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Les hypothèses:  
scénariser l’expérience utilisateur 



Marriot et le moment du soupir 

• Identifier les moments 
significatifs de 
l’expérience utilisateur 
en décrivant des 
éléments d’ordre 
émotionnel 

• Ne pas rester sur des 
présupposés 
– Quand le voyageur entre 

dans sa chambre, il jette 
son manteau sur le lit , 
allume la TV, et soupire…. 



• Comment vos clients 
vivent et perçoivent 
toutes les interactions 
et relations avec votre 
entreprise, marque ou 
produit/service 
 

 Champs fonctionnels 
 Champs émotionnels 

L’EXPÉRIENCE CLIENT   
( C U S T O M E R  E X P É R I E N C E  –  C X )  

NB: on parle de UX = User Experience, soit l’expérience utilisateur, quand n ne 
s’adresse pas à un client , terme également utilisé en ergonomie digitale 



C’est quoi un moment de vérité? 

• Un moment clé de la relation avec le client 

– Exemple: premier contact, opening du colis… 

• Un moment où l’émotion est intense 

 

 

 

• Un moment où notre site et notre 
communication doivent être irréprochables 



1. Diminuer les coûts 
d’acquisition de nouveaux 
clients 

2. Optimiser les coûts de la 
relation client   

3. Créer des expériences 
exclusives attachées à la 
marque 

4. Accroitre la valeur des 
clients existants 

5. Garder ses clients! 
 

Pourquoi s’intéresser à l’expérience 
client? 



Le parcours client  

• C’est la logique d’actions mise en œuvre par un client pour 
atteindre son objectif  

• C’est la somme complète des expériences qu’il traverse, vit et 
perçoit au fil des interactions avec l’entreprise 

 



Reconnaissance 
besoin/problème 

Recherche 
d’information 

Evaluation des 
alternatives 

Décision d’achat 

Comportement 
après achat 

Processus de décision d’achat extensif 



Identifier les éléments du parcours 
client 

Étapes de ma relation client 

Information 

Prise de contact 

Devis 

Vente 

Livraison 

SAV … 

Lieux 

Chez le client 

Magasin 

Relais colis 

Réseaux sociaux 

… 

Outils 

Téléphone 

Ordinateur 

Voiture  

Vélo  

… 

 

Temps  



Dessiner le parcours client 

Lieux /outils  <         Etapes         > 



Identifier les moments de vérité 

Lieux /outils  <         Etapes         > 



Ajouter l’état d’esprit du client/utilisateur 

Lieux 
/outils  

<         Etapes         > 



Exemple de Parcours client 

•   

Temps du client 



Moments de vérité 
du point de vue du client 

•   

Temps du client 



Outils: Carte expérience utilisateur: 
identifier et tester les moments les plus risqués 

source: Brand360Group 

POINTS DE CONTACT 

OBJECTIFS 

ETAT D’ESPRIT 



Les parcours client varient en fonction 
des types de clients ou utilisateurs 

Persona 
1 

• Parcours 
client 1 

Tenir compte de 
l'intention de 
l'utilisateur 

 
Qu'est-ce qui motive 

votre utilisateur à 
interagir avec votre 

produit? 
 

 Carte d’empathie 
 Persona  



Exemple de parcours client 











A quoi va vous servir le parcours client? 

• Prendre en compte l’expérience d’achat de façon exhaustive, 
en intégrant les éléments extérieurs qui comptent  

– Ex: faire la queue (sous la pluie?) pour entrer dans un 
évènement 

• Comprendre chaque étape et anticiper sur les freins à l’achat 

• Utiliser le parcours client dans votre plan commercial (= 
animation du parcours client) 

• Adapter votre offre pour prendre en compte le parcours client 

– Ex: café pour faire patienter les clients 

– Ex: essai gratuit 

– Ex: ventes complémentaires d’accessoires 

 



Facteurs clés de succès du parcours 
client 

• Fluidité  

• Simplicité 

• Immédiateté 

• Facteur humain 

• Fidélité 

• Cohérence 

• Expérience distinctive et mémorable 



Carte expérience utilisateur 
source: Brand360Group 

POINTS DE CONTACT 

OBJECTIFS 

ETAT D’ESPRIT 



Prototyper une appli 
source: https://www.designabetterbusiness.tools/tools/prototype-canvas 

qui est votre client et 
quel est le travail à 
effectuer pour ce client 

Qu'est-ce que le client 
en retire  

Quelle promesse 
faites-vous à votre 
client en utilisant 
l’application 

Quelles sont les 
principales 
caractéristiques et 
fonctionnalités de 
l'application 

Quelles sont les étapes minimales que le client doit suivre pour atteindre le travail à effectuer 
et en tirer les avantages 

Quelle est l’expérience par étape pour le client ? Pourquoi on ne peut pas  éviter cette étape?  
Les clients ont-ils vraiment besoin de cette étape ou cela les ralentirait-ils dans la réalisation de 

l’objectif en tête ? 

Pourrait-on faire autrement? Par quoi remplacer cette étape? 

https://www.designabetterbusiness.tools/tools/prototype-canvas
https://www.designabetterbusiness.tools/tools/prototype-canvas
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