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L’expérience
utilisateur, un levier
de différenciation
business

Ou comment concevoir la
satisfaction client?
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L’EXPERIENCE UTILISATEUR
UN MOTEUR DE TRANSFORMATION BUSINESS



Les impacts business

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

| 3 millions de dollars par an
D 30 millions de dollars par an amazon
| 300 millions de dollars par an
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Les impacts business

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

Si cette premiére expérience est mauvaise, une part non négligeable pense ne pas

retourner sur site :

a 66%
a 77%
a 88%
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L’EXPERIENCE Y
UTILISATEUR

C’EST DU BUSINESS
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DESIGN DE L’ADOPTION
DESIGN DE LA SATISFACTION
UN CANEVAS INTEGRE



#1 - Adopter une vision globale de I'expérience
du client centrée sur son ecosysteme
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Le customer journey pour comprendre le vécu
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Receive an on time welcome, The seller is listening and Have been able to try the 1 wish 10 haw
warm and personaiized. advising me on modeis, options, vehicle of my choice. entourage
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| can see the model (in physics suited me. that the site,
He easily finds my configuration and in virtual) models tha!
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Sasisfactory explanations
provided during the test.

tomer 360 vision Digital in store tools to help the
choose and experience

Personalised offer product /
services and finance
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Les marqueurs clés de I'expérience
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#2 - La forme c'est @ Journeys/ Needs/ Pain points v
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#3 — Penser
I’expeérience
collaborateurs
qui va avec!
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Cartographie des processus de relation client

Rationalisation des outils métier
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z Days onsite
5 Profiles observed

9 persons interviewed




Utiliser le prisme des sciences cognitives
Pour comprendre les mécanismes d'adoption

2 ®

Besoins Technique Cognitif et Ergonomie
métier expérience au interface
global

Observation :

tilisation de pop-up pour la saisie
d'information provoquant un changement
de contexte pour le traitement d'une méme
info

Ex: édition du volume de ventes détail, soisi
d’une couverture

Approche recommandée : “ - .

ir directement riger cans |2 tablea Observation
Duplication d'information entre les diffiérents
outils

Ex : Graphique de tendance du prix de
cession que !"on retrouve sur le tableau de
bord d'OPALE et sur REUTERS & travers les
tendances de prix du marché

Approche recommandée :
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Cartographier les process et les taches quotidiennes

De chaque utilisateur

8h30 Avant 9h 13h 17h30

F

Import donnees Export et Estimation Couverture Estimation prix | Calcul et export Vérification des Envoi des prix a la Couverture en [ Couverture en lot
de référence remplissage de ventes détail ventes détail de base prix de cession [ virements de la veille filiale allemande devise des des achats
: Z Ajustements prix de cession | Ajustements prix de cession en Changement de dépét de Saisie de vente
TOUte Ia journee > en fonction du marché fonction des demandes agences référence pour les agences groupement >

Journée type Pricing

1730
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Comprendre I'écosysteme d’'outils
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Ateliers de co-design
Pour générer de I’adoption

EKINO — JAHIA DAY 2019



Formalisation des écrans

Mise en place d’un design system

N
BOLLORE

Prix de cession Ajustement Tiers SPOT Offres

Calculduprix € [2) [3)) (4]

Import des indicateurs
de tarificiations

Base de tarthcation Données de base

4 Sétectionner le document (ew) §  Sélectionner le document (it

2017/09/19 D Marché A terme

Base de tarification PLATTS ’, N

74375 74575 78575 72550 72050 71950 72950 72300

Autres indicateurs
74378 74575 78575 72550 72050 71950 72950 72300

7295 1
7295 S
74375 74575 78575 72550 72050 71950 72950 72300

1.25378 EUR/USD
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Calcul du prix @
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