
L’expérience 
utilisateur, un levier 
de différenciation 
business
Ou comment concevoir la 
satisfaction client?
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L ’ E X P E R I E N C E U T I L I S A T E U R  
U N  M O T E U R  D E  T R A N S F O R M A T I O N  B U S I N E S S
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Les impacts business

Lorsque Amazon a rendu l’étape de création de compte facultative, en remplaçant le 
bouton « Register » par le bouton « Continue », son chiffre d’affaires a augmenté de

3 millions de dollars par an

30 millions de dollars par an

300 millions de dollars par an
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Les impacts business

La première expérience d’un utilisateur avec un site web (application) est clé.

Si cette première expérience est mauvaise, une part non négligeable pense ne pas 
retourner sur site :

66%

77%

88%
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L ’ E X P E R I E N C E
U T I L I S A T E U R

C ’ E S T  D U  B U S I N E S S
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Immersions terrain

Photo
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D E S I G N  D E  L ’ A D O P T I O N
D E S I G N D E L A S A T I S F A C T I O N
U N  C A N E V A S  I N T E G R E
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#1 - Adopter une vision globale de l’expérience 
du client centrée sur  son écosystème
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Le customer journey pour comprendre le vécu
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Les marqueurs clés de l’expérience

1 2 3 4 5 6
12 EKINO – JAHIA DAY 2019



13 EKINO – JAHIA DAY 2019

#2 – « La forme c’est 
le fond qui remonte 
à la surface » 

Victor Hugo
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#3 – Penser 
l’expérience 
collaborateurs
qui va avec!



Cartographie des processus de relation client
Rationalisation des outils métier
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Days onsite

Profiles observed

persons interviewed
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Utiliser le prisme des sciences cognitives
Pour comprendre les mécanismes d’adoption
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28

De chaque utilisateur
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Cartographier les process et les taches quotidiennes



Comprendre l’écosystème d’outils
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Ateliers de co-design 
Pour générer de l’adoption
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Formalisation des écrans

28

Mise en place d’un design system
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P E N S E R  L E S  L I E N S
E N T R E

L ’ E X P E R I E N C E C L I E N T
E T  O U T I L S  M E T I E R S
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M E R C I  P O U R  V O T R E  
A T E N T I O N !

Orianne Troui l let - ek ino


