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EFFETS DES PERSONAS

ET CONTRAINTES FONCTIONNELLES
SUR I’IDEATION DANS LA CONCEPTION
D’UNE BIBLIOTHEQUE NUMERIQUE

par E. BRANGIERY, C. BORNET, ]. M. C. BasTien, G. BicHiL et R.VIvian

SUMMARY

ASSESSING PERSONAS’ CAPACITY TO HELP THE IDEATIVE PROCESS IN A DIGITAL
LIBRARY DESIGN

This paper presents the vesults of a study in which personas are used ing the
re-designing of a digital library that is dedicared to the construction of Europe.
In the first part of the paper, a definition is presented, along with fssies associ-
ated with this method and in relation to other practical methods for gather-
ing user requirements. In the second part, we evaluate the effect of personas
on helping participants to generate ideas for the development of functions and
services that would increase the usability and usefulness of the digital library.
Five experts in human computer interactions and usability participated in this
study. In the first phase of the experiment, they were invited to freely provide
as many features and services as possible in order to increase the quality of
the website. Then, in a second phase, they were invited to do the same thing,
but this time with the help of 11 personas aimed at representing the target
users of the digital library. To help them organize their ideas, participants were
provided with a grid of seven functions (the « 7 A rule »: Archive-Accredit-
Analyze-Affirm-Associate-Actualize-Animare). These personas were designed
and wrirten without the participants and were validated with and by the project
sponsors. The analysis of the results (quantitative and qualitative) showed that
the use of personas increased the flutdiry, flexibility, originality and elaboration
of ideas. Having descriptions {(interests, needs, etc.) of fictitious users (even if
they were built on the basis of actual and real dara), seems to facilitate the gen-
eration of ideas of functionalities and services. We then discuss the questions and
interpretations that designers raised in post-experimental interviews, and the
biases introduced by the personas in terms of analogies and design constraints
management. Finally, we discuss the complementarities of this method with
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other methods for generating ideas, the relevance and usefulness of ideas gener-
ated, its use by designers and discuss the capacity of this approach to improve
the production of ideas.

Key words: Persona, Participatory methods, Creative methods, Participa-
tory design, Efficiency, Benefit.

I. INTRODUCTION

Cet article présente les résultats de Papplication d’une méthode — les
personas — permettant de produire des connaissances sur l'utilisateur,
connaissances pouvant aider les concepteurs a développer des fonction-
nalités utiles 4 la conception d’applications informatiques innovantes.
Rapidement énoncée, la méthode des personas consiste & décrire sous
une forme nominative, archétypique et personnalisée, des utilisateurs pro-
bables. Considérée par certains comme un outil incontournable dans la
conception d’interfaces, elle est également jugée comme étant peu fiable,
récente, ambigué, prospective, sujette 4 débat et assez peu étudiée (Long,
2009). Ces descriptions de personnes fictives mais issues de données réel-
les sont souvent complexes a élaborer tout en étant porteuses d’attentes
élevées, car certains y voient un moyen d’appréhender les besoins des uti-
lisateurs pour des technologies qui n’existent pas encore.

A ce jour, les personas n’ont pas suffisamment fait objet d’évaluations
quant a leur impact sur la capacité des concepteurs a générer des idées
qu’ils n*auraient pas eues sans cette technique. E’objectif de cet article est
précisément d’explorer la capacité des personas a susciter des idées chez
les concepteurs d’une bibliothéque numérique (BN) et ainsi de fournir des
résultats sur leur prétendue valeur ajoutée.

Le traitement de cette question de recherche sera réalisé en quatre
points. Dans une premiére partie, le cadre théorique relatf aux personas
sera dressé en revenant sur leur définition, leur pertinence, leurs préten-
tions d’efficacité, leurs fondements psychologiques et enfin leur réle dans
1a créativité. La deuxiéme partie précisera la problématigue et la méthode
mise en ccuvre, en Ioccurrence la comparaison de deux situations d’idéa-
tion, avec ou sans persona. La troisiéme partie présentera les résultats en
dénombrant le nombre et la qualité des idées produites par cing concep-
teurs d’une bibliothéque numérique. Enfin, la discussion interprétera les
résultars en revenant sur les modéles théoriques invoqués.

IL. LES PERSONAS COMME METHODE D’IDEATION

I1.1. HiISTORIQUE ET DEFINITION

Le terme persona vient du latin et signifie « masque de thédtre ». Mis
en avant par la psychologie jungienne, il se référe au masque arboré par
tout individu, pour se plier aux exigences sociales (Jung, 1986). En 1999,
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Cooper étend ce concept au domaine de la conception de produit et définit
les personas en tant que types d’atilisateurs probables d’un systéme infor-
matique. Issues de données réelles, ce sont des personnes fictives, mais cré-
dibles, que nous pouvons imaginer dans des activités de la vie quotidienne
(Rind, 2007). Un persona peut ainsi &tre défini comme « un archétype d’uti-
Bsateur, & qui Pon a donné un now et un visage, et gui est décrit avec attention, en
terme de besoins, de buts et de tdches » {(Blomaquist & Arvola, 2002, p. 197).

En tant que représentations d’un exemple singulier et personnalisé
d’utilisateur, les personas sont destinés & favoriser le développement de
produits matériels ou logiciels et peuvent également étre utilisés dans le
cadre de la conception de sites d’informations, sur Internet {voir deux
exemples en figure 1), Les personas permettraient alors de faciliter le pro-
cessus de décision lors de Ia conception, qu’il s’agisse de Paspect visuel,
des foncrionnalités ou encore du systéme de navigation (Head, 2003),
L’argument de Cooper pour recourir aux personas est relativement sim-
ple : il est plus efficace de concevoir une interface qui reponde aux besoins
d’une personne spécifique, plutdt que de tenter de convenir 4 une multi-
tude d*utilisateurs potentiels (Head, 2003). Le principe est donc de conce-
voir un produit adapté 4 un persona, de maniére 3 satisfaire I'ensemble des
utilisateurs qu’il représente {(Goodwin, 2001}.
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Figure I : Exemple de devux personas tels qu’ils ont é1é rédigés
pour Ia conception de la bibliothéque numérique ena.lu

Figure I: Example of two personas used in the design process
of the ena.lu digital library
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Définir les personas revient également a insister sur le fait qu’ils ne
peuvent pas étre assimilés 4 des « segmentations marketing », notamment
car ils ne sont pas issus d’études de marché et qu’ils ne représentent pas
des pourcentages identifiés d’utilisateurs (Brechin, 2002}. En fait, les per-
sonas sont des constructions spéculatives tandis que les cibles marketing
sont issues de données sur le marché ou, parfois, de questionnaires de
consommation ou d’usage. Pour reprendre la définition de Brechin (2002),
une segmentation marketing consiste & classifier les consommateurs selon
des données démographiques ou géographiques, i partir de mesures sur
de larges échantillons. Elle vise 4 mettre en lumiére les variables qui jus-
tifient les décisions d’achat. Or, Pauteur précise que si ces informations
sont effectivement utiles, elles sont insuffisantes pour déterminer les fonc-
tionnalités 4 inclure dans un produit. Les personas, en tant que modéles
d'utilisateurs, sont porteurs de comportements, d’attitudes, de motivations
personnelles et d’intentions, qui permettent d’appréhender les buts quant
a I'usage d’une technologie. En somimne, les segmentations marketing et les
sociotypes fournissent des données quantitatives tandis que les personas
proposent une description qualitative d’utilisateurs fictifs.

11.2. MODELES DE PRODUCTION DES PERSONAS !
CONTROVERSE SUR LEUR PERTINENCE

La littérature disponible sur les personas est principalement axée sur la
méthodologie 4 adopter pour rédiger des personas propres & orienter le tra-
vail des concepteurs de maniére pertinente et utile. Il n’existe pourtant pas
de méthodologie arrétée, méme si les auteurs s’entendent sur des grands
principes (figure 2). Les personas étant issus de données ethnographiques
relatives aux utilisateurs, il est conseillé de travailler sur la base d’interviews
et d’observations (Goodwin, 2002). Quand cela s’avére impossible, il existe
néanmoins des sources alternatives, ainsi que le propose Olsen (2004),
Des informations sur les utilisateurs peuvent en effet étre réunies aupres
de professionnels travaillant dans des domaines tels que le marketing, la
vente ou la formation. Pruitt et Grudin (2003} préconisent gquant i eux de
réunir autant que possible des informations sur les caractéristiques psy-
chologiques, sociologiques, ethnographiques, professionnelles, culturelles,
démographiques, idéologiques des utilisateurs, aussi bien quantitatives que
qualitatives, Sur la base des informations collectées pour confectionner les
personas, des modéles comportementaux peuvent étre dégagés qui servi-
ront de support 3 la rédaction empirique des personas (Goodwin, 2002).
1l s’agit alors de regrouper sous forme narrative des éléments relatifs par
exemple a la biographie du persona, ses relations avec le produit, ses objec-
Lifs et besoins spécifiques, ses connaissances et son niveau de maitrise du
produit... Compte tenu du contexte, les thémes abordés et le niveau de
détails requis différent d’un projet a Pautre (Olsen, 2004). Une fois préci-
sés les éléments liés & la conception du produit, il s’agit de donner vie aux
personas de maniére & les hisser au rang d’utilisateurs cibles et non sim-
plement génériques (Goodwin, 2001). Cooper (1999) recommande ainsi
d’ajouter un ou deux détails fictifs concernant le style de vie, les habitudes
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ou les centres d’intérét... De méme, & chaque persona sont associés une
photo et un nom, ce qui lui confére un caractére unique, identifiable
el mémorisable.

Rédactiondes personas
=Syle

+Choix photos, noms
=Nombie de persenas
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Figure 2 : Cycle d’élaboration de personas
¢a partir de Brangier et Bornet, 2011 et de Pruin et Adlin, 2006)

Figure 2: Persona lifecycle

Par projet ou par entreprise, Blomquist et Arvola (2002) et Head (2003)
s’accordent sur le fait que le nombre de personas, doit rester relativement
limité, ils parlent de trois 4 sept personas, de maniére & obtenir des personas
distincts les uns des autres et aisément mémorisables, mais ce chiffre peut
&tre revu a la hausse lorsqu’il s’agit de projets de grande ampleur. Dans
le processus de conception, tous les personas n’ont pas nécessairement le
méme statut, Ainsi, aux cOtés des personas « primaires », sur lesquels est
focalisée la conception, peuvent &tre créés des personas «secondaires »,
qui sont importants mais non prioritaires. Eventuellement, des « antiper-
sonas » peuvent également voir le jour. Ils représentent alors les utilisateurs
que I’on ne cherche pas & satisfaire (Head, 2003).

Une fois créés, les personas sont destinés a étre intégrés au développe-
ment ou a la correction d’un produit, Pruitt et Adlin (2006) proposent une
démarche de cycle de vie d’utilisation optimale des personas. Ils se basent
sur une analogie avec un cycle de vie, pour proposer des méthodes et des
outils 4 chaque étape de Ia vie des personas allant de la planification a leur
fin de vie, de maniére 4 tirer au mieux profit de ceux-ci. Si les tenants de
la méthode considérent que les personas peuvent &tre utilisés isolément, ils
préconisent néanmoins de les combiner a d’zutres méthodes, de maniére &
gagner en efficacité (Head, 2003 ; Pruitt & Grudin, 2003). Le but visé¢ par
les personas est alors de soulever des points non mis a jour avec les autres
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technigues. Les personas constitueraient ainsi un outil puissant, a associer
a d’autres méthodes centrées utilisateurs, telles que P’analyse de tiche ou
le tri de cartes (Head, 2003},

En fait, cette présentation des principes méthodologiques des personas
révéle une certaine ambiguité (Blomquist & Arvola, 2002) : la méthode
des personas est une méthode destinée & disposer de connaissances sur
les utilisateurs de maniére 4 satisfaire leurs besoins ; or, les utilisateurs qui
ne sont directement impliqués que dans la phase de préconception, sont
par la suite remplacés par les personas ! De ce fait, les personas différent
des autres méthodes participatives, dans la mesure on les utilisateurs réels
sont absents de la majeure partie du processus de conception. Néanmoins,
beaucoup de concepteurs semblent assez convaincus de la méthode et
expriment des attentes fortes a leurs égards.

11.3. DE FORTES ATTENTES VEHICULEES PAR LES PERSONAS. ..
POUR UNE EFFICACITE NON DEMONTREE

Dans les projets Web, les attentes liées aux personas sont élevées, ce
qui se justifie sans doute par Pinvestissement important qu’ils nécessitent.
Sur la base d’entretiens avec des équipes de concepteurs utilisant la tech-
nique des personas, Spool (2007) a mis en évidence les bénéfices attendus
selon trois catégories distinctes, En premier lieu, les personas permettent
d’éviter une polarisation autour d’un seul type d’utilisateurs : les concep-
teurs ne raisonnent plus en fonction de leurs propres priorités ou des
besoins d’un seul utilisateur. Le fait de pouvoir se référer a des utilisateurs
différents, méme fictifs, leur permet de prendre de la distance par rapport
& leur maniére d’appréhender le systéme. En deuxiéme lieu, les perso-
nas constituent également un outil de communication et de collaboration
efficace, en permettant par exemple de véhiculer des scénarios d’utili-
sation associés & une certaine représentation d’utilisateur. Plus faciles 4
mémoriser qu'une liste de caractéristiques ou une description abstraite
de Lutilisateur, ils sont susceptibles de constituer, pour les concepteurs,
des représentations communes des utilisateurs, ce qui facilite le travail
collaboratif. En troisiéme lieu, la méthode des personas peut favoriser le
changement de perspective de la part des concepteurs. Selon le principe
du jeu de réle, ils deviennent en quelque sorte des acteurs jouant un role
écrit dans les personas. Les concepteurs adoptent les profils des perso-
nas pour envisager le systéme de leurs points de vue, ou du moins tenter
de le faire. Cela leur permet d’aborder des problématiques auxquelles
ils n’auraient pas pensé, En bref, le recours a la méthode des personas
suscite des attentes d’une meilleure adaptation aux besoins et valeurs des
clients et un renoncement aux fonctionnalités superflues (De Marsico &
Levialdi, 2004 ; Rind, 2007).

1a technique des personas comprend pourtant certaines limites.
Blomquist et Arvola (2002) font ainsi remarquer que les personas peu-
vent constituer un outil pertinent, 4 condition de réellement les intégrer au
processus de conception, et pas seulement de leur affecter des réles des-
criptifs. Cela implique non seulement de maitriser une méthodologie de
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production de personas, qui n’est pas aisée, mais aussi de familiariser tous
les membres de 1’équipe aux différents personas. Dans le cas contraire, les
personas ne joueraient qu’un réle limité dans la conception. De leur c6té,
Pruitt et Adlin (2006) ont identifié les raisons les plus fréquentes pour
lesquelles des projets basés sur la méthode des personas avaient échoué.
1l ressort ainsi que les personas nécessitant un investissement conséquent
en termes de temps et de ressources, il est nécessaire pour Je management
d’apporter le soutien nécessaire 4 la fois au niveau de 'adhésion au projet
et aux ressources allouées. De méme, les personas doivent étre associés 2
une méthodologie rigoureuse et étre largement communiqués a Pensemble
de Péquipe. Enfin, ’équipe de conception et développement doit maitriser
la méthodologic associée aux personas, ce qui constitue une tiche supple-
mentaire pour eux. La prudence s’impose donc et considérer les personas
comme la solution a tous les problémes peut induire une « persona mania »,
pour reprendre les termes de Pruitt et Grudin (2003), ot les personas sont
utilisés de maniére excessive, remplacant au lieu de compléter, d’autres
méthodes centrées utilisateurs,

La limite ia plus significative de la méthode réside sans doute dans le
fait qu’elle ne s’appuie pas sur une efficacité démontrée. Ainsi par exemple,
il n’y a pas de recherche démontrant que les sites Internet développés sur
la base de la méthode des personas connaissent un succés supérieur ou
qu’ils ont une meilleure qualité ergonomigque par rapport aux autres sites.
Un manque de recherche est donc patent. Mais il faut également remar-
quer qu’il est délicat de réaliser des recherches contrélées sur les personas,
car le coté prospectif de cette méthode rend la démonstration de leur effi-
cacité assez complexe.

11.4. ETUDRE DES PROCESSUS PSYCHOLOGIQUES RELEVANT
DE L’USAGE DES PERSONAS

La théorie de Pesprit (par exemple : Gallagher & Frith, 2003) est sou-
vent mobilisée pour expliquer les mécanismes psychologiques sur lesquels
seraient basés les personas. Ainsi, les personas permettraient de mettre
en ccuvre Phabilitd de chacun 2 prévoir le comportement des autres, en
se mettant 3 leur place et en comprenant leurs érats mentaux, Ils tire-
raient parti du fait que, sur la base d’informations partielles, nous sommes
en mesure de faire des inférences et des prédictions sur des personnes
que nous ne connaissons pas (Pruitt & Adlin, 2006). De plus, les auteurs
mettent en avant la capacité des personnages fictifs a mobiliser les gens,
qu’ils soient spectateurs ou lecteurs. Ils comparent enfin les concepteurs
& des acteurs. Comme les acteurs qui se basent sur des données extraites
de la réalité pour construire leur personnage et le faire vivre, les concep-
teurs sont 4 méme d’utiliser leurs propres connaissances pour anticiper le
comportement des personas dans des situations inédites.

l.e processus d’empathie peut également &tre invoqué {Decety &
Jackson, 2004 ; Rind, 2007) pour expliquer I'effet des personas sur la
production d’idées nouvelles. Les personas faciliteraient un processus
d’empathie, qui permettrait aux concepteurs de se mettre 4 la place de
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ces modéles d'utilisateurs et d’identifier leurs attentes. Les concepteurs
seraient alors en mesure de rester focalisés sur les personas et, par voie
de conséquence, plus 3 méme de satisfaire les besoins réels, ou 4 venir,
de leurs personas.

I1.5. LE PERSONA COMME SUPPORT A L’ACTIVITE DE CONCEPTION CREATIVE
ET SUPPORT AU PROCESSUS D'IDEATION

I identification des ressorts psychologiques impliqués dans la techni-
que des personas demeure encore floue. Pour ce qui nous concerne, nous
proposons d’appréhender le persona sous un angle nouveau, celui de la
créativité, car il peut en fait étre envisagé comme un moyen de penser
aux utilisateurs et donc comme un outil pour supporter la construction
des besoins.

Selon Bonnardel (2009), les activités de conception peuvent étre consi-
dérées comme des activités créatives. La créativité joue en effet un rdle
déterminant quand il s’agit de définir les caractéristiques de produits, qui
doivent se révéler 3 la fois novateurs et adaptés. La technique des personas
peut donc étre envisagée comme support & la créativité, en tant gue ¢ pro-
cessus par lequel une personne devient consciente d’un probléme, d’une difficulté
ou d’une lacune de connaissance, pour laquelle elle ne peut trouver de solution
apprise ou connue ; elle cherche des solutions possibles en avangant des hypothéses,
elle évalue, éprouve ou modifie ces hypothéses ; et elle communigue les résultats »
(Torrance, 2004, p. 57). Les personas auraient ainsi la capacité d’initier un
processus de pensée divergente, définie en tant que capacité, 4 partir d’un
probléme, de générer un certain nombre de réponses alternatives (Lubatt
et al., 2003).

Par ailleurs, les travaux réalisés dans le domaine de 'identification des
processus cognitifs impliqués dans les activités de conception sont suscep-
tibles de nous éclairer quant aux mécanismes selon lesquels la technique
des personas opérerait. Bonnardel (2006) a ainsi étudié la créativité sous
Pangle des activités de conception. Il ressort que trois étapes principales,
similaires aux étapes décrites dans la littérature pour le processus créatif,
ont pu érre identifiées :

1. la formulation et reformulation du probléme ;
2. la recherche de solutions créatives ;
3. |’évaluation d’idées ou de solutions créatives.

Selon le modéle « Analogies et gestion de contraintes » (Bonnardel,
2006), la recherche de solutions créatives, ou génération d’idées, est facili-
tée par deux processus majeurs :

— la réalisation d’analogies. Le fait d’évoquer des sources connues peut
contribuer 4 définir des caractéristiques de la solution créative. Celle-ci
peut partager certains traits avec 'objet évoqué, répondre aux mémes
contraintes ou au contraire, s’en abstraire. De méme, les analogies peu-
vent aboutir a une redéfinition du probléme, qui peut étre interprétée a
la lumiére d’expériences antérieures ;
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— la gestion de contraintes. Les contraintes, qu’elles soient prescrites de
maniére formelle, ajoutées par le créateur, ou implicites, contribuent 4
délimiter Pespace de recherche. I’acte créatif n’est donc pas caractérisé
par ’absence de contraintes de tout type. Au contraire, le fait qu’il y ait
des contraintes participe 4 ensemble du processus créatif, en concou-
rant a la production et & la sélection des idées.

A ce titre, les personas pourraient donc éire appréhendés en tant que
technique favorisant la génération d’idées, selon des processus propres a
cette recherche de solutions créatives.

I1I. PROBLEME ET METHODE

111.1. PROBLEMATIQUE ET HYPOTHESE

La problématique générale de cette recherche est de mettre a 'épreuve
la méthode des personas quant a sa capacité a produire des idées et donc &
enclencher une augmentation de la créativité ; en d’autres termes, la tech-
nique des personas favorise-t-elle la créativité ? La créativité a été opéra-
tionnalisée sur la base des facteurs définis par Guilford en 1967 (cité par
Lubart et al., 2003). La créativité se caractériserait par :

- la fluidité, qui correspond au nombre d’idées produites ;
~ 1a flexibilité, qui désigne le nombre de catégories produites ;
— TPoriginalité, qui renvoie & la fréquence d’apparition des idées.

A ces caractéristiques on peut ajouter I'indice d’¢élaboration, proposé
en complément par Torrance en 1976 et qui représente le niveau de détail
des idées produites par les concepteurs (cité par Bonnardel, 2006). Dans
un contexte de conception d*un projet Web, le recours a la méthode des
personas permettrait alors de produire :

Hyp. 1 : plus d’idées qu’en I'absence de personas (hypothese de fluidité} ;

Hyp. 2 : plus de domaines couverts ou catégories induites (hypothese de
flexibilité) ;

Hyp. 3 : plus d’idées originales, par rapport aux idées générées de maniére
spontanée (hypothése d’originalité) ;

Hyp. 4 un niveau supérieur d’élaboration des réponses (hypothese d’éla-
boration).

Si Paugmentation de la fluidité, de la flexibilité, de Poriginalité et de
I'élaboration des idées relatives & Pusage futur probable est avérée, alors
il faudra ensuite proposer une interprétation permettant d’expliquer ce
phénomeéne. A cette fin, nous discuterons l'idée que Pefficacité des perso-
nas serait liée 4 un enrichissement du modéle de Putilisateur par et pour
les concepteurs, ces derniers développant de nouvelles contraintes qui les
pousseraient i se mettre 4 la place des utilisateurs, ce qui induirait la géné-
ration de nouvelles idées centrées sur les utilisateurs.
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If1.2. METHODE

Sur le plan méthodologique, le principe des épreuves de Torrance
{Lubart et al., 2003), basées sur la producnon d’une pensée dwergente avec
des poss:bxhtes multiples, a servi de base 4 une évaluation quantitative (indi-
ces de fluidité et de flexibilité) et qualitative (indices d’originalité et d’éla-
boration). Pour appréhender I'impact de la méthode des personas, nous
avons mesuré la quantité et le contenu des idées émises dans une premiére
situation sans persona, 4 une seconde situation contrainte avec personas.
Ce faisant, nous avons comparé des idées produites par des concepteurs spé-
cialistes en ergonomie du Web dans ces deux situations. De plus, des entre-
tiens avec les cing concepteurs sollicités ont permis de dégager des éléments
d’interprétation sur les processus psychologiques et cognitifs en ceuvre.

Dérvoulement du recueil des données

Le déroulement de cette étude s’est fait en trois phases

Phase 1. Dans le cadre d’un projet Web de refonte compléte d’une
bibliothéque numérique européenne, il a tout d’abord été demandé a cinq
concepteurs spécialisés dans les sites web et les bibliothéques numériques
d’émettre des idées sur des fonctionnalités & implémenter pour améliorer :
le contenu, Porganisation et les conditions d’usage de cette bibliothéque
numérique Tous les participants, qui ont été impliqués dans la recon-
ception de cette bibliothéque numerlque, connaissaient le domaine des
interfaces humain-machine et avaient une bonne connaissance des biblio-
theques numérigues. Iis ont été invités, dans un premier temps, a faire part
par écrit de leurs idées pour améliorer la bibliothéque numérique. Ils ont
eu & s’exprimer de maniére libre, sans que les personas soient presentes
Ces idées ont ensuite été analysées quantitativement (nombre d’idées émi-
ses) et qualitativement (contenu des idées).

Phase 2. Ensuite, les participants étaient appelés a réfiéchir a leur pro-
jet avec 11 personas, représentant les utilisateurs cibles de la blbhotheque
numérique {8N). Ces personas ont été congus et rédigés sans les partici-
pants, selon un canevas issu de Pruitt & Adlin (2006) et Brangier & Bornet,
(2011), et ont été validés avec et par les commanditaires du projet. Il a alors
été demandé aux parthlpants d’exprlmer par écrit toutes les idées d’amé-
lioration qui pourraient correspondre & chacun des 11 personas (dont deux
sont représentés en figure 1), et ce, deux mois aprés la phase 1. Ces idées
d’amélioration devaient correspondre aux sept fonctions fondamentales
(ou régle des sept « A ») que doit remplir une BN qui sont les suivantes
(Brangier, Dinet & Eilrich, 2009 ; Brangier, Dinet & Bastien, 2009) :

— archiver : classer de maniére raisonnée, indexée, fiable et organisée les
connaissances afin de les rendre facilement accessibles aux utilisateurs
en leur précisant leurs droits d’utilisation ;

— accréditer ; faire reconnaitre officiellement la BN par des institutions
crédibles et expertes, de maniére & lui donner autorité sur les connais-
sances qu’elle gére.
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— analyser : favoriser la compréhension d’un fait en le décomposant,
le comparant, le mesurant, en exposant ses référents culturels ou en te
contextualisant afin de produire une signification nouvelle. La By doit
donc proposer des indices d’analyse permettant d’identifier les consti-
tuants historiques, géographiques, culturels, artistiques, sociaux, psy-
chologiques et politiques des faits et événements archivés ;

. affirmer : sa culture par rapport aux autres BN et donc chercher a se
différencier pour mettre en avant une identité spécifique ;

— associer ; orchestrés différents réseaux sociaux, c’est-d-dire faire parti-
ciper diverses instances (individuelles ou collectives, privées ou publi-
ques)  ’élaboration commune des connaissances de la BN ;

— actualiser : mettre & jour les informations et donner un caractére actuel
aux connaissances de maniére & répondre aux préoccupations des uti-
lisateurs. Faire progresser de maniére réguliére et continue les connais-
sances de lapn;

— animer : dynamiser les utilisateurs et les acteurs en les poussant a agir
pour produire des connaissances et 4 les échanger.

Ces grandes fonctions montrent quune BN n’est pas seulement un
support se limitant  I’archivage d’informations pertinentes et que les BN
devraient étendre leurs prérogatives et propoeser un modele d’utilisation
plus large sur le plan fonctionnel.

Chacune de ces fonctions principales avait été expliquée aux partici-
pants sous la forme d’une définition et d’un exemple d’idé¢e d’amélioration
pour chacun des 11 personas. L’objectif était donc, pour chague fonction
de base, d’essayer d’imaginer pour tous les personas quelles fonctionnalités
particuliéres ils souhaiteraient avoir. En somme, chaque participant devait
énoncer par écrit ses idées pour chaque persona et chague fonction.

Phase 3. Enfin, et une fois les données de la phase 2 recueillies, des
entretiens semi-directifs furent conduits pour amener les participants a
s’exprimer sur trois points :

— leur évaluation quant i la capacité de la méthode 2 faciliter la généra-
tion d’idées ;

— la maniére dont ils ont procédé ;

— et leurs impressions sur cette méthode,

Echantillon

L’échantillon était constitué de cinq experts (dge moyen = 47,5 ans ;
nombre moyen d’années d’expérience en ergonomie informati-
que = 14,4 années) dans le domaine des sites Web, Ces experts ont été
sollicités comme concepteurs pour un projet de refonte compléte d’une
bibliothéque numérique portant sur histoire de la construction euro-
péenne. Tous les experts avaient une formation supérieure en psycholo-
gie (3/5) ou en informatique (2/5) ; une expérience professionnelle d’au
moins quinze ans ; participé 4 de trés nombreux projets informatiques ;
une activité de recherche en ergonomie, exprimée par des publications.
Cependant, aucun d’entre eux n’avait été formé & la méthode des personas,
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ils ne ’avaient jamais pratiquée ni mise en ceuvre dans un projet. Il s’agit
donc d’un projet réel, en situation écologique, avec de vrais concepteurs...
Rappelons que trop souvent, les études de mesure de Pefficacité des perso-
nas ont été réalisées sur des populations d’étudiants {exemple les travaux
de Long, 2009) qui présentent Pavantage d’étre facilement contrdlables,
mais qui arborent également des défauts : pas d’expérience des projets
Web, pas d’enjeux économiques, pas de « vrais » projets (mais des exerci-
ces), pas de clients, pas de commanditaires, etc.

Consignes des phases 1 et 2

Les phases 1 et 2 de Pexpérience se sont déroulées par courrier électro-
nique selon les consignes ci-dessous. Puis, les entretiens de la phase 3 se
sont déroulés en face a face.

Principes d’analyse des données

Pour chaque conceptenr et pour les deux premiéres phases (sans et
avec personas), les données ont fait 'objet d’une analyse quantitative
et gualitative comparative.

Au niveau quantitatif, les deux phases ont été comparées en termes de
fluidité (estimée par le nombre d’idées produites) et de flexibilité (appré-
hendée au travers du nombre de fonctionnalités abordées). Les idées
générées spontanément ont ¢été ventilées selon le type de fonctionnalité
concernéd. Cet exercice a été réalisé par deux juges, sur la base du consen-
sus. Le nombre de domaines abordés, avec et sans persona, a alors permis
de comparer les résultats de la phase 1 avec ceux de la phase 2.

L’aspect qualitatif a été évalué par le niveau d’¢élaboration qui repré-
sente le niveau de précision et de détail d’une idée. Nous avons par
ailleurs procédé au décompte du nombre d’idées ayant été développées
et précisées grice aux personas. Pour évaluer 'originalité des idées pro-
duites avec personas, par rapport aux idées produites sans persona, nous
les avons catégorisées (deux classements séparés, mise en commun des
deux juges ayant effectué les classements, puis recherche de CONsensus)
selon qu’elles étaient proches d’une idée déja émise, qu’elles détaillaient
une idée également déja émise, ou quelles pouvaient étre considerées
comme complétement nouvelles, De maniére subsidiaire, nous avons
également catégorisé les idées produites & Vorigine, distinguant les idées
que les experts, en ayant recours i la méthode des personas, ont reprises,
détaillées ou abandonnées.

Par la suite, la phase 3 a permis une analyse de contenu thématique.

IV, RESULTATS

L’analyse des résultats présente les données quantitatives puis qualita-
tives en les mettant en perspective avec nos hypothéses.
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Phase 1 ; Envoi par e-mail.
Réception des données par e-mail.

Phase 2 : Envoi par e-mail
avee un fichier comprenant
les 11 personas et les sept fonctions
de 1a bibliothéque numérique.
Réception des données par e-mail.

Bonjour A,

Je souhaiterais que tu puisses m’aider
i faire une petite expérience...

Tu participes au projet X et je souhaiterais
pouveir comparer les idées produites dans
différentes situations. Comme je considére
que tu es un « expert » je te sollicite

pour lister toutes les idées (sous la forme
de tirets ou de petites phrases) qui

te semblent importantes pour améliorer
tes fonctions de X.

Attention, il ne s’agit ni de formuler des
principes d’amélioration de I'utilisabilité
(comme par exemple « il faut respecter

les critéres de lisibilité sur telle page Web »)
ni de formuler des idées générales
{comme par exemple : « il faudrait rendre
le site plus accessible aux personnes

dgées ») mais de définir des idées
d’ameélioration qui correspondent 4 des
fonctions implémentables dans le site X,
fonctions qui auraient selon toi une utilité,

Toutes tes idées sont sans doute bonnes,
il 0’y a pas de limite et je te demanderai
de ne pas te censurer. Donc d’avance
merci pour ce petit exercice qui ne devrait
pas te prendre trop de temps.

Pour information : je demande fa méme
chose & B, C, D et E. 11 est impératif que
vous ne communigquiez pas sur ce point,
ni que vous échangiez vos idées,

Aprés cetie expérience, je Cen proposerai
une autre que je C'expliquerai en temps
voulu,

Merci de me faire part de tes idées

par mail, sous la forme d’une liste :

~Idée 1 =
~-Idée 2 =
- Idée n....

D’avance merci de me répondre dans la
semaine qui vient,

Bonjour A,

Je me permets, une fois encore, de te
prendre un peu de ton temps. Tu as déja
participé 4 un petit exercice qui visait

A énoncer les idées de fonctionnalités
qui amélioreraient X. Je t'en remercie
une nouvelle fois,

A présent, je te propose un deuxiéme
exercice qui fait suite au premier.

"T as une fois encore & produire le maximum
didées d’amékioration fonctionnelle
de X, mais cette fois tu disposeras :

— d*une description des utilisateurs

de X, faite sous la forme de 11 personas
(fichier description des personas en pdf).
Merci de commencer par lire ce fichier
en premier, ta ¥ trouveras une description
de tous les personas. Imbibe-toi de ces
personas et essaie ensuite d’imaginer
quelles fonctions ils souhaiteraient utiliser
dans X ?

- un énoncé des fonctions générales
attendues pour la bibliothéque
numérique X.

Il s’agit donc pour toi de rédiger

dans le fichier « Exercice »

(format Word, en attaché) le maximum
de fonctionnalités que t imagines
pour chague personas

(en fait : remplir les tableaux avec

tes idées). Merci de bien vouloir lire

ce second fichier qui va te préciser

le contenu de I’exercice. Si w as besoin
d’informations supplémentaires, je serai
bien évidemment 3 ta dispositon.

Cette expérience vise donc & comparer
les résultats produits dans les deux cas
« énoncés libres » us « énoncés cadrés
avec les personas »,

Pespére que tu auras a ceeur de faire ce
travail, méme si je me rends bien compte
qu’il te demandera un peu de ton temps.




20 mars 2012 - TITRE - AUTEUR - Le travail humain - 155 x 240 - page 134/ 222

134 E. Brangier, C. Bornet, J. M. C. Bastien, G. Bichel et R. Vivian

IV, 1. ANALYSE QUANTITATIVE DES IDEES PRODUITES
Fluidieé

Les résultats obtenus (tableau 1) montrent que le nombre d’idées géné-
rées est significativement plus important quand les experts ont recours
4 la méthode des personas. L’analyse de variance pour mesures répétées
indique que le nombre d’idées générées en phase 2 est statistiquement
différent du nombre évoqué en phase 1 [F(1, 4) = 13,55 ; p =0,0212].
Les participants générent 11,6 idées en moyenne (ET = 3,6) en phase 1 et
72,0 idées en moyenne (T = 37,1) en phase 2.

TaBLEAU 1
Nombre d’idées générées, sans et avee reconrs & la méthode des personas.

Number of ideas generated, without and with personas.

Phases
Phase 1 Phase 2
{sans méthode) (avec méthade)
Concepteur i i2 31
Concepteur 2 10 77
Concepteur 3 12 38
Concepteur 4 17 117
Concepteur 5 7 97
Moyenne 11,6 72,0
Ecart—type 3,6 37,1

Flexibilité

Le tableau 2 met en évidence que, selon les analyses de variance pour
mesures répétées réalisées sur le nombre d’idées classées selon les fonctions
en phases 1 et 2, toutes les fonctions, sauf « Accréditer » et « Affirmer » ont
bénéficié de la méthode des personas.

Comme Pindigue le tablean 3, la méthode des personas a non seule-
ment augmenté le nombre d’idées, mais a suscité des idées dans des caté-
gories peu concernées en phase 1. Peu de participants ont en effet évoqué
des idées lides aux fonctions « Accréditer », « Affirmer », « Associer» et
« Actualiser ». Toutefois, en phase 2, tous les participants suscitent des idées
qui concernent toutes les fonctions (sauf Affirmer). Concernant la fonc-
tion « Accréditer », des idées telles que «Voir figurer dans chaque document
les sources et les références » ou « Disposer d’un label qualité » apparaissent. De
méme, lors de la phase 1, le fait d’associer d’auntres bases de données et
de connaissances & la BN avait été abordé par un seul expert sur les cing.
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A titre d’exemple, les nouvelles idées suivantes ont émergé : « Bénéficier
de la contribution des institutions européennes d la BN », « Erablir des liens avec

des associations ».
Les experts avaient donc abordé nettement moins de domaines sans

persona. En revanche, avec les personas et la liste des fonctions proposées
(les « 7 A »), la flexibilité des idées créatives augmente significativement.

‘TaBLEAU 2

Nombre d’idées générées, par fonctionnalité, sans recours aux personas (Phase 1)
et avec recours anx personas (Phase 2).

Number of ideas generated, by functionality, without and with the personas.

Archiver® Accréditer Analyser® Affirmer Associer* Actualiser® Animer*

Cone. Sans Avec Sans Avec Sans Avec Sans Avec Sans Avec Sans Avec Sans Avec

1 5 7 0 4 2 5 2 2 0 5 1 6 2 2
2 6 29 0 12 0 t0 0 8 Q 3 11 1

3 5 8 7 5 0 T 0 0 0 1t 4] 9 0 12
4 5 % 3 6 2 1 2 21 2 20 0 W 3 15
5 3 20 0 16 4 18 ¢ 14 0 1 0 11 0 10
Moy. 48 18,8 20 86 L& 11,2 08 90 04 124 08 94 L2 96
ET 1,1 11,0 3,1 5,2 1,7 5,6 1,1 8,7 3,9 6,2 1,3 2,1 1,3 4,8
F(,= 8,24 4,13 20,66 4,72 23,23 69,77 14,23
» 0,045 0,112 0,010 0,095 0,008 0,001 0,019
TaBLEAU 3

Nombre de participants avant généré des idées pouvant étve classées
dans chacune des fonctionnalités, sans recours aux personas (phase 1)
el avec recours.aux personas (phase 2).

Number of participants having generated ideas classified in each function,
without (phase 1) and with the personas (phase 2).

Archiver Accréditer Analyser Affirmer Associer Actualiser Animer

Phase | {sans) 3 2 3 2 1 2
Phase 2 (avec) 5 5 5 4 5 5

IV.2. ANALYSE QUALITATIVE DES IDEATIONS EMISES

Délaboration

1l ressort du tableau 4 que pour tous les concepteurs, une certaine
proportion d’idées, entre 8 et 29 % émises sans recours aux personas, a
ensuite été détaillée sous la forme de plusieurs idées, avec les personas.
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TABLEAU 4

Proportion d’idées produites spontanément (sans persona) et détaillées ensuite
awvee Ia méthode des personas.

Proportion of ideas produced spontaneously (without persona) and then detailed
with the method of personas,

Proportion d*idées (en pourcentage)

Emises sans persona et détaillées
lors de I’idéation avec personas
sous la forme de plusieurs idées

Concepteur 1 8
Concepteur 2 20
Concepteur 3 8
Concepteur 4 18
Concepteur 5 29

Le tableau 5 montre qu’au niveau des idées produites avec persona,
entre 4 % et 34 % détaillent des idées qui avaient déja été produites,
sans persona.

TABLEAU 5
Proportion d’idées produites avec la méthode des personas et détaillant une idée déja

produite sans la méthode des personas.

Proportion of ideas produced with the method of personas and detailing an idea
produced spontanecusly (without persona).

Proportion d*idées (en pourcentage)

Fmises lors de I'idéation avec personas
et détaillant une idée déja produite
sans la méthode des personas

Concepteur 1 23
Concepteur 2 34
Concepteur 3 10
Concepteur 4 28
Concepteur 5 4

Les concepteurs utilisent donc des idées générées sans persona en les
réélaborant pour tel ou tel persona. Un processus d’élaboration a donc
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bien été observé. Il a consisté pour les concepteurs & préciser, avec les
personas, un certain nombre d’idées qui avaient déja été générées. Mais
qu’il s’agisse des idées générées spontanément ou des idées produites avec
personas, la proportion d’idées liées au processus d’élaboration est infé-
rieure 4 34 %. Nous sommes donc bien en présence d’idées qui sont, en
majorité, nouvelles.

Lloriginaliré

Les données du tableau 6 indiquent que pour tous les concepteurs,
plus de 50 % des idées produites avec personas sont nouvelles, par rap-
port aux idées qu’ils avaient générées spontanément, La majorité des
idées émises avec la méthode des personas peut donc éire considérée
comme originale, en comparaison des idées produites sans la méthode.
Au niveau des idées émises sans persona (tableau 7}, il ressort que pour
quatre experts sur cing, certaines idées produites & Porigine n’ont pas été
évoquées de nouveau avec la méthode des personas. Cette proportion se
situe entre 10 et 67 %.

TABLEAU 6

Catégorisation des idées générées sur base des personas, selon qu’clles reprennent
une idée produite sans persona, détaillent une idée également produite sans persona
ou soient complétement nouvelles,

Categorization of ideas generated with the help of personas, and classified
according 1o whether or not they incorporate ideas generated without the
personas, whether they were detailing an idea produced without personas or are
completely new.

Proportion d’idées (en pourcentage)

Reprenant Détaillant Idées Total
une idée émise  une idée émise  complétement
sans persona sans persona nouvelles
de maniére en la faisant
similaire évoluer

ou identique

Concepteur 1 16 23 61 100
Concepteur 2 13 34 53 100
Concepreur 3 5 10 85 100
Concepteur 4 11 28 61 100
Concepteur 5 3 4 93 1060

Moy. 9,6 19,8 70,6
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TABLEAU 7

Catégorisation des idées générées sans persona, selon le fait qi’elles sotent ensuite reprises
avec la méthode des personas, détaillées ou abandonnées,

Categorization of the ideas generated without personas, on the basis of whether
they are then taken up with the method of the personas, detailed or cancelled.

Proportion d’idées (en pourcentage)

Reprise lors Détaillée avec  Abandennée avec  Total

des personas les personas les personas
Concepteur 1 67 8 25 100
Concepteur 2 70 20 16 100
Concepteur 3 25 8 67 100
Concepteur 4 64 18 18 100
Concepteur 5 71 29 0 100
Moy, 50,4 % 16,6 % 24,0 %

IV.3. ANALYSE DES ENTRETIENS : LES RESSORTS PSYCHOLOGIQUES
ET PROCESSUS COGNITIFS EN (BUVRE

Les entretiens menés avec les participants ont donné lieu & une analyse
qui a permis de dégager trois éléments essentiels :

— un jugement globalement positif de la méthode par les participants ;
Pimportance des contraintes dans expression d’idées créatives ;
— une lourdeur ressentie et liée aux contraintes.

Dlexpression du jugentent évaluatif des concepteurs

Trois experts sur cing ont évalué Peffet de la méthode comme posi-
tif. Les personas sont alors envisagés comme des éléments médiateurs,
permettant d’accéder a un utilisateur moyen : « C’est comme si on avait un
représentant des utilisateurs finaux, qui vient vous dive en fait ce dont ils ont
besoin, ou qui ils sont. » Ils sont également associés 4 la capacité 4 se mettre
« dans la pean d’autres personnes », « dans la peau d’un personnage lorsqu’on
Jjoue aw thédmre ». Au niveau des éléments déclencheurs des idées, les perso-
nas ont été assimilés par un participant a des stéréotypes, gqui ont servi de
base aux idées produites : « en fait, souvent, je me suis contenté d’utiliser mes
stéréotypes ». Les deux autres experts ont trouvé les personas crédibles, mais
ne sont pas en mesure d’identifier un ou plusieurs éléments précis, dans la
description des personas, qui auraient présidé a la génération des idées. 1
s’agirait plutét d’un contexte général produit par I'ensemble des éléments
descriptifs ; « Ce n’est pas forcément les informations prises indrviduellement qui
sont importantes, mais plus Pespéce d’ambiance ou de contexte que cela induit
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qui est intéressant, en fait, pour la génération des idées. » De plus, les personas
permettent de générer des idées, non seulement par leurs contenus, mais
aussi par leur capacité a faciliter un raisonnement par analogies. Hs « font
penser » 3 des personnes que les experts ont pu connaitre, ce qui aboutit 4
des idées supplémentaires,

De maniére assez surprenante — car les résultats quantitatifs démentent
leurs points de vue —, deux participants déclarent que les personas n’ont
pas eu d’effet sur la production de leurs idées, qui aurait été quasiment
identique sans le recours 4 la méthode : « je suis persuadé qu’on aurait pres-
qute pu faire la méme chose sans avoir le profil du persona ». L'un dit méme :
« Pour moi, les trois quarts des persona ne voulaient strictement rien dire. » Une
contrainte de nature quantitative aurait eu, selon un expert, le méme effet
en termes de nombre d’idées émises. La description des personas est éga-
lement assimilée 3 un élément de décoration : ¢ wot, la description powr niol,
elle west pas essentielle. [...] G’est quelque chose en plus, qui vient en quelque
sorte décorer ». Dans ces deux cas, Ia description des personas est compa-
rée 4 une « description stéréotypée » qui pourrait s’appliquer & un nombre
important de personnes, indépendamment du métier exercé. De ce fait,
elle est vue comme trés peu utile. La description des personas ne compor-
terait pas les éléments nécessaires & la conception, car elle n’intégre pas de
descriptions de taches. « Donc, voild, si je dois conclure, j’ai pas besoin d'une
description, enfin, @ mon avis, pour réfléchir aux fonctionnalités. Ce dont jaurais
eut besoin, c’est de connaitre de fagon plus précise le travail qu’il fait, ses tdches et
ses activités. [...J »... Cet argument qui va dans le sens de I'ergonomie
conventionnelle et done des habitudes de travail de ces experts est aisément
justifiable. Mais il semble en méme temps décalé dans le cas des produits
innovants (Brangier & Bastien, 2006) ou des systémes 4 envergure mon-
diale, car les utilisateurs sont répartis, disséminés et souvent inaccessibles
si bien que les méthodes classiques ne permettent pas de penser des taches
et des utilisateurs qui n’existent pas encore. L’ergonomie informatique
ne peut avoir comme seule mission d’aménager les interactions de quel-
ques dizaines de personnes selon des méthodes d’analyse classiques, mais
doit trouver des méthodes pour concevoir les interactions de six milliards
d*humains interconnectés (Brangier, Dinet & Bastien, 2009).

Lexpression de Pimportance des contraintes

De maniére unanime, les participants mentionnent la notion de
contrainte. D’une part, ils estiment avoir produit des idées au sein dun
cadre strict, mentionnant des « cases », des « trous » a remplir : « Fai une
matrice, j°ai des cases, l faut les rempliv. Dong, je le fais. » L’idéation est alors
considérée comme « contrainte et forcée ». Comme convenus par la méthode,
les participants estiment que le cadre donné a otienté le sens des idées pro-
posées, en particulier la description des personas qui a induit des idées :
« Ce cadre-la m’a entre guillemets obligé & aller dans une certaine direction » ;
« Je divais que si c’est mis tel quel, st on nous dit quelques pistes, la personne qui it
risqute de méme pas imaginer d’autres pistes. Putsque c’est la. Peut-étre que ga...
FPen sals rien, mais pent-étre que ¢a Penferme. » De méme, les fonctionnalités
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proposées ne correspondent pas nécessairement a la maniére dont les
experts auraient appréhendé la problématique : « (Ca nous oblige a réfléchir
dans un cadre qui est Ie cadre de quelqu’un d’aure, du coup. » Les participants
se rejoignent égatement sur la stratégie adoptée pour générer les idées : ils
cherchent & produire des idées, persona par persona, et non pas fonction-
nalité par fonctionnalité, ce choix étant motivé, selon eux, par la volonté
d’éviter de constants va-et-vient entre les personas... Ils tendent ainsi & se
mettre dans le réle du persona et 4 identifier toutes les idées pour ce per-
sona, avant de passer 4 un autre. Plus que de se centrer sur les fonctions,
ils déclarent se centrer sur les utilisateurs !

Les impressions des participants

Le travail réalisé a suscité des réactions vari¢es. Qualifié de « pénible »
et « fastidieux », exercice a pu susciter un sentiment de « saturation ». La
méthode a été en effet considérée comme trés consommatrice en temps.
En moyenne, les experts ont déclaré consacrer dix heures a Iexercice, la
durée variant de quatre heures 4 une vingtaine d’heures. Le nombre de per-
sona est également jugé comme important. Certains experts s’accordent
sur le fait que parmi les 11 personas, certains auraient pu étre fusionnés.
Cependant, d’aprés un expert et compte tenu de la nature des contenus du
site, le nombre de personas aurait méme pu étre plus élevé, L.a méthode est
également considérée comme « compliguée » et « difficile ». Enfin, le manque
de conviction quant a la pertinence des réponses a également amené & une
position inconfortable : « On peut imaginer tout un ensemnble de choses concer-
nant ces gens-la, mais rien ne nous dit qu’on n’est pas complétenent a cété de la
question. Et ¢a, ca me dérangeait énormément. » Cette maniére d’appréhender
Pexercice n’a pourtant pas été parragée par tous ; un expert donne un
retour positif, qualifiant la méthode d’« amusante » et « trés ludigue » et fai-
sant référence a des jeux de rbles qu’il chercherait & orchestrer pour définir
les futures utilisations de la bibliothéque numérique.

V. DISCUSSION-CONCLUSION

Lobjectif de cette érude érait d’évatuer 'apport des personas 2 Pidéa-
tion de fonctions et services qui permeitraient d’augmenter Putilisabilité et
Putilité d’une bibliothéque numérique dédiée 4 1a construction de I’Europe.
Pour ce faire, cing experts en interaction humain-machine et familiers des
bibliothéques numériques ont pris part 4 I’étude. Au cours d’une premiére
phase, ces participants ont été invités 4 proposer librement des fonctions
et des services visant a augmenter la qualité de ce site. Puis, dans une
seconde phase, ils ont été invités 4 faire la méme chose, mais cette fois-ci
en s’aidant de deux contraintes : 11 personas et d’une grille de sept fonc-
tions (les sept « A ») dédiées aux BN. Les résultats de cette étude montrent
que Putilisation des personas a pour effet d’augmenter considérablement
le nombre d’idées émises par les participants. En d’autres termes, le fait de
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disposer de descriptions (intéréts, besoins, etc.) de personnes fictives (éta-
blies sur la base de données réelles), semble faciliter la génération d’idees
de fonctions et de services. Tous les tableaux de résultats montrent un effet
trés important de la technique utilisée. L'effet de la double contrainte (per-
sonas et fonctions) est net sur la fluidité (augmentation du nombre d’idees
générées en moyenne), I'originalité (de 53 a 93 % d’idées nouvelles en
plus) et la flexibilité (élargissement des domaines couverts, augmentation
du nombre d’idées générées en moyenne pour cing fonctions sur sept).

Les personas sembleraient donc, comme U'indiquent certains auteurs,
favoriser notre aptitude 4 prédire les comportements des autres, & faire
des inférences quant a leurs besoins et 4 extrapoler. Les personas permet-
traient aussi aux concepteurs de mieux se projeter dans des situations nou-
velles et ainsi de proposer des fonctions appropriées. Cet accroissement
des solutions d’amélioration porte sur les quatre indicateurs de mesure :
plus de fluidité, de flexibilité, d’originalité et d’élaboration. Pourtant, les
concepteurs interrogés ne semblent pas vraiment enthousiasmés par cette
méthode. Ils gardent un avis parfois critique, qui reléve de toute évidence
de Pensemble des contraintes qu’impose cette démarche de personas...
méme si Pon peut souligner que cette contrainte est aussi gage de Paug-
mentation et la richesse des idéations. Ne serait-ce que sur ce point, les
personas constituent une aide indéniable & I'idéation sur les fonctions et
les services ?

En bref, cette technique peut ainsi constituer une méthode d’utilisabi-
lité complémentaire 4 celles généralement utilisées, Toutefois, en dépit de
ces résultats intéressants, un certain nombre de questions se posent.

La création et ta description des personas nécessitent beaucoup de temps
et d’énergie comme 'indiquent aussi Pruitt, Jamesen et Adlin (2002), et
la relation qui peut exister entre les personas et les activités nécessaires
4 leur création n’est pas trés claire. En effet, quelles sont les activités &
metire en quvre pour pouvoir créer des personas pertinents dans le cadre
d’un projet donné ? Si les personas utilisés dans cette étade sont en pattie
le fruit de staff d’experts de différentes communautés d’utilisateurs cibles,
la relation qui existe entre les personas et des méthodes comme les groupes
de discussion et Panalyse des tiches reste 4 valider, malgré les guides de
rédaction existants (Brangier & Bornet, 2011 ; Head, 2003 ; Kurosu, 2009 ;
Pruitt & Adlin, 2006). En effet, comme Pindiquent Pruitt et Adlin (2006,
cette technique ne saurait remplacer les autres méthodes de conception
utilisées en ergonomie des logiciels (voir & ce propos Maguire, 2001). Mais
si elle doit constituer un complément, la relation qu’elle entretient avec ces
autres techniques doit étre approfondie. Intuitivement, on aurait tendance
4 affirmer que les relations entre les personas, les scénarios et I’analyse
des taches sont étroites. En effet, les scénarios sont des « histoires cour-
tes » comportant un contexte et des utilisateurs ayant des objectifs & réali-
ser, ces derniers étant illustrés par des séquences d’actions. On voit donc
que les personas peuvent étre ces utilisateurs. Cependant, dans la plupart
des scénarios, les utilisateurs ne sont pas décrits aussi précisément que les
personas en tout cas pas de fagon aussi générique. Quant a I'analyse des
tiches, elle permet de décrire formellement les tiches dans lesquelles les
utilisateurs doivent s’engager, et ces descriptions doivent permetire aux
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concepteurs de développer des systémes permettant aux utilisateurs de les
réaliser plus facilement et plus efficacement. Par définition, ces analyses
ne peuvent &tre génératives, On voit donc que sur ce théme les personas
apportent un plus en permettant 4 des concepteurs de porter attention a
des besoins « construits » plutdt que découlant d’analyses de tdches.

Le nombre de personas 3 présenier est un autre point 4 approfondir.
Si certains auteurs (Pruitt & Adlin, 2003) proposent d’en définir trois
a sept (Head, 2003), ces personas doivent étre pertinents quant 4 la cible
envisagée. Dans notre étude, 11 personas correspondant & des cibles iden-
tifiées par le commanditaire ont été proposés. Si certains participants ont
évoqué le fait que le nombre de personas était trop grand, et que de ce
fait I’exercice prenait beaucoup de temps, on peut imaginer que les choses
auraient été différentes si la méthode des personas avait été initialement
incluse dans le projet. En d*autres termes, si le nombre de 11 personas peut
dtre considéré comme élevé dans le cadre d’un « exercice expérimental », ce
nombre pourrait sans doute susciter d’autres réactions dans le cadre d’un
contexte « réel » de développement de services, Les quatre 4 vingt heures
de temps consacrées 3 la génération d’idées auraient, en situation réelle,
sans doute été percues de maniére beaucoup plus positive !

Dans Pexpérience que nous avons réalisée, les participants devaient
proposer des fonctions permettant de « satisfaire » les « besoins » des perso-
nas. Les participants, en générant des idées nouvelles, bien que ne pouvant
en évaluer ni ['utilité ni la valeur, points sur lesquels nous reviendrons, font
donc preuve de créativité telle que définie par Bonnardel (2006, 2009).
Bien que notre protocole expérimental ne nous permette pas de savoir
comment a pu s¢ dérouler la phase d’idéation, et si les experts ont procédé
4 une formulation-reformulation ou définition-redéfinition du probléme
{(notre étude portait sur les productions et non sur les processus créatifs),
ce qui a été observé est le produit de la phase de génération ou de syntheése.
Les sept fonctions principales (les sept « A ») proposées aux experts ont
sans doute joué le rdle de contraintes supplémentaires {ou additives aux
personas), car les experts devaient, le cas échéant, proposer pour chacun
des personas des « services » pour chacune des grandes fonctions fonda-
mentales que doit remplir une bibliothéque numérique. Par ailleurs, il est
aussi fort probable que les exemples fournis et 'expérience des experts
aient permis la réalisation d’analogies. Le contexte de Pexpérience n’a
cependant pas permis aux experts d’évaluer leurs propositions. Pour ce
faire, les idées auraient di &tre soumises non pas aux personas (pour des
raisons évidentes), mais & des utlisateurs correspendant aux personas,
sous Ia forme de scénarios d’usage par exemple, Cette impossibilité d’éva-
fuer les idées générées est par ailleurs un aspect équivoque de cette étude,
qui, par sa contrainte expérimentale, ne permet pas une mesure de P'utilité
réelle des idées émises. En effet, en dehors d’une validation par des utilisa-
teurs a aide des méthodologies habituelles (groupes de discussion sur les
idées de fonctions, inspections de leur implémentation et tests utilisateurs),
il est impossible de pouvoir évaluer tout d’abord la pertinence et Putitité
de ces idées et finalement Putilisabilité de leur implémentation. Une autre
limite de cette recherche, eu égard au processus de création, est le fait que
les experts n’eurent pas a proposer des facons d’implémenter leurs idées.
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Si cette contrainte supplémentaire avait été intégrée a l'exercice, le
nombre et la nature des idées générées auraient sans doute été modifics.
En d’autres termes, dans cette étude, les experts avaient peu d’éléments
pour évaluer la qualité et la pertinence de leurs idées.

Par ailleurs, bien que les personas représentent des utilisateurs cibles,
ils ne constituent que des fictions prospectives. Les idées générées ne sau-
raient &tre acceptées sans gu’elles soient validées par de réels utilisateurs
cibles ou par les commanditaires. En effet, si les personas permettent aux
concepteurs de se projeter et de faire de nombreuses idéations, qu’en est-il
de 1a validité et de 'utilité de ces idées ? On voit donc qu’i ce niveau aussi
les personas ne sauraient remplacer les méthodes d’évaluation ergono-
miques qui confrontent les prospections futures aux réelles données du
terrain (Robert & Brangier, 2009).

Notons an passage que la fagon avec laquelle nous avons mis en place
la méthode différe de ce qui est habituellement fait. En effet, les personas
visent 4 produire une vision partagée des utilisateurs, alors que dans cette
expérimentation, les concepteurs ont réalisé leurs téches de facon isolée et
n’ont pas été & méme de partager leurs points de vue. Méme si les experts
ne s’accordent pas sur le fait qu’un travail en groupe aurait abouti a plus
ou moins d’idées, par rapport & ’exercice individuel qui a été mené, acti-
vité de groupe aurait sans doute représenté un gain de temps appréciable
et aurait donné un cdté plus ludique a Pexercice.

En définitive, quelques recherches rares et récentes (Triantafyllakos,
Palaigeorgio & Tsoukalas, 2010) commencent & faire état de 'intérét de
Pusage de personnes fictives dans la conception. Ces résultats sont pro-
metteurs et ces recherches doivent étre poursuivies pour étudier plus avant
les conditions de leur mise en ceuvre et de leur efficacité en ergonomie. En
effet, peu de recherches se sont focalisées sur I’apport des personas compa-
rativement a d’autres méthodes centrées utilisateurs, 4 leurs articulations
i ces derniéres ainsi qu’aux méthodes et activités préalables. De méme, les
processus psychologiques qui expliquent les raisons de leur efficacité res-
tent encore assez mal connus et justifient de nombreuses recherches.
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RESUME

Cette étude présente les vésultats de Papplication d’une méthode d'idéation
basée sur un archétype singulier et personnalisé d’utilisateur appelé persona. Dans
un premier temps, la définition, le contenu et les enjeux lés @ cette méthode sont
présentés en rapport & d’autres systémes de production de connaissance sur les
wutilisateurs. Dans un deuxiéme temps, nous évaluons Papport des personas d
Pidéation de fonctions et services qui permettraient d’augmenter Uutilisabilité et
Punlité d’une bibliothéque numérigue dédiée ¢ la construction de PEurope. Pour
ce faire, cing experts ont pris part ¢ Pétude. Au cours d’une premiére phase, ces
experts ont été invités a proposer librement des fonctions er des services visant
augmenter la qualité de ce site. Puis, dans une seconde phase, ils ont été invités a
faive la méme chose, mais cette fois-ci en s°aidant de personas. Dans un troisiéme
temps, les vésultats de cette étude montrent que Putilisation des personas a pour
effet d’augmenter considérablement le nombre d’idées émises par les participants,
Pour tous les experts, on observe une augmentation de la JAuidiré, la flexibilité,
Poriginalité er Pélaboration des idées. Enfin, dans le cadre d’une discussion, nous
évoquons les biais introduits par cette méthode des personas (en terme d’analogie
et gestion de contraintes) et ouvrons le débat quant a la capacité de cette approche
a enrichir la production d’idées dans les projets innovants.

Mots-clés : Personas, Méthodes participatives, Méthodes créatives, Design
participatif, Mesure d’efficacité, Idéation, Prospective.
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