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ÉPISODE 3

CONNAÎTRE ET UTILISER 
LES PERSONAS

Introduction

Les personas sont un outil stratégique clé pour mieux  
concevoir des services centrés sur les utilisateurs.
Utilisés dans de nombreux domaines (marketing, design…),  
ils sont souvent mal compris ou mal utilisés.

Qu’est-ce qu’un persona ?

•	Profil fictif mais réaliste basé sur des données issues  
de la recherche utilisateur (quantitative et qualitative).

•	Représente un type d’usager avec :
	– Besoins.
	– Freins.
	– Contexte d’usage.
	– Irritants.
	– Contraintes spécifiques.

•	Ne pas confondre avec un proto-persona, qui est  
une hypothèse rapide, sans validation terrain.

Pourquoi c’est important ?

•	Aide à concevoir pour les usagers, pas pour soi-même  
ou ses intuitions.

•	Permet de prioriser les fonctionnalités et guider les choix  
de conception.

•	Attention : des personas sans recherche préalable peuvent 
induire en erreur et causer de mauvaises décisions.

En quoi suis-je concerné·e ?

•	Tout·e acteur·rice du projet peut utiliser les personas :  
designers, développeurs, chefs de projet, communicants…

•	Ils permettent de partager une vision commune au sein 
d’une équipe.

•	Conviennent particulièrement aux équipes matures en  
recherche utilisateur, car leur création demande du temps, 
des compétences et un budget conséquent.

À faire

•	Construire les personas à partir de recherches utilisateur 
solides (quantitative + qualitative).

•	Se limiter à quelques personas pertinents.
•	Actualiser régulièrement les personas en fonction  

des nouvelles données.
•	Rendre les personas actionnables dans le projet  

(ils ne doivent pas rester de simples affiches).

À ne pas faire

•	Créer trop de personas au point de perdre le focus.
•	Ajouter des détails inutiles (prénoms, goûts, âge)  

sans lien avec l’usage réel.
•	Se baser sur des projections internes ou stéréotypes.
•	Considérer le persona comme une fin en soi, au lieu 

d’un outil évolutif.

Exemples

Clichés souvent entendus :
•	“Les digital natives savent tout faire sur smartphone”  

→ Faux ! 21 % des 18-24 ans ont des difficultés  
en démarches en ligne (INSEE 2021).

•	“Les seniors sont mal à l’aise avec l’informatique”  
→ Faux ! 62 % des 75 + utilisent internet régulièrement  
en 2024 (ARCEP / INSEE).

Comment procéder ?

•	Mobiliser un·e chargé·e de recherche utilisateur senior 
(car analyse complexe).

•	Mener une recherche utilisateur en croisant méthodes 
quantitatives et qualitatives.

•	Analyser et regrouper les données pour identifier  
les variables clés.

•	Définir les patterns qui caractérisent les différents  
personas.

•	Créer les fiches persona détaillées.
•	Partager, utiliser et mettre à jour régulièrement  

les personas dans l’équipe.

Conclusion

•	Les personas sont un outil précieux s’ils sont fondés  
sur une recherche rigoureuse et une analyse fine.

•	Mal utilisés, ils peuvent donner une fausse impression  
de connaissance des usagers et mener à de mauvaises  
décisions.


