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CONCEPTION DE SYSTEMES D'INFORMATION : la prise
en compte des aspects
pscho-socio-linguistiques des usagers

MONNET BADJO Bernadette

RESUME

Les Svstémes d'information actuels ne donnent pas
satisfaction car leur conception marginalise |'utilisateur
final au profit du fonctionnement du systeme et de la
structuration des données. La psychologie clinique et
cognitive offrent la possiblité d'une conception nouvelle
succeptible d'apporter une solution au probleme.

MOTS-CLES

conception systéme d'information utilisataur final,
psychologie; pychologie clinique ; psychologie coghnitive

ABSTRACT

Information systems don't nowadays satisfy users because
their designing give them marginal place, on behalf of data
functioning and structuration. Search of clinical and Cognitive

psychology allow new designing which can resolve this problem.
KESYORDS

Information system designing : user psychology : cognitive
psychology ; clinical psychology.
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INTRODUCTION

Le but de cette swnthése bibliographigque. est de
rechercher & travers Ia litérature professionnelle. les
systémes d'information dont la conception prend en
compte les données concernant  l'utilisateur final
données sur son compottement naturel face au fait
infarmatian.

Laant d'aborder le probléme il nous semble
important de souligner le caractere multiforme et
largement répandu du systéme d'information. qui rend
difficile son étude. Le Sl selon PEALCZELLE (11) est
partout, il imprégne tellement la vie courante. gqu 'l passe
finalement inapergu.

En effet. constate-t-il, si les systémes d’ nformatia:nn font
'abjet de nombreuses études qui essaient de les definir,
les circonscrire et d en dresser une typologie

1° |e Sl prend, pour la communaute scientifique et
professionnelle, des désignations différentes suivant les
auteurs : “"managemeant information system' (MI5).
computer based management information  system,
information system, systédme informationnel atc.

2*Etil estapprehende L,haque fois sous une réalits
speufque correspondant & un des aspects de
llinformation. Cette particularité est die aux< multiples
facettes de l'informatian, que le Sl doit canalizer.

i reléwe au niveau de ces travaux deux elements
caractéristiques.

1) Ces études polarisent lsur attention sur lg systems
"FORMALISE" d'information.

Systéme dans lequsl sont mises en placs des
méthodes de traitement de cstte information brute pour la
restituer de fagon organisés et stucturge, & des
utilisateurs potsntiels.

2) Le systame "formalisg" e plus atudia. ast |l
systéme automatise, celui marqué par la machins,
sopuvant en fonction des exigences de laguslie



information wa &tre structurée pour les besaoins des futurs
usagers du swsteme.

"da rESflexion Sur ey SprStenses
ZIintfornation & une grande Jrrfrrcults 2
s ‘Slaborer en defors 2 1 ordinsieur. oA
nee de luil. C'est de 'automnatisstion
qr est venue 8 necessItE 2 reflschir KU
Tel3 s mnorens phrsigues trazdtand
L 'Intformation 7))

Ajnsi, cette citation illustrant le fait mis 2n 2vidence par
PALICELLE. Ie? Sl non structurés, "sy..-'stém_.s non
formalises d'information" et dans une certaine mesure les

les

i

s;-.-stémes fu:nrmal iz2s manuels, sant peu abordés par

000
3 9

travvaux prenant en  compte  ces  systemes
farmalisés." d'infarmation pour en montrar les contours.

Le second ohjectif sera de retenir parmi les
formalisés., ou non  ceux. dont [a  structure
fonctionnement est foandée sur la prise en compte de
traits s, scho-snocin- llnguicfiqll s des usagers.

C'est & dire des systémes baseés sur 'adaptation des
meéthodes de traltement de l'infarmation aux raisonnement,
comparement et connaissance de l'utilisateur final.

Par SI non formalisés nous woulons signifier de
vstémes dont les caractéristiques seraient différentes dF’
ell s aux structures logiques, rigoureuses, que nous
onnaissans.

D. I approche de ces sy
c rcher

cher la nlarce fajte ;

I“'P?t p-urqunl hotre &tude tentera de retrowver de
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_04' I.D.-

MEes NOoUs essawverons
'utiliza PurtmﬁL

! PEAUCELLE, Jean Louis.- Leé systémes d’'Information
: la représentation.—- Paris : PUF, 1981.- p 8



Four atteindre nos ohjectifs. nous analsserons les
swstemes explaités actuellement.

MNMous partirons de leur examen -‘rifiql e
es chsfonctions que cherchent a carriger le
ohjet tde nos préeoccupations.

ewela

<

-

l

pour
99sfém

-

D

-

MNous essaweraons de montrer Pnel.mp quelles zont les
istiques de ces NOUWeAUX. %S stemes o' mtnrmafmn
s préconisent et |n=='= experimentations

Tout au long de ce travail nous désignerons par des
abréviations : systeme d'information :Sl| ;| systéme d'information
automatisée SIA ; systeme de Gestion de l'information SGl ;
Systéme de répérage de l'information SRI.



Le plan de notre note de swnthése est le suivant:
INTRODILICTION
| METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE

.17 RECHERCHE MANUELLE
.2 RECHERCHE AUTOMATISEE
1.3 LES DIFFICULTES RENCONTREES

Il EVALUATION DES SYSTEMES D'INFORMATION
ACTUELS

1.1 LES SYSTEMES DE REPERAGE DE L'INFORMATION

.2 LES SYSTEMES D'INFORMATION FPOLUR
LA GESTION DE LENTREPRISE

I CONCEPTION NOUVWELLE DE Sl: LA PLACE DE
L'UTILISATEUR

.1 HISTORIQUE

H.2 UTILISATEUR AU CENTRE DU SYSTEME
1.3 METHODOLOGIES RECOMMANDEES

.4 NOUVEAUX SYSTEMES EXPERIMENTES

CONCLUSION

BIBLIOGRAPHIE
ANNEXES : Bibliographie des documents consultés .






1.1 RECHERCHE MANUELLE

Pour rassembler la bibliographie, nous avons
systématiquement dépouillé une revue professionnelle
DOCUMENTALISTE, sur les trois derniéres années. Cette revue ne
produisant pas de tables annuelles, nous avons consulte les
sommaires, dont les titres nous ont alors guidés dans notre choix .

Nous avons ainsi retenu un dossier, constitué de trois articles,
dont l'exploitation de la bibliographie nous a permis de retrouver un
quatriéeme (article). Ce dossier ainsi qu'un ouvrage(®. conseillé par
notre directeur de la synthése. ont constitué les textes de base de
cette synthése bibliographique.

Nous nous sommes référéee ensuite a la REVUE
BIBLIOGRAPHIQUE de I''NIST section 205 Sciences de I'Information.

En consultant les indexes cumulatifs annuels de 1988 a 1991,
hous avons cherché sous les mot-clés suivants !

Systéme(s) d'information. Conception. Théories. Méthodes et
Besoms utilisateur(s.)

Nous avons e@ssayé de ratrouver en priorité par l'index permuté
les articles ol iQus ¢es aspects seralent abordés. Nous n'en avons
trouvé aucun.

En 1991 nous avons pu recuellir 7 articles au total dont un seul
associait Sl. conception et besoins utilisateur. !

En 1990, sur 14 articles nous en avons retenu 3 pour les
mémes raisons. L'un de ces articles, introduisait comme sous
vedette (aspect culturel). Nous l'avons retrouvé a linterrogation en
ligne.

En 1989 Nous avons retenu 3 articles également. Les critéres
de sélection de ces textes nous ont été fournis grace aux résumes
qui les accompagnaient.

Nous avons recherché également les termes :

Information informelle, Sl informelle ou S| non formalisé, dans le but
de retrouver des systémes dont on entend parler de plus en plus, et
qui. hors du circuit normal. s'avérent d'une certaine efficacité. Nos
recherches n'ont abouti a rien.



1.2 RECHERCHE AUTOMATISEE

Nous avons interrogé la base de données PASCAL
essentiellement a4 partir des mémes mots que ceux cites
précédemment en croisant successivement les ensembles obtenus .

“Sl et conception" .Nous avons croisé ce premier ensemble
avec " Théorie" puis le second avec " méthodes". Ce dernier
ensemble a été enfin mis en relation avec Besoins Utilisateur(s).

Nous avons ainsi pu obtenir 17 références dont 9 é&taient
pertinentes pour natre propos.

1.3 LES DIFFICULTES RENCONTREES

Dans la collecte de nos données. nous avons constaté
l'existence d'une abondante littérature sur les Sl automatisés. Mais
ella ast principalemant axée sur les systemes de repérage de
l'information, ou bases de données. Et la question traitée
essentiellement par ces études est celle des interfaces utilisateurs,
aprés la mise en place deas systemes.

La question qui nous interesse, a savoir lintégration .de
données psychologiques humaines & la conception des Sl de oute
pature est par contre relativement peu abordée (les auteurs atudiés
confirment notre constat).

‘Comme conséquence de ce fait. nhous n'avons pu recueillir
g'uhe seule référence, traitant du cas de systéme de gestion de
l'entreprise ; e nous n'avons pu trouver aucune référence sur les
systemes informels.

C'est pourquaoi notre travail reste malgré nous, presque limité
3 l'analyse des problémes posés par l'utilisation des bases de
données et a celle du Sl automatisé.

En ce qui concerne !' aspect linguistique également. nous
n‘avons pas trouvé de textes qui y consacre une analyse. Nous en
avons une idée grace a l'étude psychologique des langages et
expressions utilisés par les Sl.

Enfin, qui nous semble important & signaler, est que la grande
majorité de nos articles étaient en anglais. et que nous avons a@u des
difficultés avec le langage "trés technique” des documents.



I EVALUATION DES SYSTEMES D'INFORMATION
ACTUELS



H.I SYSTEMES DE REPERAGE DE L'INFORMATION

Au niveau de Ila bibliographie rassembléa sur la
conception et |'utilisation des Sl, la question est abordée sous deux
points de vue

1) l'aspect théorique des méthodes de conception. que
concrétisent deux tendances principales

La premiére tendance privilégie le fonctionnement du systeéeme
et la structuration des données

L.a secdonde tendance privilégie les modes de raisonnement
de l'usager auxquels elle essaie d'adapter la structuration des
données et le fonctionnement du systéme. Elle rejoint le point de
vue des praticiens du Sl.

2) l'aspect pratique, du point de vue des "opérateurs” comme
les nomme Marie Christine MALHEN(9) c'est a dire les premiers
utilisateurs de ces Sl, que sont les professionnels de l'information.

Bien que leur appréciation du destinataire final du S| soit
presque opposée, les constats sur les dysfonctions des systémes
existants des deux tendances se rejoignent.

La premiére approche de l'utilisateur, dans la conception
de systéme d'information. se dégage principalement des textes du
Congrés 1990, de 'ASSOCIATION INFORMATIQUE des ORGANISATIONS et
SYSTEMES D'INFORMATION et de DECISION.

L' article de ROLLAND C. et FLORY A., en particulier, dans une
évaluation théorique des S|, présente I'état de l'art sur la question.

Ce texte faisant un historique des méthodes de conception,
montre leur é&volution sur trois générations et leur orientation vars
trois directions actuelles.

1/ L'historique

Les méthodes de premiére génération, les plus répandues,
associées a une approche fonctionnelle ou méthodes cantésiennes
de décomposition hierarchique (DH). privilegient la MODELISATION DES

PROCESSUS (de fonctionnement). Autour des années 60, elles
engendrent des systémes, ou la gestion des fonctions est
pgmordiale.



Les méthodes de deuxiéme génération, dites systémiques.
associées aux approches conceptuelles, mettent l'accent sur la
MODELISATION DES DONNEES. lLes méthodes systémiques se
concrétisant dans les systémes de gestion des bases de données
ralationnellas

La troisieéme géneération. dans les dernieres années de la
décennie 80, est celle de la conception assistée par des outils afin :

‘Taccronre /a productivnts des Squipes de developpement et de
permetire /e passage de /artisanat d une proauction /inadusirelle des
systemes dinformation 2/

Catte génération est caractérisée par :

Une démarche de conception qul [uxtapose /a modelisation des
TONNESs se/on /es 18/mes des menoaes SystSmiques a/a
modélisatrion Jes rartements. en accord avec /es rechnigues
de décomposition descendantes des processys {5/

Cette évolution est ainsi marquée a la derniére génération, par
la combinaison des deux premiers types de systémes, qui dans un
seul ensembie vont combler leurs lacunes mutuelles. En _bout de

1alNQ 18 JdeSliNalall o Qe 1) Ul CIEIN) S14%]l

2/ Evolution actuelle

La tendance nouvelle de cette conception théorique des
systémes d'information s'oriente vers trois types d'approches :
Dynamique
Orientation objet
Qutils intalligents d'aide & la conception

2 Nouvelles perspectives des systémes d'information
: Textes présentés par André Flory et C.Rolland.

Sélection d'articles du congreés 1990 de
l1*Association Informatique des Ordanisations et
Svstemes d'Information et de Décision.- p. 5

3 idem., p.21
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Les méthodes "traditionnelles" ci-dessus mentionnées opérent
une dichotomie entre traitement et donnéas.

La méthode dynamique dont le systéme REMORA. introduit |a
notion d'évolution des données dans le temps. Le plus important
n'‘est pas le stockage de linfoarmation. mais les éavenemeants qui
surviennent sur les objets a4 mémorisér et a restituer lorsque
nécessaires. Les notions de |ogique temporelle, et de modelisation
duy comportement des acteurs du Sl apparaissent..

Dans l|'approche orientation objet.. l'objet c'est a dire
l'information a traiter est défini par sa structure, les manipulations qui
vont s'y exercer, et les événements qu'il déclenchera.

Pour l'utilisateur cette approche est interessante car :

‘Beauvcoup dentre eux sont amenés d traval/er surde nouvvef/es
2oplelOns NECess/tant /a représentation de nouveaux ypes de
données [en particuler des graphrgues. textes et /mages/) gue /es
SGEL re/fationne/s c/ass/igues ne peuvent raler.. {4l

Il existe une demi-douzaine de ces systémes commercialisés
dont : ORION, IRIS, GEMSTORE, GBASE

Ye processus de conception &tant /ong. rtératif et créat’? /actvrie de
CONSSOION SE CArACISIISe par un “certaln mnastermmnisme ™ dou
/Bppariiion Joulils pour assister /e concepleur dans /a gestion des
spacifications quil élabore av fur et 3 mesure Jde $a
canceplion. " Dou /a formalsaton aviour Jes connalissances
forme//es et heuristiguas de conceplon 1anais qua /a base Jes /a/ils
MEMGrise /85 spaéc/licalions au S/ 4 aiférents nvesux
Jdabstraction. 157

4 Nouvelles perspectives des systémes d’'information
Textes présentés par André Flory et C.Rolland.

Sélection d'articles du congres 1980 de
l1*Association Informatique des Organisations et
Systémes d'Information et de Dérnision.- p. 28

5 idem p 32



Au niveau des nouvelles orientations de la conception des Sl,
comme de celui de l'évolution en trois générations dont nous avons
parlé, nous constatons des améliorations apportées aux méthodes
de conception qui se succedent. (sans s'éliminer). Ces corrections
ont pour conséquence l'amelioration de la structure el du contenu
des Sl par la prise en compte d'@lements nouveaux concernant les

données ou les processuys.

d & G vl-.l‘ ok- A ®igelolzL) 1< ~AIE AINEC ..-...l_ dans la
mesure oy les différentes modifications résoclvent les problemas
posés par des systémes qui. se suivant dans le temps. cherchent
chaque fois & enrayer les dysfonctionnements du systéme antérieur,
dans son utilisation.

De ce premier point de vue théorique, les questions de
formalisation des techniques et de traitement de linformation
priment. On évolue d'un type de formalisme a un autre avec des
dimensions plus vastes, tenant compte des caractéristiques plus
it I I .

La maniére dont l'usager appréhendera ces systémes, eu
égard a ses dispositions naturelles, n'est pas le centre des
préoccupations de cette catégorie de concepteurs. Le probléme ici
est de savoir comment concevoir tel ou tel Sl qui au niveau des
cohhaissanceas, au niveau du fonctionnement soit le plus satisfaisant
possible pour le concepteur et non le destinataire. Concepteur pour
lequel naissent des outils destinés a faciliter le travail de conception.

Nous avons été amenée a considérer cette conception,
parce que les praticiens de Sl ont souvent cité les systémes promus
par cette tendance comme une possible solution aux
dysfonctionnements des systémes actuels.

L'anhalyse bréve de ces systémes qui axent leur évolution
essentiellement sur l'amélioration des processus de fonctionnement
du systéme et celle de la structuration des données, semblent
prouver le contraire.

Cette analyse en outre soulighe la différence d'appréciation du
probléme par les deux types d'orientation.

13



Nous avons mentionné deux types d'approches théoriques,
concernant l'évaluation des Sl. Nous venons de voir la premiere.
nous n'accordons pas un chapitre particulier a la seconde, parce que
les critiques formulées par ce groupe recoupent celles des
praticiens. Les problémes mis en évidence sont les mémes sauf que
les théoriciens de la seconde approche, dépassant la simple
critique. analysent la question, a la lueur de la psychologie .

A propos de l'utilisation de ces systémes. les principales
critiques faites nous semblent exprimées dans les études de

BARBIER-JOUVET() que reprend un article de J. LEMAREC(8) et

Elisabeth KOHLMAYER(4). Cependant les articles qui
approfondissent |'analyse de ces problémes sur la base de la
psychologie et stigmatisent l'approche dont nous venons de parler,

sont écrits par T.K. LANDAUER. S.T. DUMAIS. G.W. FURNAS (5) en
ce qui concerne les bases de données. et M. BARIFF et J. LUSK(2)

pour les systémes de gestion dans l'entreprise.

Ces auteurs posent d'abord le probléeme de tout le travail
z 2 st uhe information, dans les

bases de donnees ac’ruelles Wﬂmummn

“Or le visiteur ne rarsonne pas en terme doffre d laguelle 1/ raut
auster sa dermande, mars en ferme de questionreponse et /a
compeétence qu 't/ mobilise pour Iormmuler sa Gqueslon reléve Je son
expEr/ence au Falogue, Congu Cormme Un Schange spScrigue. en
ISMPS rée/ onNdé surla compréiension muluel/e du SeNs Gu axprimes
chHICUN des parrenares.

Le visideur cherche @ ce gque sa demande sorit Comprise par
linteriocuteur Scran-cfavier. I/ ne cherche pas /a ormu/ation av mot
GuI sera le pIuSs adaplé ay conlent de /a lIste des lermnmes INaexes.
mars /a précision au sens’t&)

~

5] Joelle LEMAREC, Ancien usage,nouvel usage: la
consultation des catalogues informatisés de la BPI.-
Documentaliste, 1920. vol 27, n0O 1, p.8&
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Dans l'état actuel des connaissances en effet pour une
interrogation de base de données. (ou une recherche dans une
bibliographie imprimee), il faut décomposer sa question en uhe suite
de termes, en fonction de l'organisation des connaissances de la
base. Organisation dont on ignorea les modalités.

Iy a alors "“rencontre entre l'organisation des propres
connaissances de |'utilisateur. et celle de la base" selon
E.KOLHMAYER qui pase probleme.

A ce niveau (les partisans des deux types d'approche
s'accordant) A.FLORY note concernant les méthodes cartésiennes :

Tabsence Jde ravaux heorrigues suscepl/bles de /oumir des
1oNGements SONTSS AUN CONCELIS &1 ISCIN/GUES J& TeCo/mpPos/ion
descendantes (7).

Passé cefte étape de définition et de précision des mots au
travers de dictionnaires, lexiques, thésaurus etc... d'accés plus ou
moins facile, vient alors celle des “ﬁgnxgmj_g_n_s_ggjg_mm " ocar
['utilisateur doit poser sa question en fonction d'une certaine écriture
respectant une certaine forme de ponctuation, d'abréviation etc...

5 =Tell: achaerchea doit &tre prise en compte. On a
ainsi Ie cholx entre dﬁﬁérentes stratégies :

- formation de blocs ou croisement, de différents termes

- stratégie de cristallisation. ou la recherche se fait & partir de termes
qui vont faire apparaitre ceux indexés de la base.

- nouveaux termes a partir desquels on doit continuer la recherche
etc...

Dans ces systéemes, accéder a linformation nécessite la
maitrise d'un certain nombre de parametres. Maitrise qu'il faut
acquérir parunh apprentissage.

J.LEMAREC souligne dans la citation ci dessous a cété
de ce premier fait qui finalement concerne aussi bien le Si
manuel g'informatisé. un probléme spécifique a la recherche-
informatisée.

Probléme que LEMAREC, attribue au décalage entre un
matériel technique de pointe sur lequel se greffe une méthode
ancienne de travail : la pratique de la recherche manuelle dans
un catalogue imprime

7 Nouvelles perspectives des syvstémes d' ' information
Textes présentés par André Flory et C.Holland.
Sélection d'articles du congres 1980 de
l1’Association Informatigue des Organisations et
Systémes d'Information et de Décision. p 3
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“Yes aificultés qurs proviennent de /a non expllcaron des
critéres de sélect/on des termes. de /a meéconnalssance des
conventions de formulation (orthographe. ponctualion.
abréviation) exristent brien avec /imprimé. mals celur-cf se préte d
/USage de mullples démarchHes de correclion pPar /ustement de
/a3 dermande 3 /offre présenrée. Visib/e surla page. démarches
gui sont l'expressron d'une compétence technique réefle bren
adaptse 3 /usage de /imprimé Que fon déplace /e princpe de
/indexation dans un contexte aifférant ot Ces sSystemes. de
correction spontané. lout un savorr-/ire efficace. deviennernt
mnulisables’rs)

F. LAPELERIE ot E. KOLHMAYER remettent en cause un
aspect particulier au niveau du langage de la recherche
bibliographique : la logique  booléenne ou le raisonnement
humain est biaisé.

Outre le fait de leur signification différente. dans le langage
courant et celui de l'informatique( BENETT l'a souligné en 1872),
qui engendre un premier niveau de difficultés, le ET, OU, SAUF est
quasi opposé au fonctionnement de I'esprit humain.

£7/es technigues booléennes de ‘fexact maltchH”
engendrent une navigation difiici/e guand orn veut trouver
/ Impensé ou formuler/e non Ot qui est souwvent auss/ /mportant
gue /e Fensé et le Lit'fd)

= - EOrORORERCOSE a3 moama o= SR NICCCNCUNGRURT O TR

8 Joelle LEMAREC, Ancien usage,nouvel usage: la
consultation des catalogues informatisés de la BPI.
Documentaliste, 1990, vol 27, nO 1, p.6

9 Francgois LAPELERIE. De la fiole au goutte a
goutte.- Documentaliste 1991, Vol 28, n0, 1, p.180
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] & SYSISME CRITESIB)) réve/e SO/ INCILACITS 3 lraller /85 cas
parvculrers et dexcepton. Toute /attention étant focalisée sur
/anafyse des Hux et actiilés Jpiques....
Dans /es mérthodes systsmigues. e modéle relationne/
reste imis dans ses poss/briités de représentalion Jdes
nformavons. // ne permet en particulierpas de visvalser /es
données et /es liens gur existent entre elles''740)

A travers ce que nous venons de dire. ressort la question
de "l'opacité”, la non transparence de l'organisation de |la base
de données pour l'utilisateur, et les difficultés qu'il rencontre.
Ces difficultés se situant au niveau de la connaissance de la
base. des langages d'indexation, des stratégies de la recherche,
sont lides 4 des problémes plus profonds de perception, de
représentations mentales, de connaissance des utilisateurs.
Elles relévent de la psychologie de |'étre humain.

La conception du dialogue par exemple, comme un
échange mutuel d'éléments ayant uh sens entre deux
partenaires, est totalement occultée dans linterrogation d'une
base de données.

La synonymie et la polysémie sont source d'un "déphasage"
continuel entre utilisateur et SI.

 Le fait que I'étre humain puisse exprimer une méme idée
avec différents mots, ou qu'un médme mot exprime différantes
idées, ou encore qu'un mot revéte un sens différent suivant le
contexte dans lequel on 'emploie, reste une inconnue pour le Sl.

“Computer Systems do not know the same Hings as humans and are
nNoras good ar Usmg context 1o desamb/guale express/ons....one
resu/t of this /s that computers and AUmans are constantly criticrzing
one anotherf77/

10 Nouvelles perspectives des syst&mes d’'information
Textes présentés par André Flory et C.Rolland.

Sélection d’articles du congreés 1990 de
l1*Association Informatique des Organisations et
Systeémes d’'Information et de Décision.- p. 8

11 T.XK. LANDAUER, S.T.DUMAIS, L.M GOMEZ.Human
factors in data access.- Bell System Technical J.

1982, Vol.81, part2,n*9,p. 2489

“ Les systeémes informatiques ne connaissent
pas les mémes choses que les hommes et ne sont
pas aptes a analyser un contexte pour lever

L7 l1’ambiguité des expressions.



En fait entre l'utilisateur et le Sl.soulighent LANDAUER et
ses collaborateurs, se pose le probléme d'un perpétuel divorce
entre les caractéristiques, les dimensions et les valeurs

Dans le partenariat Homme-machine la classification
logique destinée a rendre efficace le systéme ne correspond
pas a celle de l'usager. Les définitions complexes, abstraites,
caractéristiques d'une réflexion rigoureuse nécessaire au Sl,
introduisent certains modes de pensée, totalement &étrangér s a
la plupart des gens.

La navigation, dans une base de données n'offre pas la
possibilité de trouver, sans lavoir spécifi€é des é&léments
intéressants que |'usager, reconnaitrait (s'il le rencontrait) lci on
touche du doigt le probléme des liens entre les informations.

Les problemes relévés ici ne sont pas exhaustifs. ils permettent
juste de déceler leur existence et de mesurer leur importance. et de

montrer les types de difficultés engendrées par les Sl actuels.

11

..."Une des conséquences de ce fait est que les

systemes et les hommes sont constamment critiques
les uns par rapport aux autres.”
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1.2 SYSTEME D'INFORMATION POUR LA GESTION DE
~ L'ENTREPRISE

Four réaliser leurs objectifs. les entreprises créent des
systémes de contrdle et de planification de leurs activités.

Ces organes de contrdle et de planification reposent en
définitive sur les systémes d'information

Le but de tels aystame- d'information est de gerer
'organisation de l'entrepriae ar l'aménagement des tdches.

afin d' aider 2t soutenir la prise de décisions.

Le constat selon BARIFF L. kdartin et J.LUSK est que au
niveau de ce type de Sl également "la prise en compte. de
l'aspect contrGle et inventaire de la production dans
'entreprise par 'automatisation. prime sur celui des rapports
entre les "supports humains de traitemeant de l'information” et
les supports hurmains de la prise de décision

YRR IENCR IS 1S ESENEd L& 4?/77,(7!/1‘{;"/"5/77.575027’50'
SIS E T FECISION IMCYES. 8.4. ,wadz/u‘/aﬂ S imneentarn”
ot Lesser iniiiience 15 representaw Ly user /5474/5:«‘50’

FELIONS W SURIICHT HUITISI ISV R OCESSIIG &6l
RIS INRLINGT )

L.a prise de décision instititionnelle est affectée par la
gualité de linformation en entrée-sortie du 51 Ainsi les
petfarmances exigées du systerne sant:

12 Martin L. BARIFF. Edward J.LUSK Designing
Information systems for Organizational Control : The
use of psvchological tests. Inf. and Manag. 18478,

vol.1,n°3, p 11
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1/ La capacité & &tablir des processus de con
rminiraisent 'entrée de d-::m'uee-;. incorrectes
1T

Cn
([l

qui

ne, d'apporter des
amaliorations au niveau de la conception du travvail, de la
distribution du pouwvoir, et un enrichissement dans les relations
inter personnelles
En clair ces auteurs posent ici le probléme de la
commmunication entre deux unités-clés de lurtruprlse l'unité
opérationnelle et 'unité de décision qui toutes deux sont des
usagers du systeéme d'infonmation.

2 La capacité au sein de l'organi:

__Le 3] ayant la lattitude de donner & l'usager un statut reel. et
d'asvoir sur lui des retombées. son objectif premier sera de
motiver les  individus, pour gu'ils sa& conduisent en
concordance avec les objectifs de l'organisme

La conception d'un systéme d'information integre  dans
le systéme de rétribution, la canfiguration structurelle st |a
technologie influence conjointement la capacite d'une
entreprise & contrdler ses membres. Ainsi le probleme &
resoudre ast celui de la communication entre le systéme et
ses usagers.

..... THhUS. B2 323608 F 812 IRIE1IIQUEND SYeSlern 1o
IS C/BE N Y BNECH R 1) US EIS 1ELIESENS @
CHYER, INKSDE 11 QIYSNISalan s control strateg. (7.5

Le dewvelopperment d'un Sl qui doit supporter la prise d
décision et faciliter le contrdle dans l'entreprise, exige de |
patt du concepteur

la connaissance des modeles de décision de
'aorganismea et Tak ' DiSs & 5

modeles d'une par,

13 Martin L. BARIFF, Edward J.LUSK Designing
Information systems for Organizational Control : The
use of psychological tests. - Inf. and Manag. 1978,
voli,n*3, plls

"Ainsi la capacité d’un ST a communiquer
clairement et effectivement avec ses usagers

représente le seuil critique dans la stratégie de
contrdle de 1’'organisme”



Il faut pour satisfaire ces exigences pouwsoit détarminer

I

Ine fois ces besains détermings il faut les '~atisfaire &
travers des svstémes d'information "congruents” avec les
caractéristiques des usagers. c'est & dire qui concordent avec
la fagon dont ils acoquierent et traitent naturellarnant
'infarmation.

Cormment restituer 'information requise & trawvers des
structures d'infarmatian qui concardent avec |
mentales de l'utilisateur 7 Telle est la gquestion
faut répondre.

Jusgu'ici selon BARIFF 2t LUSK, |a pr tique s'est
sur des interviews et évaluations par les concepteurs des
rapports existants. Cette pratique untrumu selon ces auteurs
une subjectivite cjul & san tour engendre des
dysfonctionnerments dans le

AU hiveau de ce type de Sl_. Ia L.J'ltll_]LIL. faite par BARIFF
et LLISK concerne éssentiellement le méthodes de

c

conception.
Ainsi dans 'évaluation des Sl existantzs. la premisre

approche critique les méthodes et technigues . pour
améliarer le raisohnerment et la structuration logigque. sans
r&férence & l'utilisateur final.

La seconde. tient compte de la psychologie de cet
utilisateur pour comprendre las dificultés engendrées dans
l'utilization des Sl actuellemeant. Elle tire des canclusions pour
la conception de nouveaux types de systames

DCans cette optiqque les &léments les plus imporants,. sont
pour le n:n:mcepteur du systeme.

17 l'analyse du besoin d'information de 'utilisate

"“‘i sa p réo C,L‘:uputlut'l de restituer l'information selon les
modes de expressian, de structuration de
final.

'Cu
t[l

&
= dé terminer de I
hature sur la base de a psychologie, la soci
linguistique

S'appuyant ensuite sur les méthodes de ces sciences .
ette seconde approche propose des solutions pour des
erspectives nouvelles.
1

T 0






Clug peuvent apporter alars des systémes nouveaux
d'informatian,? Cuelles saraiant leurs traits
caractéristiques

Far rapport & l'organisation de Sl formalise, manuel ou
infarmatique la question de mettre ['uilisateur en amant dans
la conception apparait assez tardivement dans |a litérature
professionnelle.

En effet lgs bases de données slinspirant des
catalogues =t des bikliographies imprimes, apparaiszent
autour des années bl Les premler‘* ecrits qui posent le
prableme des utilizsateurs, apRa I’EI,I zent entre & et 10 ans plus
tard, et la prpgn,t;upatlan wis & wis de cet dtilisateur se fait par
rapport & l'ergonomie,

bdarie Christine MALHEN®) dans son ouvrage. “La

Fiecherche documentaire interactive @ pswchologie d'une
activité nouwvelle" rassemble les premiers écrits sur |a
question.

~Elle cite le travail de MOLLIN 1967, celui de BENETT qui
en 1972 reprend les travaux de CLEVEDON 1366, LANCASTER
19638. L.,ld.:r écrits posent le probléme de I'adaptutlun de
I'homme & la machine, dans les swstemes existants qui est
contraire & I'ergonomie et préjudiciable & "'opérateur”, c'est &
dire le bibliothécaire ou documentaliste, intermédiaire obligé
entre le Systame et l'utilisateur final.
Leurs écrits recommandent la prise en compte des
aspects physio-psychologiques des usagers des Sl
Au niveau des langages d'indexation. ces auteurs
soulignent l'inadéquation des termes utilisés par rapport a leur
représentation réelle. TREU en 1971 cite le terme de fichier
dont le sens diffare en infortnatique et dans le langage courant
il recommande que l'on tienne compte au hiveau de ces
concepts, des représentations mentales des utilisateurs.
Abondant dans le méme sens, BENETT parle d'introduire
au niveau de l'indexation, une simplicité du langage qui soit
prache de la réalité.
Chez des auteurs comme LAWRENCE, WEIL, GRAHAM, |a
notion d'apprentissage apparait  fondamentale  pour
Batilisateur du =



Dans une cettaihne mesuwre si l'on cbserve les

pratiques actuelles dans le monde professionnel. la profusion
d'interfa eutlll_-.utuur.-, lapparition dans les écrits. comme
dans les faits, de logiciels conviviaux, l'indexation en langags
naturel, etc... sontune réponse & ces préoccupations.
Dans ces études cepen udunt Iutlll.-.ateur est pris en
compte a1 35 i réé&. augquel il doit
s'adapter... L'évolution vers une seconde éapu celle gque
weut appt ehender notre &tude, & savoir concewvoir le Sl & partir
des besoins définis des utlisateurs, app aralt autour des
années 80.

Remargue

Cette &volution en réalité ne se fait pas d'une fagon aussi
linéaire gque tend & le dire notre analyse. En effet. parmi les
travaux des auteurs cités par F.LAPELERIE qui s'interessent &
la question sous le second aspect | adaptstion du Sl &
l'utilisateur, et qui proposent des solutions, un article date de
1973 : de méme pour le premier aspect considéré du &l
augquel doit s'adapter l'utilisateur des articles datent des
anné&es 85.

.Disons donc simplement que
90, de plus en plus d'études parais

aspect.

autour de la décennie 80~
ssent en faveur du second

Dans l'acception nouvelle, qun fait I'objet de notre propos.
I'utilisateur ne doit plus s'adapter & un Sl. Le Sl par cantre doit
s'adapter aux besains des usagers.

Cette optique, qui pose le difficile prabléme de définition
du besoin, de la compréhension de 'expression de ce basoin
& adapter au Systéme, suppose une conception toute
nouvelle du Sl et de son réle face & l'utilisateur.

Cette conception nouvelle wvoit donc le jour & partir
d'études d'éwvaluation, peu numbreu.-.e_-. comme le signale
F.LAPELERIE® ainsi gue Jacgues CHAUMIER, sur les

systémes d'infarmation existants. et pose le probléme de la
gualité de l'infarmation delivrée par ces systé es.

Examinons ici les idées préalables & la création de de
ces systémes.
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Dans cette optique. il s'agit non pas de sawvoir gur..
t-,fpes d'utilisateurs se référent au Sl aprés l'avoir mis e

place. pour éventuellement v appartar des maodifications,. mais
guel 3 correspond(raif) & tels utilisateurs ciblas.

FPartir de l'utiisateur pour concevoir le Sl rewvét deux
aspects :

14 rechercher les n::ara é"athu de l'infarmatian
qu'on lui procurera parce gu'on aura duflni et cerng ses
besoins.

2! rechercher les principes et facteurs d'influence
mtewunurt dans le traitement de [linformation par
I'homme, pour les intégrer dans la construction des
systémes informatiques. afin de répondre réellement aux
besoins de cet utilisateur.

Les nouvelles méthodes de conception 'vant pour
objectif dmtegrer les caractéristiques psyc uluglqu-:,
hurmaines & l'origine de la création du S| dépassent donc
I'étape d'interface-utilisateur. Dans cette pers pe:.tw:;-, arn
parle d'intégration homme-machine. Et pour creer les Sl
on, rétabklit 'utilisateur & sa juste place :

#1518 IIIONSIE 1D REYES U S GF IS SE problems
18 thSt 1HaN Cotfed NEVEr L& SN Or IMBAaSUIE O & S\Slermn
WIIAOUL 8 USEL: TASN 318 NOLLITLIEINES Ef 2 COUTPNNIRN SIwSlElT)
LI OF S EOIIENISIPUUNIRL) SVl IFREN 38 2 wihia/a. (7]

t4 T.XK. LANDAUER, S.T. ;: Dumas, L.M. ; Gomez. -
Human factors in data access.—- Bell System Technical

J. 1982, Volsl, part2, n°9, p. 2489.
"Ce qui est le plus important & noter par

dessus tous c¢es problémes est qu’ils n’'auraient
jamais été percus ou évalués dans un systé&me sans
usager. Il n’y a pas de propriétés propres a un

systéme informatique mais & un systéme homme-machine
pris comme un tout”
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Comment resoudre les problémes relevas plus haut 7

" T 62 UnRrstand SN wiark lanwards e saltion of these
RUE2NIS w2 Wl AN E 10 K20 S QI IIRIHTIN L1 OREINE S aF
UsErs . How they remember n3me cfassilic 0rgan/se
SECH. 18present and process omalon. A1 Hese IopINes
QB L1315 O WhE HEldd af cagrithve psichology757

I1.2.1 Analyse des besoins de l'utilisateur

Ywas LECOADIC(?). dans son analyse des usages st
usagers de l'information, donne les objectifs de la concaption
nowvealla du Sl.

Fartir de [l'utilisateur suppose un ciblage. une
connaissance de son basoin d'infarmation.

Ce besoin n'est plus considéréd sous sa dimensian
simplamant humaine, de besoin primaire a satisfaire. commae
le besoin de nourriture ol de wéterment. Car une talle
considération octroie au S| de dsélivrer l'information sans
savoir quel en sara son usage.

Or confiner le S| dans ce rdle. conduit & mettra I'accent
sur ses perdarmancas & fournir l'infarmation (dont l'usagse lui
reste extarieur).

André FLORYUIO axprima cette mémaea idée en situant le
probleame sur le plan théorique de la conception, au niveau
desz Sl de "pramidre génération”, las plus univarsellameant
rapandus.

15 op. cit.p. 2490

"Pour comprendre et travailler a4 la solution de
ces problémes nous devrons connaitre quelques
caractéristiques importantes sur les usagers.:
comment ils mémoriserrt nomment, classent,
ordanisent la recherche, représentent et traitent
l1*'information. Tous ces éléments sont relevent du
domaine la psychologie cecgnitive,



Y DF MEIHOTES CITESISNNES PrECONISENt 0 ANANSSr St d& CoNncavensr
/e S/ en se centrant sur ses foncrions. E/les le pergorvent comme Urn?
Spstéme de trartement de linformation qul répond aux régles de
GESNON T Procedures Pour pProdure des sorles.. L anilyss er/3
conceprion Ju S/ debute par /rdentiication aduv S/ d une fonclon
globale de geston I7&)

Dans le cas qui nous intéresse. le besoin
d'information  est  considéré  cormme un ' |
comm—‘mdé par _des in'u:aératifa socia, coonitifs,

;. de éaalutmrz des problémes.
—e fait imphqu que le S| side l'usager & trouver l&a

répohse appropriée & sa demande. Demande dont le
systéme connait la destination finale.

A notre niveaud concernant cette idée ouvrans une
parenthése pour nous demander dans guelle mesure, cette
approche est réalisable. En effet, comment arriver & satistaire
les besoins d'usagers si divers 7 Ces usagers qui n'arrivent
pas souvent & définir leurs besoins, comme nous le soulignent
tous les auteurs consultés.

A ceE propos Jacgues CHAUMIER(3). s'accordant avec
“Ywvas LECOADIC (guant & la connaissance par le systeama des
objectifs, de I'snvironnement et des connaissances acquises
du sujst par |'utilisateur) mst une nuance cependant sur |3
capacité du S| & donner l'information résllement adequats
lorsqu’ l| poss. la quegtlon de sawvoir si Is =l dl:llt donnar [a

Le problems de l'accés au S| fait réference a la
sociologie dans la mesure ol la connaissance de
I'environnement de l'usager entre en ligne de compte.

16 Nouvelles perspectives des systémes d'information

Textes présentés par André Flory et C.Rolland.
Sélection d'articles du congres 1880 de
l1*Association Informatique des Organlsatlons et
Systemes d'Information et de Décision. p. 5

]
(2]



Selon nous cette guestion mériterait d'étre approfondie dans

la conception d'un Sl

oins d'information est un processus
complexe. car ces besocins sont rarement connus  ou
clairement dé&finis. Et les Sl exigent des u:r.pre_-.axuns logiques
spécifiques or nous le werrons plu lgin I'&tre humain de naturg
aune logigue furmelle mauvaise.

De nombreuse n‘:ét}'u:ndn:xlcugies pour facili
détermination des L:eacuns d'information on
celon BARIFF et LUSK. La réference 3 de la biblio
leur adicle que nous analysons ici est suceptible d
renseigner sur ces méthodologies (17

| e prmhléme de sawvoir guelle information cherchent les
ytilisateurs,  lorsqu'ils formulent une reguéte a ate pris en
compte Par DUMAIS, et LANDAUER. lIs ont étudig |a fagon de
cppmflpr les données par les individus., en utilisant une
warsion du jeu du mot de passe.

I'Analyse des bes

o v

17 ML. BARIFF, Information requierements analysis a
methodological review” Departement of Decision
Sciences WP.78 -08-02 (december 1977) University of
Pennsylvania

27



DUMAIS, =t LANDAUER. ant donné & des satudiants de
Puniversité de MNew-rork 50 Ublt:.‘t.:v bhiegn connus [ Mewsweek,
Empire state building. matoroycle. ). lls leur ont dermandé d'en
faire une description qui petr 'nettrcut d'autres personnes ou &
un ordinateur fictif de deviner chagque objet. La seule restrictian
etait dL_ he pas nornmer 'objetlui 'lemlzs dans la descriptian.

80%¢ de personnes arriverent & dewviner réellement les
objets décrits

Au niveau des éno
constat fut l'imprécision d
lls en concluent que celu
sur les connaisances de
affiner ses descriptions

= sés par les étudiants le
s termes qui rests unt plutdtwvagues.
qui dé&crit 'objet 3 nppuu:: fur’temunt
celui qui dait

THe SpeCiar UNConsSciashe S8sumnes hat there 15 suangfs
GBI fAIONT QTN HE 108512 SIS 30160 AL & alher
LIS Wt SHSIE TS LTI 1 SUTTECIEN 10 Lo S8/ frersart o
GUESS WAIL IS mitended
A GgSrentls 177 rder i Iske Rl SCCESS IMare NS,
e 72T I BT 108 S S EES 11008 s AineY 47/‘ Afmz::'/eo’ge? of
e world 78/

18 T.K. LANDAUVER, S.T.DUMAIS, L.M GOMEZ.Human
factors in data access.- Bell System Technical J.
1982, Vol.81, part2.n°9,p. 2493

"L*auteur de la spécification suppose inconsciemment
qu'il vy a une priorité guasi évidente parmi les cas
de figure possibles, et que l1'autire personne
partagera suffisamment cette priorité pour gtre
capable de deviner son intention.

Apparamment s'il nous faut rendre l’acceés des
données plus naturel, nous devrons introduire dans
les systeémes beaucoup de connaissances de ce genre.
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1.2.2.1 Quels apports de la psychologie cognitive aux
problémes de I'acces aux bases de données ?

La psychologie cognitive est une science gui se
développe ces dix derniéres années, en empigtant sur divers
darnaines :

linguistique.

psychologie,

neuropsychologia
. Sa méthode centrale a &té de traiter I'esprit humain
comme le processus général d'un systéme d'information (&
general information processing systern) d'od son extension
naturelle & I'étude du partenariat homme-machine.

Les champs d'investigation de cette discipline
purtlpulluremunt pettinents pour notre propos sont la mérmaoire
gt la connaissance humaines

1/ La psychologie cognitive démontre la prodigieuse

capacité de stockage et d'association des informations de

ﬂl

cette'mémc:ire Elle sauligne par contre sa faiblesse quant a
zes possibilités d'énumération de classification en catagories
précises de ces informations stockées.

Cr bt 12 r2Cagnise ngs and wards, that 15 ta place e
177 S /235 ONE KIit? CEGaN I SHH 11018, U QNG ta
IESCUARMS DINEL ISV Wrth) SVl ISCE IS QUIE re/markab/e.
LUt e S48 2000 SENSHIG S OFthe members or & /s/ge co/ass,
SN ONE T WAL WD Lo JUITS 8as/[ recognise as suc/ d)

20 T.K. LANDAUER, S.T.DUMAIS, L.M GOMEZ .-Human
factors in data access.- Bell System Technical J.
1982, VolBt, part2,n°9,p. 2491 '

"Notre capacité & reconnaitre les choses et les mots,
en les placant dans au moins une catégorie connue, et plus
encore, notre capacité & associer des informations a tout
événement est tout a fait remarquable. Mais nous sommes
pauvres pour établir la liste tous les éléments d'un grand
ensemble, alors méme que nous sommes tout a fait capables de

les reconnaitre en tant que tels.
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I'établissement de relations entre ces catégories. la
connaissance de chaque membre d'une classe wvarient d'un
individu & 'autre et chez le méme individu d'un moment donne
& un autre, car la connaissance humaine  s'acguiert
continuellement & travers différentes expériences
Cette faculté de distinction est mouvante et souvent
dépendante d'un contexte donne .
3/ L'étre humain a généralement une logique formelle
mauvaise
4¢ Concernant I'esprit hurmain pour notre propos le fait |
plus important est la dépendance d'une connaissance
nouwvelle par rapport & une connaissahce ancienne !
N KRowiedRe dEpenas InvmSteh: pemnasivef: and
SN SVER/ e 017 Y APOMSRIIE. 11 2 SENSE. NGNSV ON O8s
P EXTSE IR 1T 1S 0@ 0Ff CRIRHaNes Wi Same axising

APncmiede (E)

Par structure psycholagigue da l|la conhaissance
humaine, il faut entendra les relations entre différents élémeants
de connaissance, &t camment sont congues ces ralations
cans 'esprit humain.

£/ Par les experimentations sur la perception
psychologique et physique des couleurs, il a éte stahli que
linfinité des couleurs est saisi par 'homme juste sur trois
dimensions. Prouwvant ainsi que la représentation du monde
exterieur pour I'&tre humain est dépendante non de ce monde.
mais est fortement modelée par ses experiences et
mécanismes psychologiques de perception.

20 T.XK. LANDAUER, S.T.DUMAIS, L.M GOMEZ.~-Human
factors in data access.— Bell System Technical J.
1982, VolBl, part2,n°9,p. 2491

"Les nouvelles connaissances dépendent
intimement, exclusivement et automatiquement d’une
ancienne. En un sens l’information n’'’existe pas
tant qu'elle n'‘est pas codée ou reliée & une
catégorie, a travers une connaissance déja
existante.”
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Cles expérimentations récentes dans cette oplique ont &té
realisées par PRUZANSEL TWERSKY, et CARCOLL{T8)Y dans
les |

presque toujours mieux adapté & un type de modele structurel
donné dimensionnel ou hierarchique. :

22

~
-

Le concepteur du S| qui analyse des individus dans une
structure, pour developper les composantes d'un Sl dewvant
assurer le contrGle de son organisstion, fait face au méme
type de probleme de base, que le psychologue clinicien, qui
doit &tablir un diagnostic, et un traiterment aprés avoir, sur la
base de tests psychologiques, défini des profils.

Les auteurs proposent ainsi aux concepteurs de
systemes d'utiliser les méthodes de la psychologie
clinique pour réaliser leur 3.

llz suggerent pour ces tests la prise en compte de
wariables sur le comporement de 'individu :

17 le style cognitf ou ensemble d'éléments du
comportement de l'individu affectant 1a fagon dont il pergoit et
traite le migux l'information

A, ce niveau les tests permettent d'accorder le contenu, le
format et la présentation des informations avec les structures
psychologiques de l'usager

29 La faculté de compréhension "implementation

apprehension” gqui définit la résistance au changement, les

mecanismes de défense et le niveau du stress. Ces variables
permettent de mesurer les prédispositions des usagers vis &
vis des modifications du 3i

lci les tests peuvent permettre de corriger les
phenomeanes de rejet du systéme.

& ces wariables de componement propres & l'individu
qui donne des indications sur ses connaissances et sa fagon

ce les structurer spontanément., il faut adjoindre celles de son
compartement par rapport A 'organisme dans lequel il
s'intégre.

Les tests pswchologigues a ce nihveau permettront de
montrer les preédispositions des gens & la créativité
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professionnelle, face & la sécurité, & la satisfaction au niveau
du traneail,
I faut avant tout tenir compte de la plsce dans la
hierarchie =t du niveau de spécialization des indradus dans
Jrganisme.
Si des changements cdans |
les caractéristiques lidaes a ces situations, doivent &tre prises

2n compte.

| existe de nombreuses structures dans lesquelles les
données nécessaires a la cc;rn:eptlun de swstemes
d'information  de gestion de l'entreprise ont  deja ete

atudiges(23). ’

| 82 autaurs en proposant uns nouvelle mettant an relief
les wariables & rechercher dont nous venans de parler. que
nous présentons ci dessous.

Table 1. A behavorial framework for IS design

User Behavioral Variables Organizational Behavior Variabies Report Characteristcs Performance Measures
Cognitive Style Situational Factors Content Costs
Cognitive Complexity Departmental Perceptual Bias Aggregation Level Revenues
—— Differentiation Role Ambiguity Absolute-Percentage Decision Time
-— Integration Extraversion-Introversion User Satisfaction
Field Independent-Dependent . Degree of Responsibility Format
Systematic-Heuristic Internal-External Locus of Control Tabular
Cognitive Controls Level of Aspiration Graphic
Reward-Performance Dependencey
Immplementation Apprehension Job Security Presentation Medium
Job Satisfaction . Paper
Resistance to Change Interpersonal Trust CRT
Authoritadanism Vocal
Dogmatism Organizational Characteristics Symbolic
Flexibility Management Style
’ Status Power Structure Frequency
Stress Communication Network Machine Initiated
Manifest Anxiety Cenrtralization Periodic
Hierarchial Levels . Exception
Defense 3lechanisms Differendiation User Requested
Denial-Avoidance Integration
Repression-Displacement Span of Control
Projection Technology
Aggression Size

Internal-External System Stability

Le tqbleau présente pour chaque série de variables
le' niveau d'intervention dans la présentation de
l"information

'es variables relatives & la structure de 1la
onnaissance (cognitive style) interviendront au
iveau du contenu de l’'information et de sa forme de
résentation tandis que celles concernant le niveau
§' fomprehension se rapporteront au support de

information. .

— £.g D G



I11.3.1 Quelgques pistes pour une methodologie de
conception intégrant I' homme et la machine

Parler de facteurs humains dans l'accas aux bases ds
données. consista habitusllament a prendrs en compte
l'interface  utilisateur-ordinateur. On  cherche plutdt 2
dévslopper une fonction pardiculigare de cet interface en
amaéliorant les langages de commandes, des sntréas ds
donndas act... Or, cs qui ast important c'est de concevoir des
systémes susceptibles de fournir aux gens des données
exploitables & partir des moyens avec lesqusls ils sont
capables de penser et de communiquer.

Ce premiar principe adopté, la deuxiems atape consista
& batir un systédme d'essai. C'est & dire construire un
prototype, dans lequel des idées de conception puissent &tra
altarnativemeant taxtées.

La conception modulaire que permst de texter des
parties de programmes pour des corractions. psut 8tra
appliqués aux Sl.

. Le choix du modéls des donnéss. du mode ds
racharchs, la taille, la forme de la bass. le vocabulaire ds
recherche, ses régles syntaxiques devraiant séparément étre
textés pour &tre sir qu'ils seront adaptés aux objsctifs des
usagers potentiels, avant d'Btre incorporés dans un
ansemblsa.

Une fois le S| constitué, un nouveau test ast nécéssairs
pour savoir s'il fonctionnse. Ici aussi il ne s'agira pas du test
traditionnel, par lequsl l'inventaur, dans son seul univers, sans
aide extériesurs,dvalus si son invention réalise ce gu'slle est
supposas fairae. .

Ca type de test esst insuffisant pour des systémes
destinds aux hommes. 4 cause de linfluence énorme ds
'expérience et de la connaissance préalable sur la
perception et de lsur interaction sur le monde extérieur de
Mindividu.
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Le test doit &tre fait de simulations old l'usager et le
concepteur jouent'un le réle du S, l'autre calui de 'usager. La
mesure des interactions par un programme simple permettrait
de déceler des "informations surprises” sur ce que réellement
farait l'utilisateur et montrerait ainsi les aspects du systeme
faciles ou difficiles & manipuler.

Les parisans de ces méthodes sont conscients des
lourdes contraintes engendrées par ces procedures | surcroit
de trasvail, plus grandes difficultés pour la réalisation des S,
ternps plus long pour leur conception. kais ils pensent gue cet
effortwvaut la peine d'étre tenté pour atteindre 'objectif gu'ils se
fixent . lintégration-HoMME-MACHINE. Il n% & pas d'autre
alternative

Le test modulaire répétitif, permettra au fur et & mesure,
de curmuler des technigques qui permetttront d'apporter des
solutions au niveau de ces nouvelles exigences.

I11.3.2 Méthodologie pour la conception des Variablas de
comportement pour un SIGE

Pour recueillir les informations sur le comportement des
usagers on peut faire des interviesws structurees ou non, se
haser sur les rapports déja existants et ou utiliser des tests
psychologiques., Le résultat de ces tests permettra de
determinar des profils d'usagers

L'application de ces tests nécessite !

13 La sélection des tests an fonction des objectifs du SLL

2) La répadition des individus testés en groupes suivant
le réssau de décision pergu par l'analyste, ou sur un=
répadition algorithmigque

3) La Traduction de ces profils de comporements dans
des directives de conception concernant la mise an osuvre
des procédures, et les formats de présentation de
l'infarmatian

4) La mise en place ces procaduras et cas formats.

(3}
i}
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Table A-1. Psychological Tests and Measures of User and Organizational Behavior Variables 2)

A. Cognitive Style
1. Differentiation
a. Kelly REP test
b. Modified REP test (Bieri and Vannoy
versions)
c. Scott Sorting test
e. Pettigrew Category Width test
f. Applications of multidimensional scaling

2. Integration
a. Paragraph Completion test
b. This I Believe test
¢. Tuckman Interpersonal Topical Inventory
d. Scortt Structural Properties Measure
e. Zajonc Cognitive Tuning test

3. Field Independence-Dependence
a. Witkin Embedded Figures test
b. Closure-Flexibility (U. of Chicago)

4. Systematic-Heuristic
Myers-Briggs Type Indicator

!
2
3

5. Cognitive Controls

a.

b.

C.

Leveling-sharpening

(1) Schematizing test

(2) Kinesthetic time error
test

Tolerance for unrealistic

experience

(1) Apparent movement
test

{2) Anisekonic lenser test

Equivalence range

(1) Object sorting

(2) Picture sorting

. Focusing control

(1) Size estimation-i

(2) Picture sorting
Constricted-flexibie

(1) Stroop Color Word test
(2) Size estimation-[I

(3) Free association

B. Resistance to Change

. Authortarianism: F Scale
Dogmatism: Rokeach

. Flexibility: Fx CPI

C. Stress Level

L. Trait Anxiety

d.

b.

Taylor Manifest Anxiety
IPAT Anxiety scale

2. State Anxiety
a. Multiple Affect Adjective Check
List (MAACL)

D. Defense Mechanisms
1. Various projective tests
2. Defense Mechanisms Inventory

E. Extroversion
1. Eysenck
2. Various scales from CPI, EPI,
MMP, 16PF

F. Locus of Control: Roster
G. Trust: Rorter
H, Job Satisfaction

1. Porter and Lawler
2. Smith, Xendall and Hulin

2) CPI: California Psychological Inventory, EPI: Edwards Personality Inventory, EPPS: Edwards Personal Preference Schedule,
MMPL: Minnesota Multiphasic Personality Inventory, 16PF: Sixteen Person Factor Inventory.



Dans le cas de l'accés aux bases de donnees. en
fanction du domaine considéré (comme le prouvent les
expériences de PRUZAMMEKD, et en fonction des
cannaissances de l'individu, peut naitre la structure d'un =i
danné.

Ainsi dans la répartition d'un ensermble de donnees
utilisables par des hommes il est nécessaire de respecter 1a
"structure psychologique "de ces donnees.

L'appréciation de la structure des couleurs par 'homme
sur trois dirmensions peut &tre exploitée dans une base de
données pour teinturiers, & la recherche d'une formule
chimigue de teinture.

Four cette base précise. la structure arbores -ente ne
conviendrait pas, pa 'ela structure hiérarchigue arborescente
introduirait des pattitition thogurmlu;. dans un espa::e
flespace de la couleur) continu, psychologigquement peu

divisé.

Par contre cette structure arborescente s'adapterait
parfaiterment & un 3l desting & donner des renseignemeants
sur les animaux dans un zoo. hais si la structure en
convient bien aux systéem hlul’ul"l..l"ll‘Sl:!.:. permettant des
séguentiels parmi des lass s et sous-classes, elle meéme ne
représente pas de fagon nette et suffisante les "caté
imbriquéees" ou recouvrantes.

Cette structure an arbre, suppose en effet & chaque
niveau de partitin:m logique dans un domaine. que chague
objet appartient & un ensemble et un seul.

Alors, comme c'est souvent le cas gu'arrive il lorsgu'il
s'agit de représenter les domaines qui empistent sur
d'autres? (overlapping categaories)

Les auteurs donnent l'exemple du mot MasoN. Four un
individu la maison peut représenter : un investissement, une
source de dépenses mensuelles, une entité de taxation, etc...
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Ces  moyens é&tant le  dégré d'asbstraction, de
structuration logigue, de performance de

nauvaQux

FURMNAZS  propose d'utiliser 1les  structures de
connaissance alternative pour resoudre le probléme des

claszes empigtant sur d'autres, f"l“l*"rlappinq catégories") et
pour présenter des ordres supérieurs rmultiples ("multiple
superordinate").

Cette  approche paut incarporer  dimponantes
racteristiques de la representation hurmaine (des données

et former la base des procédures systématiques de
echerche.
FURMNAS fait le tour des différentes structures existantes, pour

mettre au point son systeme.

Un systerme basé sur l'accés par mots clés  serait
adéquat, mais il ne daonne aucune indi le c
d'une base, et l'usager dait générer spontané&ment des
pour pouvoir former un ensemble de descripteurs peu
farniliers afin d'atteindre son but.

] Les recherches an psychologie montrent les difficulté
induites par cette procédure.
Tandis gue celles de sélection par menu  limitent la

campréhension des données de la base
Le swstame basé sur les graphiques ne permet
eéneéralement pas & l'usager de mener la stratégie allant du
anéral wars le paticulier, stratégie qui permet un affinemeant
successif de larecherche.
Fl IRMNAS a exploré
ns | SL]UI:.-.'I:: des liens, sont &tablis conceptusllerment entre
ategories supérieures stinférieures.
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Fig. 3—Illuscrations of a menu access scheme with muitiple superordinates.

Furnas nas
explored "directed  acvelid grdpas. where linKs—are concepcuaily
“directed”, qonnecting superordinaces o cheir subordinacas. This ar-
rangemenc ailows che representation of overiapping subsets and mui-
tiple superordinaces, and chus otfers oae plausible compromise between
complece represancatioa and manageable organizacion.

Furnas nas implemented these as a menu recrieval system in which
ac sach node the user has a choice of both multipie subsets and
muitiple supersecs. Like more familiar tree-scruccured syscems it is
well suiced ior top-down. general to specific, recrieval {wich no risk of
gecting caugnc in cvcles in the refinemenc process). [ts greacer gener-
alicy ailows a richer variety of inceraction, however. An example is
given in Panel A of Figure 3, for a system cthat allows access to a recipe
file. [n a typical meau access scheme, as illuscraced in Panel A, the
user would arrive ac a node for salads and be given several choices of
differenc kinds. If none was sacisfactory, the only choice would de to
retreac up che one link from salads co che superordinate from which ic
was originally reached, say “eariy courses.” Buc the user mighc noc
really be incerested in early courses any more, buc racher in salads as
a kind of cold food. In that case a diiferenc superordinate would be
more useful, as illuscraced in Panel B Scill anocher possible superor-

dinage for saiad is shown_in Panel C. i
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Dans un schéma classigque d'accés par menu, illustré dans le
tableau a de la page p ecédente (p. 2499 de l'article souvent
cité de LAMNDAIUER et coll), 'usager arriverait & un ensemble
da salades et aurait le choix de plusieurs sartes de salades
différentes.

Si aucun n'était satisfaisant.  le seul choix serait
rermnontar du seul lien "salades" & I'ordre supérieur d'origin
dénammé "hars-d'osuvre" (earhy courses).

Zi l'usager n'était pas interessé par "les hors d'osuvre” mais
plutdt par les salades en tant que repas froids. alors une
classe supérieure différente serait plus utile ainsi gu'illustrée
dans le tableau b. Une autre classe supérieure possible de
salades est donnée dans le tableau ©

(wi
M

1]

e gque ce systéme expérimental tente de faire, c
d'affrir un ensemble raisonnabkle de choix en  remont
comme en descendant chagque classe.

Clest'exemple d'une nouvelle méthode d'accés, née d
p ise en compte de la représentation de la connaissanc
l'usager.

-~Un cerain nombre de problémes doivent &tre résolus
avant d'apprendre & construire et utiliser un  tel systéme. Le
point le plus important est celui de savoir comment obtenir
linformation sur les connaissances de l'usager qui permette
un choix optimum de up:.—.»n..la:,ses
Line autre .:-tlUL.tUl'B d‘ la connaissance de I etre humain, sur
lagquelle peut e baser la conception d'un Sl est habitude de
me&hgu&& pour trtwulllur sur des
ensembles complexes. Cette habitude s'est renforcée awvec
'avenement de l'informatique.

la
de

Créer des procédés rnrnémutechniques est un fait, un
autre celui de savaoir pourguai ils sont faciles & retanir.

La pewey est interessante pour les bibliothécaires {gqui ont
& résumer le contenu des docurments et & les classer) mais
facilite t-elle pour autant la repérage en rayon des ouvrages
recherchés par l'utilisateur 7 Cela n'est pas evident.
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D'old la necessité d'améliorer 'apprentissage des
codes. Ceci implique I'étude de la structure des dormaines de
connaissance tels gque congus par les usagers, et
'incorporation des résultats de cette dtude dans la conception
des codes traces pour eux.

Genéralement les Sl existants combinent la possibilite de
choix du nombre de termes par l'utilisateur pour construire
des ensembles logiques et arithmétiques des donnees
entrées dans la base. |l est essentiel de savoir le misux
possible guelles sortes de mots, d'expressions, les gens
trouvent naturels d' utiliser pour préciser les données. Ici s
posent les problémes de communication entre concepteurs
et usagers.

La possikbilité d'exprimer de multiples manieres une idee,
et l'incapacité des S| & satisfaire leurs usagers posent le
problems du divorce de wocsbulaire entre homme et

Diffarentes expériences ont &té faites, sur la détermination de
descripteurs par :

coMEZ &t KRAUT pour des recettes culinaires par des
cuisiniers,

LANDAUER, GALOTTI et HARTWELL, pour la description du

»

change du bdark & des étudiants en secretariat,

DUMAIS pour des articles enwvente

FURNAS g sur la classification d'objets communs. (cf
annexa 1

s ohtinrent les résuliats suivants.

L'utilisation du mé&me premier mot par deux personnes
fut de I'ordre de 1/5 pour le premier cas, de 1/10 pour les 22 et
Jé cas et de moins de 1/10 pour le 4&,

Le résultat de ces études sur la conception des 5l doit
&tre 'utilisation & une plus grande échelle de synonymes.
Les composantes de S| c'est & dire les fichiers des données,
les abjets. les cammandes, et les programmes. devraient étre
spécifiés par heaucoup plus de noms différents.

Une facon de concrétiser le fait est d'utiliser un sCHEMA
ADAPTE D'INDEXATION. Cette structure garde trace des mots
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pointeurs au fur et & mesure de la maturité du systeme.
sur cette méthode, aux laboratoires Bell sous  systet
d'exploitation UNIK.

Siun usager ne trouve pas ce qu'il cherche apres I'essail
d'un premigr mot. mais le trouve par une autre wWale, Un
prOgrarmme ADAPTATIVE INDEX TO DOCUMENTATION, etablit un
noweeay pointeur du premier mot et si le meme usager ou
muelgu'un d'autre l'utilise de nouveau. e swst&rne en aura une
idee.

Ce programme |éve |le probléme des ambiguitas en
propasant fréguemment une liste de tous les objets auxguals
s'est référé précedemment un terme donne.

U'évaluation des résultats de ce systeme encor2
expérimental n'est pas faite.
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CONCLUSION

cette  swnthése bibliographigque, nous  ax
S S AN . rechercher des éléments  sur les swst .
d'information  privilégiant  la  prise en  compie des
ctéristiques propres au | destinataire final.

: Nous awOns -remiérement constats que a
documentation sur le sujet &tait plutdt rare.

Mous awons cependant pu décplpr actuellement 'existence
d'une recherche effectve sur la gquestion, qui fait de
l'utilisateur le centre de ses préoccupations. En cela Iee
pa.rtisa sde cpﬂpfpndﬁn » s'opposent & une option premiere
it = mr_'rr:ielis_.tir_'nn des données et le

MDA |

qui - prr
fonction
L

sur l'individu est de
2 gwsteme informatique  du
infarmation, par la mémaire

l'_'l

impliquera,
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appropriate for informmation systems design and implementa-
tion is found in Table A-1. Additional source books are read-
ily available [6,7,9]. Some measures of organizational struc-
ture are found in (20].

The administration of tests includes many considerations
(1,7,10] . Materials must be secured, controlled and prepared
for distribution, Verbal instructions and rapport with test
takers should be thoroughly discussed with proctors. Confi-
dentiality of test results must be maintained and this policy
shouid be known to test participants.

Results of tests should be reported to participants on an
‘individual basis. The systems analyst must be careful to dis-
cuss scores in a supportive, nonthreatening styie. Since the
use of these tests for information systems design is a new
innovation, validation of systems analysts’ insights from user
test scores should be performed until more case experience is
available. In organizations where users are receptive to test-
ing, this methodology provides a structured approach; how-
ever, careful attention to selection and administration aspects
is necessary.
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