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Objectifs

Clarifier l’approche Design
Comment l’appliquer au contenu
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de service

UI / UX Web

d’interactionde contenu

Disciplines

Galvauder

Buzzwords



"Design" is not a function of making something look "pretty." 
Design is how something works — it's a functional element 

that must be front-and-center as we create solutions  
and identify opportunities. 



Design  6de service

Le design de service est une discipline 
qui tente de répondre aux besoins des 
personnes (lecteurs/utilisateurs/clients), 
des organisations et des autres parties 
prenantes en améliorant ou en créant une 
expérience agréable, utilisée, utilisable et 
en constante évolution.

Le design de service aide  
les organisations à voir leurs 
services avec la perspective  
de leurs clients.
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Concrètement?



Comment?



Naviguer sur l'ambiguïté
• Capacité de reconnaître et de ressentir de 

l’inconfort dans l’incertitude, puis de mettre  
au point une tactique pour trouver une solution

Être présent dans l’instant et recadrer les problèmes.



Écouter les personnes pour connaître leurs besoins et tester de 
nouvelles idées avec elles tout au long d'un projet de conception.

• Créer un lien avec les lecteurs/utilisateurs, les autres 
parties prenantes et les membres de votre équipe

• Comprendre le contexte

Connaître votre audience



Synthétiser l’information

Les données proviennent de plusieurs endroits 
et se présentent sous différentes formes 
(qualitative et quantitative).

• Faire le tri dans l’information pour 
en faire ressortir du sens



Passer de l’abstrait 
au concret

Expérimenter en générant de nouveaux concepts, 
mais également en essayant certains de ces 
concepts dans le contexte d'utilisateurs potentiels.

• Élaborer la stratégie de votre 
contenu tout en le concevant



Tester vos contenus
• Présenter rapidement vos 

idées de contenu pour juger 
de la compréhension et des 
émotions de vos lecteurs

• Quels contenus trouvent-ils utiles (et inutiles)?
• Quel contenu manque-t-il (pour qu'ils remplissent leur tâche)?
• Comprennent-ils le contenu ou l'interprètent-ils mal?
• Les étiquettes et les mots que nous avons utilisés ont-ils un sens?
• Quel language utilisent-ils?

comprennent et ce qu’Ils disent qu’ils 
comprennent



Communiquer autrement

• Explorer d’autres options que le texte 
peut avoir d’autres « résonances »  
et améliorer la compréhension

Vulgariser et simplifier le contenu, c’est bien. 
Le livrer au bon moment et sur le bon 
médium, c’est mieux!





Du lecteur à la personne
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DesignJustice



Brooklyn Nine-Nine. S03e11.2016. 



Pourquoi?
La révolution numérique a 
augmenté les attentes et les 
demandes des clients en 
matière d’expérience.

Pour avoir une distance 
saine et nécessaire afin 
de s’adapter aux besoins 
de la personne.

L’innovation est aussi une 
manière de penser et de voir 
dans les angles morts.



La création de vos produits et services  
devrait toujours commencer avec les besoins  

de vos lecteurs/utilisateurs/clients.

« Comment pourrais-je voir mes enfants plus souvent ? » 

« Quelles sont mes options si la pension que je vais recevoir n’est pas suffisante ? » 



• De quel contenu spécifique chaque personne  
a-t-elle besoin pour résoudre son problème?  

• Quel format préfèrent-elles/attendent-elles?  

• Où et comment ont-elles actuellement  
accès à ce contenu?  

• Pourquoi viennent-elles sur votre site? 
Pourraient-elles aller ailleurs?  

• Combien de détails attendent-elles/en ont-elles 
besoin?



Bon exemple
En tant que directeur d’école
Je veux comprendre les politiques qui touchent mes étudiants
Pour que je puisse remplir correctement mes demandes de 
subvention.

Mauvais exemple
En tant que directeur d’école
Je veux comprendre les politiques qui touchent mes étudiants
Pour être informé.

En tant que… [qui est votre lecteur/utilisateur?]
J’ai besoin de… [que veut-il?]
Afin de … [pourquoi le veut-il?]



« Comment pourrais-je voir mes enfants plus souvent ? » 

« Quelles sont mes options si la pension que je vais recevoir n’est pas suffisante ? » 

La perspective légale

Ce qui compte le moins?



Comment 
introduire
la pensée 
Design?
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Petits projets

Évangéliser

Former

Écouter



Apprendre par l’expérience

Montrer l’exemple

Pratiquer l’empathie

Demander à voir plutôt qu’à entendre

Montrer l’impact

Utiliser sans nommer

Faites-vous
confiance



Quelques initiatives
Audax Avocats

• Bureau virtuel, utilise 
Facebook, Skype ou Slack 
pour discuter avec ses clients

• Boutique en ligne pour acheter 
des documents juridiques 

Podlegal

• Pas de facturation  
à l’heure

• Formule d’abonnement 
mensuel

OnRègle.com

• Vend une solution et 
non du temps

• Plateforme pour 
dénouer un litige en 
ligne sans avocat



Conclusion



Eighty percent of customers say that 
the experience a company provides is 
as important as its products or services.

“State of the Connected Customer” report, Salesforce Research, 2018



Merci


