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Il est souvent devenu  
plus agréable d’acheter  
des prestations à l’autre  
bout de la planète  
qu’à côté de chez soi. 

Nous voulons  
changer ça !



LE SERVICE 
DESIGN 
résout les challenges auxquels 
font face les organisations  
dans un environnement  
toujours plus complexe.



> > =>

Vous ne pouvez pas offrir  
une bonne expérience client  
sans vos collaborateurs !



79%  
DES EMPLOYÉS  
NE RECOMMANDENT 
PAS LEUR EMPLOYEUR !
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F**K

Le problème n’est pas (que) générationnel



Ni uniquement technologique ou sociétal



J’AI DES CAILLOUX PLEIN LES 
CHAUSSURES…  

ILS NE ME DISENT PAS OÙ JE DOIS ALLER,  
NI POURQUOI JE DEVRAIS Y ALLER… 

ET ILS ONT LE CULOT DE ME DIRE  
D’Y COURIR ET DE M’IMPOSER LA FAÇON 
DONT JE DOIS M’Y PRENDRE…

Ce que disent tous les employés mécontents, c’est: 

 VISION 

 POINTS DE FRICTION 

VIRTUOSITÉ  



VISION 
La vision est à l’origine d’une entreprise, c’est sa raison d’être.  
Quels problèmes résout-elle et comment propose-t-elle  
un futur meilleur. Les entreprises existant depuis de nombreuses années  
n’ont souvent plus de vision, ou le problème qu’elles résolvait à leur création  
n’en est plus un et elles n’ont pas revu leur vision.



Je remercie Pécube pour son excellente 
illustration.  

Les organisations qui résolvent de vrais 
problèmes ont l’attractivité dans leur ADN… 
Lorsqu’une entreprise ne sait plus pourquoi  
elle existe, elle perd cette attractivité naturelle.  
Soit parce que le problème qu’elle résolvait  
n’en est plus un, soit parce qu'après le départ 
des fondateurs, les successeurs n’ont pas  
autant de passion à résoudre ce problème. 

Dessin de Pécube réalisé lors du Symposium attractis.org du 11.10.2018

http://attractis.org


Love

Can do

Organisations 
traditionnelles

Organisations 
guidées par 
 la passion

Source: Idriss Aberkanne

Organisations 
guidées par 
 la passion

Les organisations qui ont perdu leur raison 
d’être et la passion qui va avec se retrouvent 
bousculées et moins attractives que les 
organisations qui, animées par la passion, 
acquièrent très rapidement du savoir faire.



FAIRE NAÎTRE LE DÉSIR DE LA MER

En résumé: 
  
Comme le disait A. de St-Exupéry: 

SI TU VEUX CONSTRUIRE UN BATEAU, NE 
RASSEMBLE PAS TES HOMMES ET FEMMES 
POUR LEUR DONNER DES ORDRES, POUR 
EXPLIQUER CHAQUE DÉTAIL, POUR LEUR 
DIRE OÙ TROUVER CHAQUE CHOSE. SI TU 
VEUX CONSTRUIRE UN BATEAU, FAIS NAÎTRE 
DANS LEUR COEUR LE DÉSIR DE LA MER. 

La vision doit correspondre à la réalité et au 
défis d’aujourd’hui. Une vision dépassée ou 
inexistante sera perçue comme repoussante par 
les employés… qui ne vendront que leur 
« temps » contre un salaire.



POINTS DE FRICTIONS 
Chaque jour, un collaborateur, comme un client, a de nombreuses interactions  
avec votre organisation. Chacune de ces interactions peut comporter des éléments 
désagréables qui l'empêche de débuter ou de réaliser son souhait. Ce sont  
les points de frictions. Plus vous les supprimez, plus le parcours devient fluide  
et agréable.
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Je ne trouve pas 
de place de parc

Ce système 
informatique me 
fait perdre 
beaucoup de 
temps

Ces séances sont 
inutiles et ils en 
font sans arrêt… 
c’est toujours les 
mêmes qui parlent 
et qui se répètent.



ENLEVER LES CAILLOUX DES CHAUSSURES

En résumé: 
  
Chaque point de friction est comme un caillou 
dans la chaussure. Alors que l’on diminue  
les ressources, on demande à celles qui restent 
d’aller toujours plus vite, d’être plus productives…  
alors qu’elles ont des cailloux plein les chaussures. 
Ce n’est pas possible. 

Il faut identifier les points de frictions 
(comprendre), les prioriser, chercher des solutions 
(définir) avec les parties-prenantes, évaluer leur 
impact et les ressources nécessaires, puis prioriser 
les solutions.  

Et enfin, il faut réaliser les solutions, enlever les 
cailloux ! (prototyper et réaliser)



VIRTUOSITÉ 
Un virtuose s’est beaucoup entraîné et a fait de nombreuses erreurs avant  
de le devenir. Si nous ne laissons pas la possibilité aux gens de se tromper,  
si on leur dit tout ce qu’ils doivent faire et comment ils doivent le faire,  
on supprime l’opportunité de développer des virtuoses dans nos équipes.



APPRENDRE DES ERREURS ET ÉVOLUER

En résumé: 
  
Jamais un enfant apprendrait à marcher si on lui 
interdisait de tomber… ou si on lui disait de lire 
des livres et regarder des vidéos avant d’essayer. 

Nous devons encourager l’apprentissage par 
l’expérimentation. Alors, certaines personnes 
vont développer de nouvelles manière de faire  
les choses et devenir des virtuoses.



SERVICE DESIGN



01 
COMPRENDRE

Challenger ses impressions et les hypothèses, comprendre les gens et les contextes



USER JOURNEY



BODYSTORMING



INTERVIEWS CONTEXTUELLES



ETHNOGRAPHIE MOBILE



PRIORISATION



02 
DÉFINIR

Générer, diversifier, approfondir, organiser et choisir des idées



IDÉATION



ORGANISATION DES IDÉES



ORGANISATION DES IDÉES



ORGANISATION ET PRIORISATION DES MESURES



03 
CONCEVOIR

Explorer, défier et faire évoluer les idées dans une réalité pour réduire les incertitudes 



PROTOTYPES EXPLORATOIRES



PROTOTYPES EXPLORATOIRES



TEST DES PROTOTYPES EXPLORATOIRES



PROTOTYPES CONFIRMATOIRES



PROTOTYPES CONFIRMATOIRES



PROTOTYPES CONFIRMATOIRES



PROTOTYPES CONFIRMATOIRES



TEST DES PROTOTYPES CONFIRMATOIRES



04 
RÉALISER

Implémenter, créer de la valeur, bénéficier des résultats



CONDUITE AGILE



05 
AMÉLIORER
Analyser régulièrement les résultats de vos actions et les optimiser



MESURER LES RÉSULTATS



OBSERVER POUR COMPRENDRE LES ÉCARTS



CORRIGER
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Réflexion Réalisation
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AMÉLIORATION ITÉRATIVE



L’anticipation coûte  
beaucoup plus cher  
que l’expérimentation.



01 VISION 

02 POINTS DE FRICTION 

03 VIRTUOSITÉ  

Quels problèmes (actuels) résolvez-vous ?  
En quoi le futur sera-t-il meilleur grâce à vous ?

Découvrez et supprimez les points de frictions de vos employés

Trompez-vous vite et souvent mais toujours avec grâce 
Apprenez, évoluez rapidement 
Devenez toujours meilleurs



Stéphane Fellay 
CUSTOMER EXPERIENCE DESIGNER 
USER EXPERIENCE DESIGNER

Abel Savoy 
USER EXPERIENCE DESIGNER 
USER INTERFACE DESIGNER

Elodie Gautier 
USER EXPERIENCE DESIGNER 
PROJECT MANAGER



CONCEVONS  
DE MEILLEURES 

EXPÉRIENCES
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