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Penser Pusager dans la conception : la
question du persona

Anne-Sophie COLLARD'

Résumé: Un des enjeux majeurs de la conception d’un dispositif de
communication interactif est I'attention que le concepteur porte aux usagers. Le
modele présenté permet de comprendre comment le concepteur élabore une
représentation mentale de la situation d’utilisation du dispositif, en y intégrant des
informations provenant de différentes sources. En partticulier, le persona est
envisagé en tant qu’outil de conception qui participe i ce processus d’intégration
conceptuelle.

Introduction

Un dispositif de communication interactif comprend les traces laissées par le
concepteur a Dattention de I'usager, traces qui renvoient aux intentions du
concepteur cherchant & rencontrer celles de 'usager. Ce type d’interactivité dite
« intentionnelle » (Barchechath et Pouts-Lajus, 1990 ; Jacquinot, 1993) améne 2
teconstruire une situation d’interlocution entre ’usager et le concepteur, Yune
part, Penjeu de cette interactivité se joue du coté du concepteur et des si gnifications
qu’il cherche & inscrire dans le dispositif. Le concepteur est physiquement absent
au cours de I'utilisation du dispositif mais néanmoins présent par Pempreinte qu’il
laisse & travers celui-ci (Peraya, 1999). D’autre part, la présence de 'usager au
cours du processus de conception est également un enjeu majeur de la rencontre
entre les deux partenaires de cette communication médiatisée. En effet, 'usager
occupe de plus en plus une place centrale dans le dispositif de communication
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de la Paix & Namur, membre du CRIDS (Centre de Recherche en Information,
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interactif (Norman et Draper, 1986 ; Hasdogan, 1996 ; Subramanyam, Weisstein
et Krishnan, 2010). I devient un élément incontournable dans la démarche de
conception car la considération qui lui est portée est un gage de réussite des
objectifs communicationnels.

La place de I'usager dans la conception prend la forme d’une représentation
mentale que s’en construit le concepteur. Cette représentation lui sert de guide dans
fes choix qu'il pose pour concevoir le dispositif de communication. Elle est une
modélisation de I'usager qui va lui permetire d’endosser le rdle de celui-ci et de
prévoir les modalités d’utilisation en termes de perception, de compréhension,
d’attitudes et de comportements.

Afin de chercher 4 comprendre les mécanismes & U'eeuvre au cours de la
conception d’un dispositif de communication interactif, nous présentons un
modele du processus par lequel le concepteur élabore une représentation mentale
de 'usager et de la situation d’utilisation du dispositif. Ce modéle s'inscrit dans
une approche sémio-cognitive (Fastrez, 2003) qui vise a cerner les interactions
enltre Pactivité cognitive et les dispositifs de signification « externes » mobilisés au
cours de cette activité. Différentes sources d’information sont mobilisées par le
concepteur durant le processus d’élaboration mentale d’'une représentation de
Pusager. L’analyse de ces sources nous conduit & nous imterroger sur Iutilisation
du persona (Cooper, 2004 ; Pruitt et Adlin, 2006), comme outil de conception. 1
est mis & la disposition du concepteur dans le but d’améliorer 1'élaboration du
dispositif en favorisant |’attention accordée a 'usager. En tant que modélisation
archétypique du public cible, le personq participe 4 la constiuction d’une
représentation mentale de 'usager et permet d’en faire un acteur & part entidre du
processus de conception.

uelques mots sur ’approche sémio-cognitive
q pp

La représentation mentale de la situation d’utilisation du dispositif que s’en -

construit le concepteur est formée & partir d’informations provenant de documents,

de connaissances antérieures, d’échanges avec d’autres individus, d’outils d’aide a .
la conception, etc. Pour comprendre comment il tire parti de ces différentes sources
d’informations — mentales, matérielles et sociales — le modgle présenté repose sur ©
la théorie de I"intégration conceptuelle (Fauconnier et Turner, 2002) et la théorie de.
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la cognition distribuée (Hollan, Hutchins et Kirsch, 2000 ; Hutchins, 2002). Elles
permettent, d’une part, d’envisager la maniére dont une représentation mentale est
le fruit de I"intégration d’informations provenant de différentes sources et, d’autre
part, de comprendre comment Penvironnement physique et social participe 4 ce
processus d’intégration conceptuelle.

La théorie de I'intégration conceptuelle (ou Blending Theory) soutient le point de
vue que la compréhension est un processus 3 partir duquel les individus
construisent, manipulent et connectent différents espaces mentaux. Les espaces
mentaux sont définis comme des «petits paquets conceptuels » construits au
moment ol Nous pensons et nous nous exprimons, dans le but de produire
«localement » une compréhension ou une action (Fauconnier et Turner, 2002). Le
Conceptual Blending implique Ja construction et la manipulation d’un réseau
d’intégration conceptuelle composé d’un minimum de quatre espaces mentaux :
deux (ou plus) espaces d'entrée (frput spaces) qui contiennent la structure
conceptuelle de différents domaines cognitifs, un espace générique qui contient la
structure commune aux espaces d'entrée et un espace mixte (blend), qui intégre
une partic de la structure provenant des espaces d’entrée dans un ensemble
cohérent, et qui produit une structure émergente propre.

La théorie de la cognition distribuée étend ce qui est considéré comme cognitif au-
dela de lindividu pour englober les interactions entre les gens, ct entre les
individus et les ressources de I’environnement. Elle est construite sur base de deux
principes. Premiérement, un processus n'est pas cognitif simplement parce qu'il
survient dans un cervean. Ce sont les relations fonctionnelles entre les éléments du
processus cognitif qui marquent les limites de celui-ci, plutdt que leur co-
localisation spatiale. Deuxidmement, la cognition distribuée rassemble un
ensemble plus large d’événements cognitifs que ceux qui appartiennent
directement au corps ou & P'esprit. L’environnement physique et social fait aussi
partie du processus cognitif.
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Un modele de la représentation de 'usager

Le modele que nous développons s appuie sur 1’approche théorique présentée ef
s’est construit & partir des résoltats d’une étude empirique menée aupres de
concepteurs de dispositifs de communication. Nous avons réalisé des entretiens
semi-directifs (Vermersch, 1994) auprés de quatorze rédacteurs de documentation
numérique 2 destination de techniciens de maintenance aéronautique.

Nous proposons de partir du processus observé au cours de la conception de ce
type de dispositif particalier pour aborder la question des dispositifs de
communication interactifs de maniere générale. Aprés avoir identifié les types
d’informations mobilisées par les concepteurs, le modéle s’attachera & montrer 1a
maniere dont celles-ci participent & la construction d’une représentation mentale de
la situation d"utilisation au cours d’un processus a quatre « couches ».

Trois ensembles d’informations

La représentation de la situation d’utilisation du dispositif est élaborée au cours
d’un processus qui mobilise trois ensembles d’éléments cognitifs (fig. 1).

Premierement, les données « internes » concernent les informations inhérentes au -
type de contenu proposé par le dispositif, ce dont il traite. Dans le cas étudi¢, il -
s’agissait des données techniques nécessaires & la réalisation d’une tiche de’
maintenance.

Deuxidmement, les contraintes « externes » regroupent tous les éléments Liés & des
contraintes qui pesent sur le processus de conception, dont le concepteur doit tenir :
compte vu le contexte dans tequel le dispositif est réalisé. Elles orientent la maniere
dont le concepteur pergoit le dispositif et la situation d’utilisation en vue de
rencontrer certaines attentes, nécessités fonctionnelles ou choix stratégiques. Par
exemple, il ’agit de suivre une politique éditoriale définie institutionnellement, -

Twisidmement, la situation «vécue» désigne les aspects «humains» de la’ -
situation d’utilisation, c’est-a-dire les informations relatives & la situation .
d’utilisation du dispositif telle qu’elle pourrait concrétement &te vécue par
'usager. Il s’agit, par exemple, d’envisager 'environnement au sein duquel
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Un processus d’élaboration mentale a quatre « couches »

Les el’ements cognitifs appartenant aux trois ensembles identifiés sont intégrés au
sel-n d €spaces mentaux, ou bleneds, au cours d’un processus d’élaboration Iinmle
f('nme de quatre « couches » (fig. 2). Le processus décrit est dynamique, c’est-
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N

La deuxiéme «couche» (2) hérte de la stucture relative 4 ces aspects
informationnels et fonctionnels ainsi que d’une structure provenant d’une sorte
d’« évidence » ou de « logique » acquise par le concepteur au cours d’expériences
antérieures. Par exemple, le concepteur fait appel 4 ses souvenirs de navigation
dans un site web similaire, ou il a déja congu ce type de dispositif fors d’un
précédent projet. Partant des aspects de la premigre « couche », il a une certaine
vision automatique de la forme que prendrait le dispositif.

Cette représentation « fogique » du dispositif est structurée a la toisieme
«couche » (3) par les contraintes qui pesent sur Je support. Par exemple, le
dispositif doit respecter certaines rormes techniques ou un canevas détini par une
procédure 3 réaliser. Tt prend également en considération les contraintes relatives a
son travail. Par exemple, la facilité qu’il aura & effectuer des mises a jour en
fonction des choix opérés. La représentation mentale du dispositif « logique » est
alors « structurée » par toute une série d’éléments « extérieurs » au projet.

La quatriéme « couche » (4) hérite de cette structure et I'intégre avec la structure
provenant de la politique éditoriale choisie pour le dispositif (le ton adopté, les
choix graphiques, efc.). Cette représentation est également modelée par les enjeux
stratégiques correspondant au public cible, aux objectifs ou a des intéréts de nature
plus institutionnelle. Par exemple, un type de présentation de I'information peut
étre choisi parce qu’il seta plus attractif pour le public cible.

Cette derniére «couche» voit en outre intégrer P'espace mental du dispositif
« structuré » avec une représentation de 'usager et des conditions de Iutilisation
du dispositif. Il pergoit I'environnement de I'usager, il évalue ses compétences en
informatique, il se représente les difficultés qu'il rencontre, efc. Cefte
représentation de 1'usager en train de consulter ou de manipuler le dispositif a
concevoir peut &tre mise en relation avec les conséquences de cetie utilisation. Par
exemple, le concepteur peut imaginer ce que Pusager fait des informations qu’il
consulte, ou comment le dispositif influence ses représentations et son
comporiement.
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fe . Les quatre « couches » du processus d'élaboration mentale de la représentation
de la sitnation d'utilisation du dispositif.

Un processus distribué socialement

Outre les documents de travail, les personnes

ressources ou la possibifité
? o 2 1§ 3 H
d’effectuer des « observations directes » sur un dispositif similaire, Panalyse des

S 7 1 M H 4 A 33 - M

: ;ulces mobilisées par le concepteur montre que les informations qui alimentent

dl quat\re «couches » du processus proviennent notamment de discussions avec
es collegues, et de son expérience ou de ses connaissances antérieures
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Lors des échanges entre collegues, le partage de connaissances a.limente
essenticllement Pespace mental du dispositif « structuré» (3) et Cclu’l de) la
sitnation d’utilisation du dispositif (4). Dans les données que nous avons recolt‘ees,
nous avons observé que, lorsqu’il s’agit des contraintes auxquelles est soumis le
support et de la politigue éditoriale a suivie, le conf:epteu1' defnam.fe des
nformations & ses collegues qui ont une grande expérience en rédaction de
documentation technique aéronautique. A I'inverse, lorsque le COHCEEl)tCL-II' cherche
des informations sur les aspects «vécus» de la situation d’utilisation de }a
documentation, il consulie davantage les collégues qui ont une expérienice passée
’utilisateur de la documentation.

Ces échanges entre coflégues de 1'équipe de conception déﬁnjs:sent dés lors un
systéme cognitif distribué socialement, produisant une rep1§sentat10n mentale de la
situation d’utilisation du dispositif & pastir de " apport spécifique de chacun.}] met
en évidence le rdle que chaque personne joue au sein de 1’équipe de conception ¢n
fonction du type d’expérience professionnelle qu’il a acquise.

Une représentation mentale décentrée

L’expérience et les connaissances antérieures du concepteur intervienpent par
aifleurs a un autre niveau du processus d’élaboration mentale, en z.lctlvant l,lﬂ
processus de décentration {Meunier, 2003). Lorsqu’il prend conscience qu il
construit un dispositif pour un usager particulier, le concepteul" fait intervenir au
cours du processus d’intégration conceptuelle une représent-a\tlon de cet usager.
Alors que I'espace mental du dispositif « logique », i la dewgeme « COUf)he »,‘est
une représentation centrée, la quatriéme « couche » introduit une représentation
mentale décentrée. A coté du point de vue univoque de la deux1éme}« c.:ouche »le
concepteur cherche ici & adopter le point de vue d’un individu «situé allleur’s ». Ld
décentration implique en effet 1a prisc en considération du point de vue d’autruz.
Deux types de décentration ont ét¢ identifiés.

Le premier est une sorte de décentration au cours de laquelle le conce’pte.ur s met
A fa place de I'usager, mais celui-ci est semblable au concepteur. 11 s /aglt de.s lors
d’une « faible » décentration. Le point de vue de I'autre est en réalité le'p‘omt dtj,
vue du concepteur en tant qu’usager. Le concepteur s’imagine &tre ]’m(!lVldu. qui
va utiliser le dispositif. Lorsqu’il a une expérience d’usager du type t?le qlspom?‘f a
concevoir, il se revoit concrétement lui-méme dans la situation d’utilisation qu’il a
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vécue. Lorsque ce n’est pas le cas, il s'imagine ce qu’il ferait sil était I'usager dans
celte situation.

Ce processus de « faible » décentration améne le concepleur a effectuer un simple
transfert de ses propres compétences et de son expérience singulitre vers le
destinataire du dispositif. Par exemple, les difficultés rencontrées par le concepteur
lors de sa propre utilisation attirent son atiention sur certains éléments de la
situation d’utilisation telle qu’elle pourrait &tre vécue par Ie public visé. De méme,
ce qui parat évident pour le concepteur devrait '8tre aussi pour Pusager.

Le deuxiéme processus est une «forte» décentration qui conduit & une
interactivité ot P'usager occupe une place 3 part entiere. L’usager qui participe 2 la
représentation mentale de la situation d’utilisation du dispositif est un autre
individu. Le concepteur s’identifie alors 2 lui dans sa différence, Par I prise en
compte de cette différence, il se dégage de sa propre situation pour endosser le role
de cet «autre-usager », En effet, une décentration telle que celle-ci ne peut se
développer que lorsque les individus impliqués se sont différenciés les uns des
autres (Meunier, 2003). L’analyse des entretiens 1éalisés conduit 2 penser que ce
processus se met en place si le concepteur posséde un certain nombre de
connaissances sur I’usager, Au mieux le concepteur connait I’usager du dispositif,
au mieux il sait endosser le role de celui-ci et prendre en compte son point de vue
qui est différent du sien.

Les personas comme représentation de Pusager

Le modele proposé met en évidence le role Joué par les différents types de
connaissances dont le concepteur dispose 2 propos de P'usager et de la situation
d’utilisation du dispositif. Ces connaissances proviennent de sources différentes, &
la fois des connaissances antérieures que le concepteur a acquises par son
expérience, mais aussi des informations fournies par son environnement physique
et social.

Avec le développement des Technologies de [I'Information et de la
Communication (TIC), 'environnement du concepteur 8’est enrichi d’une série de
méthodes et d’outils d’aide 2 la conception (Van Duyne, Landay et Hong, 2007
Boucher, 2007). Ce développement s’est par ailleurs accompagné d’une prise de

307



Anne-Sophie COLLARD

conscience de la nécessité de prendre en compte le point de vue de I'usager. Les
méthodologies centiées sur T'usager, telles que le User-Centered Design ou le
Participatory Design, incitent dés lors les concepteurs a intégrer 'usager dans le
processus de conception en utilisant des outils spécifiques, tels que les personas
(Pruitt et Adlin, 2006).

Comment les personas sont-ils intégrés aux connaissances du concepteur au cours
du processus de conception d'un dispositif de communication interactif 7 Quels
sont les enjeux de leur utilisation au sein d’une &quipe de conception ? Comment
les personas modifient-ils le regard porté sur 'usager ? En nous appuyant sur e
processus d’élaboration mentale mis en évidence, nous proposons quelques pistes
de réflexion.

Le persona, un outil de conception

La notion de persona a &6 développée par Alan Cooper (2004) dans le domaine
de la conception de systtmes numériques interactifs {(Interaction Design). Les
personas sont des archéfypes d’utilisateurs ciblés pour les dispositifs de
communication A réaliser, Tls incarnent les caractéristiques des récepteurs dont les
concepteurs ont besoin pour réfléchir a I'élaboration des différents aspects du
dispositif. Plutét que de parler d’usager, terme relativement abstrait, le terme de
persona véfere 2 un individu spécifique.

Pratiquement, il s’agit d’une description précise des objectifs, des activités, des
connaissances, des valeurs, du contexte et autres attributs tels que le nom, le
prénom, le genre et T'dge d’un usager hypothétique. Bien que fictifs en tant
qu'individus, les personas sont construits sur une base empirique, & partit de
données statistiques, d’enquétes de type ethnographique, etc. Une fois constitués,
ils peuvent prendre différentes formes matérielles. Ils apparaissent souvent dans un
document & travers un visage auquel est jointe une description qui les décrit en
termes de besoins, d’objectifs et de téches (fig. 3). Ce document se décline en une
fiche d’une 2 deux pages, en poster affiché au mur d’un local de réunion, en petit
personnage cartonné placé sur le bureau, etc.
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Setmmaaiy:
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Figure 3. Un exemple de persona présenté sur une fiche

(in Pruitt et Adlin, 2006 : p. 330).

Les personas, & travers les supports qui les matérialisent, deviennent, au cours du
processus de conception, des €léments cognitifs qui participent 4 la construction de
la représentation de I'usager et de la situation d’utilisation du dispositif, Le
processus cognitif qui guide I’élaboration d'un dispositif de communication
interactif est considéré, dans cette perspective, comme un processus distribué entre
le concepteur et les personas comme éléments de son environnement matériel. Les
ger;sgms forment dés lors une source d’informations dans le processus
élaboration mentale de la représentation de I'usager. A partir de ce postul:
pouvons avancer deux hypothéses sur leur réle dangs ce pr{(;cessus. postlt nows

Un outil de partage de connaissances

'La premiere hypothése avancée est que les personas deviennent un outil
identifiable de partage de connaissances sur le public cible au sein des membres de
I’équipe de conception.

Le blend de la situation «’utilisation est non seulement alimenté par I'expérience
des concepteurs relative a leurs différents profils, comme 'a moniré le modgle

développé, mais il integre également, pour chacun des concepteurs, des
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informations communes sur les besoins, les objectifs et les tiches issues des
personas. A ce titre, les personas incament une référence commune au fil du
processus de conception du dispositif et les 'échangcs/entre les concepteurs
reposent, du moins en partie, sur cefte représentation partagée.

Par ailleurs, les personas conduisent a « stabi]ise;r.», en l’extérioa;isant,. la
représentation de la situation d’utilisation du dispositif sur lagquelle s’appuient
Pensemble des membres de 1’équipe de conception. Iis dewennel\lt des'« artefacts
cognitifs » (Pruitt et Grudin, 2003 ; Chapman et Milham, 2006) a partir c.lesquels
s’opére, notamment A travers les échanges entre concepteurs, le processus
d’élaboration mentale évoqué.

Un processus de « forte » décentration

Notre seconde hypothése est que les connaissances provenant des personas
introduisent, durant la conception du dispositif de communication interactif, un
modele du récepteur qui amorce un processus de « forte » décentration.

En effet, ce processus de décentration est noutri par la qua‘ﬁ‘té (..165 in{‘blmatio'n's_que
le concepteur posséde sur 'usager et les conditions d’L.ItlllSEi[IOIl du. gil’sposmf, en‘
tant que situation « vécue ». Pour pouvoir prendre conscience de qa dlfferenc§ a\:ec
le public visé, le concepteur doit prendre connaissance d(-‘fs éléments qui l'en
distingue. Si ce n'est par son expérience personnelle, c’est .E)ar une s?urce
extérieure, telle que les personas, que ces informations peuvent lui étre apporiées.

En oufre, en « donnant chair» au 1écepteur, le persona introduit un util.islateur
«réel » extériorisé avec lequel un dialogue peut s’établir. Le dlSpOS’lt]f de
communication n’est pas congu pour n'importe qui mais pour ‘C{uelqu uTl\ en
patticulier, Le blend de la situation d’utilisation du dispositif (quatrieme
«couche ») produit une structure émergente a partir de l_aquej,lle cet uisager
particulier est vu en train d’accomplir une tiche bien déﬁme', répondant & des
aftentes et 4 des besoins concrets. A partir de cette replésentat‘lon, le concepteur
peut inférer la maniére dont l'usager percoit le dispositif, comprepd 1@3;
informations, et la maniére dont les représentations élaborées le conduisent a
adopter une attitude ou un comporternent particulier.
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Conclusion

Le modele d’intégration conceptuelle mis en évidence monire comment est pris en
compte Pusager au cours du processus de conception d'un dispositif de
communication interactif. Au départ d’une représentation du  dispositif 4
concevoir, d’abord d’un point de vue « logique » puis « structuré », le concepteur y
infégre une représentation de I'usager et des conditions d’utilisation du dispositif,
Ces ¢léments, référant & des aspects « humains », "aménent 4 imaginer la situation
d’utibisation telle qu’elle pourrait étre vécue par un usager, tout en prenant en
compte les contraintes qui pésent sur la conception et les éléments de contenut du
dispositif,

L intégration des personas dans ce modéle semble placer la représentation de
Pusager et de la situation d’wiilisation au centre du partage de connaissances qui se
Jjoue ente les membres de I'équipe de conception. Les personas aménent par
ailleurs le concepteur & adopter un point de vue différent du sien, celui d’un
«autre-usager » situé dans une réalité possible. Ce processus de décentration
suscite la production d’inférences sur une situation d’utilisation concréte et iéaliste.

Le modele développé comporte cependant deux limites. Ia premigre concerne la
situation étudiée. Le processus de conception observé s’inscrit en effet dans un
contexte particulier, celui de la production de documentation technique dans le
domaine aéronautique. Ce type de document conduit 3 une représentation de la
situation d’utilisation relative 3 I’exécution d’une tiche tris précise. Le processus
proposé, qui est une généralisation de cete situation particuliére, gagnerait dés lors
a étre enrichi par 1'élude d’autres situations de conception de dispositifs de
communication interactifs.

La seconde limite offre de nouvelles pistes de recherche. Les personas, comme
outils de conception, sont largement mentionnés dans la littérature poitant sur les
systemes numériques interactifs (Pruitt et Grudin, 2003 ; Chapman et Mitham,
2006), mais ils ont été trés peu étudiés au niveau de leurs fondements théoriques et
empiriques  (Blomquist et Arvola, 2002 : Nielsen, 2004). Les hypothéses
proposées nécessitent d’éue validées mais elles ouvrent également un champ
possible d’investigation sur le rdle joué par les personas au cours de la coneeption
d’un dispositif de communication interactif.
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Par ailleurs, un modgle tel que celui qui est présenté n'est sans doute qu’un point
de départ pour des recherches dont I'objectif serait, d’une part, de mieux
comprendre I'interaction qui se joue entre les conceptews ef les usagers et, d’autre
part, de soutenir la conception de dispositifs qui seraient au croisement des enjeux
communicationnels des uns et des autres. Nous envisageons notamment trois
directions qui pourraient &tre empruntées du coté de Pétude des processus de

conception.

La premicre voie consiste & se pencher sur les relations entre la représentation
mentale de la situation d’utilisation du dispositif et la situation telle qu'elle est
réellement vécue par les usagers. La question de savoir si la maniére dont le
concepteur se représente la situation d’utilisation du dispositif rencontre une réalité
possible est en effet importante. Mais elle implique également que cetlc
représentation, connectée A une certaine réalité, puisse guider la conception du
dispositif dans le sens de P'utilisation qui peut en &lre faite. La deuxieme piste &
explorer concerne donc la recherche des traces de la représentation mentale de la
situation d’utilisation dans le dispositif lui-méme. Autrement dit, comment le
dispositif parvient-il 2 rendre compte de Ia manidre dont fe concepteur prend en
considération I'usager et son utilisation du dispositif ? Enfin, 1a derniére question
est in fine de savoir si lattention portée a l'usager amene effectivement &
P'élaboration d’un dispositif qui rencontre mieux les enjeux communicationnels
qui sont au cceur de cette interaction. En bref, la prise en compte de I'usager et de
Ja situation d'utilisation améliore-t-elle concrétement la conception de dispositifs

de cornmunication interactifs ?
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