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Les hypotheses:
scénariser I'expérience utilisateur

BUSINESS

CUSTOMER JOURNEY CANVAS - s

CUSTOMER NEEDS

What are the customer’s basic
needs at this moment?

KEY MOMENT

What does the snapshot picture
of this moment look
like?

CUSTOMER SATISFACTION

How satisfied is the customer at
this moment?
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Marriot et le moment du soupir

O\

|dentifier les moments
significatifs de ‘C,A\ar“ 0“

I'expérience utilisateur
en décrivant des
éléments d’ordre
eémotionnel

Ne pas rester sur des
Présupposes

— Quand le voyageur entre
dans sa chambre, il jette
son manteau sur le lit,
allume la TV, et soupire....




L’EXPERIENCE CLIENT

(CUSTOMER EXPERIENCE - CX)

« Comment vos clients
N ~ A A vivent et percoivent
toutes les interactions
et relations avec votre
entreprise, margque ou

e = = produit/service
® @

(- ;)

r— &m® > Champs fonctionnels
- - » Champs émotionnels

NB: on parle de UX = User Experience, soit I'expérience utilisateur, quand n ne
s'adresse pas a 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 ou I’émotion est intense
AW & W »

v
XY

 Un moment ou notre site et notre
communication doivent étre irréprochables




Pourquoi s’intéresser a l'expérience
client?

Diminuer les colts
d’acquisition de nouveaux
clients

Optimiser les colts de |la
relation client

Créer des expériences
exclusives attachées a la
marque

Accroitre la valeur des
clients existants

Garder ses clients!




Le parcours client

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

C’est la somme complete des expériences gu’il traverse, vit et
percoit au fil des interactions avec I'entreprise

REVER SELECTIONNER
e > RESERVER

® © @

LE PARCOURS CLIENT ACCOR

REVENIR PAR I\CFFI

SEJOURNER




Processus de décision d’achat extensif

e

Reconnaissance
besoin/probléme

N

. Ve \\“. ; - - \‘-.‘
| |
Comportement Recherche
apres achat d’information ‘
e ™\ N

Evaluation des

Décision d’achat )
alternatives




ldentifier les éléments du parcours
client

Etapes de ma relatio

Information
Prise de contact
Devis

Vente

Livraison

SAV ...

n client .

Chez le client
Magasin
Relais colis

Réseaux sociaux

I

Téléphone
Ordinateur
Voiture
Vélo




Dessiner le parcours client




ldentifier les moments de vérité




Ajouter I'état d’esprit du client/utilisateur

Lieux
Joutils < Etapes >

*



Exemple de Parcours client

Temps du client
Jai envie m’ian?ere \ \ le paie \ Je me fais Je donne
/ d’acheter y y P livrer / mon avis
-E J7 & compare 4p (A

o o
Point de vente Y'Y
\h

adl T
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FdV

Site
Compte
client <

/[
p

Appli
tablette

Appli
mobile
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Réseaux
sociaux




Temps du client

Moments de veérité

du point de vue du client

I

Point de vente

J'ai envie
/ d’acheter

m mforme
& compare

y
y

Je me fais
livrer

¥ mon avis
A

-

Centre d’appels

gy =

Site

Compte | Www.
Client c
Appli

tablette

Appli
mobile

Réseaux 6
sociaux .Aa
Domicile o]

Visite ou BAL




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

source: Brand360Group

Experience Map Template




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

Tenir compte de
l'intention de
l'utilisateur

» Carte d’'empathie
» Persona

Persona

1 . ]
Qu'est-ce qui motive
e Parcours

client 1 votre utilisateur a
interagir avec votre
produit?



SCENARIO GOALS AND EXPECTATIONS
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EMOTIONAL ERIC

Ericis an emotional car buyer. He purchases based on aesthetics and status.
Scenario: Eric recently moved to the area. He is shopping for a car that is fun
to drive and dependable enough for use for everyday commuting.

CONSIDER
1 week

u

1. Sees TV commerical for a
website, YourCarNext.net,
which helps people shop
for vehicles; visits the
website

2. Sees ad on Facebook

“Wow that website looks
great for car shopping!”

“This website looks
much different from
the commercial.”

EXPLORE
2 months

=

3. Explores site and looks

all vehicles in his budget

4. Creates account; saves
favorite cars in wishlist

5. Downloads mobile app
while at his office

“I like that | can save
cars and a listis
automatically made”

“This mobile app

COMPARE
1 month

0

at 6. Reads Consumer Reports
and reviews; keeps a
spreadsheet to compare
cars

7. Consults with trusted
indviduals

8. Constantly checks site for
new options that meet his
criteria

is missing alot of
features.”

CUSTOMER JOURNEY MAP Shopping for a New Car

EXPECTATIONS

* Ability to compare cars and their breakdowns
¢ Good photography with closeups, inside and out
¢ Video overview of car with demonstrations

TEST
2 weeks

a0

9. Selects a set of cars he
plans to test-drive

10. Looks up location of each
dealership on Google Maps

11. Visits dealership; fills out
lead card, discusses
process with sales person,
drives car, discusses more;
repeats process for each car

12. Discovers he can take notes
about each car he drives in
the app

NEGOTIATE
1 week

-

13. Decides on a car

14. Gets financing terms, total
price, monthly payment
from salesperson

15. Researches more,
specifically about price

16. Makes a competing offer
and buys his new car

“I’m so happy with
my new car!”

7

“I’m disappointed by the
quality of some listings...
very few photos.”

\

“I'wish all car dealerships were
shown on a single map, so |
can plan my route.”

J/_M
“I might miss the
perfect carif |
don’t check the
site multiples
times a day”
EER———

“It’s difficult to narrow
down options and parse

through competing
resources. | have to use
a spreadsheet.”

“I love that | can take
notes about these cars
in the app. So helpful!”

“Iwonder if I can get
a better deal?”

“Why does it take sooo long
to test drive a car? | wish |
knew it was going to be
procedural and salesy.”

NN/g



CUSTOMER JOURNEY MAP Example (Switching Mobile Plans)

JAMIE EXPECTATIONS
@ Scenario: Jamie needs to switch her current mobile plan. ¢ Clear online information
TAA She wants a plan that can save her money without having ¢ Ability to compare plan breakdowns
to sacrifice usage limits. * Friendly and helpful customer support
DEFINE COMPARE NEGOTIATE SELECT
1. Review current plan 3. Watches commercial on 6. Calls current carrier to 8. Decides on a new plan
TV tell them she is shopping and calls customer service
2. Define parameters for around to switch service
new plan 4. Researches companies
and offers on consumer 7. Calls competitors to
reports website see what they can offer

5. Uses current carrier
website tool to compare
options

NN/g



PLACING ORDER

SHOPPING PURCHASING TO FIND DRIVER USER PACKING
@ IKEA ITEMS ON KIOSK THE ITEMS @ IKEA
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BY CLICKING THE ATTACHED LINK
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A quoi va vous servir le parcours client?

Prendre en compte I'expérience d’achat de facon exhaustive,
en intégrant les éléments extérieurs qui comptent

— Ex: faire la queue (sous la pluie?) pour entrer dans un
évenement

Comprendre chaque étape et anticiper sur les freins a I'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
— EXx: essai gratuit
— Ex: ventes complémentaires d’accessoires



Facteurs clés de succes du parcours
client

Fluidité

Simplicité

Immeédiateté

Facteur humain

Fidélité

Cohérence

Expérience distinctive et mémorable



Carte expérience utilisateur

source: Brand360Group

Experience Map Template




Prototyper une appli

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

PROTOTYPE CANVAS

DESIGN A
>52 BETTER
y BUSINESS

C) CUSTOMER
PROMISE

Quelle promesse
faites-vous a votre
client en utilisant
I"application

{2 KEY FEATURES

Quelles sont les
principales
caractéristiques et
fonctionnalités de
I'application

| STEP 1

| STEP2 | STEP3

| STEP4

Quelles sont les étapes minimales que le client doit suivre pour atteindre le travail a effectuer

.....................................................................................................................................

THE EXPERIENCE

et en tirer les avantages

Quelle est I'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

I'objectif en téte ?

| 3= CUSTOMER

| © CUSTOMER

JOB-TO-BE-DONE

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

BENEFIT(S)

Qu'est-ce que le client
en retire
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