober un historique des actions précédant l'occurrence de l'erreur. Fournir aux utilisateur outre les conn. procédurales nécessaire à la réalisation des tâches un modèle du fonctionnement interne du logiciel. D'autre études seraient nécessaire pour déterminer l'influence effective de ce type de connaissances.

Manuel en ligne

Manuel Papier:

1. plus cher

2. modification et mise à jour plus difficile

3. problèmes avec les versions

Manuel en ligne:
1. même potentialités de diffusion, d'adaptabilité et de portabilité que tout logiciel

2. interactivité et synchronique

3. réduisent le coût de la consultation ET DONC AMéLiORENT L'UTILISABILITé DE L'ACCèS à LA'IDE

4. étude 72 sujet sur initiative de la consultation/initiative de la sélection des thèmes entre papier et en ligne: le papier a des meilleurs résultats sauf si le système guide l'utilisateur (contextuel)

Consultation des bases de données:

a préférer accès par recherche par mots - clés---> forme primitive d'accès associatif à l'information, mais va vers une organisation des informations orientées tâche (au sens du manuel minimum)

Navigation dans des hypertextes ou des documents hypermédias

1. la navigation est une forme d'accès associatif donc flexibilité et simplicité.

2. le système guide mais il n'oblige pas

3. ça apparaît donc un compromis pertinent entre les impératifs d'efficacité et la simplicité d'utilisation

4. la création et utilisation d'un historique des interactions offre en effet des possibilités d'auto-guidage dans la sélection des thèmes , pour les fragments de la base d'aide visités enteriurment. Ètude Roestel/MCLellan: type de demande d'aide formulées  - la taxonomie issue de cette étude empirique comprend 10 classe de demandes

· comment faire?

· qu'est-ce que cela?

· Ensuite que puis-je faire?

· Utilisation de l'aide?

· Explication d'un terme

· demande de documentation auxiliaire

· demande Help-desk

· numéro de version

5. On peux le réduire étude 45 à 4 classes:

· demandent d'information procédurales précises

· demande d'information sémantiques (pourquoi?)

· expression d'un volonté d'exploration (est-il possible de...?

· demande de guidage global (quel est l'objet/commande permettant de...?)

6. Multimodalité vs multimédia: la multimodalité exige une connaissance de la sémantique des informations transmises par les différents médias.

· texte modalité privilégiée pour l'expression des connaissances syntaxiques

· les représentation graphiques en revanche, seules comme icône, ou associé a un texte (schemas/diagramme) peuvent faciliter la compréhension des information sémantiques.

· animation fixe ou animé pas de diff. étude Palmiter/Elkerton

· parole de synthèse  pas trop développé
Conclusion

On connaît encore mal la structure du dialogue humain, pour pouvoir ensuite créer de vrais systèmes d'aide interactifs .

La lisibilité des messages dépend fortement des modalités de présentation utilisées; pourtant les messages oraux interfèrent moins avec l'activité principale de l'utilisateur que des messages textuels ou graphiques.

