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La Lettre de I'expérience

MANIFESTO

L'expérience globale est la
capacité de toute organisa-
tion a satisfaire I'ensemble
de ses parties prenantes.

Pour évaluer I'expérience

globale, il est nécessaire

d'analyser son fonctionne-

ment selon six composantes :

« Culture : identité, histoire, ex-
périence de marque et valeurs
de I'organisation

« Chaine de valeur de I'offre :
solutions issues de la stratégie,
conception, production et
distribution

« Performance opérationnelle :
capacité a concevoir, réaliser
et délivrer dans les meilleures
conditions humaines, organisa-
tionnelles et digitales

« Expérience client : capacité a
satisfaire ses clients avant, pen-
dant et apres leurs interactions
avec 'organisation

« Expérience collaborateur :
capacité a satisfaire ses
collaborateurs avant, pendant
et apres leurs nteractions avec
I'organisation

« Ecosysteme : ensemble des
interactions avec I'environne-

ment de I'organisation et
prise en compte du contexte
économique, juridique,
réglementaire, technologique
et sociétal

Cette approche par I'expéri-
ence globale est la voie |a

plus efficiente de création de
valeur de biens et de services
pour tout systeme économique,
politique ou social.

La prise en compte systéma-
tique de I’'expérience globale
permet de faire progresser une
organisation de facon continue,
en combinant satisfaction

de I'ensemble des parties
prenantes et performance
économique.
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Ledesign contributeurdel'expérience

A L'OCCASION DE LA SORTIE DE L'OUVRAGE LE DE-
SIGN - LEVIER CLE DE PERFORMANCE DE L'ENTREPRISE,
VOICI UN EXTRAIT OU EST MIS EN VALEUR LA CONTRI-
BUTION MAJEURE DU DESIGN AUX MODELES ECONO-
MIQUES CENTRES EXPERIENCE.

"Lexpérience globale se définit selon six composantes
clés:
« Culture : identité, histoire, expérience de marque et
valeurs
- Chaine de valeur de l'offre : solutions issues de la
stratégie, design, production et distribution des
ores etservices
. Performance opérationnelle : capacité a designer,
réaliser et délivrer dans les meilleures conditions
humaines, organisationnelles et digitales
- Expérience client : capacité a satisfaire ses clients,
avant, pendant et aprés leurs interactions avec I'or-
ganisation
- Expérience collaborateur : capacité a satisfaire ses
collaborateurs, avant, pendant et apres leurs inte-
ractions avecl'organisation
. Ecosystéme : ensemble des interactions et rap-
ports avec I'environnement de l'organisation et
prise en compte du contexte économique, juri-
dique, réglementaire, technologique et sociétal
Atitre d’exemple, analysons le constructeur automobile
Tesla selon ce modéle économique d’expérience glo-
bale:
« Culture : I'excellence technologique, facilement ac-
cessible
- Chaine de valeur de 'offre : des solutions de dépla-
cement a faible impact environnemental combinant

performances élevées avec un objectif d’autono-
mie comparable a celle d’'un véhicule thermique
« Performance opérationnelle : maitrise au niveau
mondial de la conception, fabrication et distribution
. Expérience client : prise en compte des besoins
et contraintes des clients avec une réactivité hors
normes
. Expérience collaborateur : des conditions de travail
exigeantes, mais une entreprise de référence qui
reconnait le talent
« Ecosysteme: des alliances stratégiques perti-
nentes et un lobbying efficace
Le modele d’expérience global de Tesla consiste donc
a proposer un écosystéme de mobilité d’excellence,
entierement intégré, avec un niveau de satisfaction
maximal pour 'ensemble des parties prenantes concer-
nées. Inutile de préciser que le design est, dans cette
optique, d’une aide précieuse dans ce que nous appe-
lons I'innovation utile, c’est-a-dire celle quirépond a des
besoins avérés ou sous-jacents et non a la seule finalité
technologique, aussi impressionnante soit-elle en ma-
tiere d'inventivité. Si le design est un rouage essentiel
de I'expérience (et non pas l'inverse), cela signifie que
sans stratégie clairement établie, pas d’expérience sa-
tisfaisante, et donc un recours au design qui sera rare-
ment porteur de valeur. Une expérience globale de qua-
lité est celle qui répond aux besoins des publics cibles
sans pour autant apporter une charge supplémentaire
aux collaborateurs. Et c’est un objectif constant : 'expé-
rience proposée doit faciliter a la fois la vie des clients et
des collaborateurs, tout en étant I'exact reflet de 'entre-
prise — ou de ce qu’elle veut étre —, de sa stratégie et de
sesvaleurs.
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Dans ce cadre, I'évolution actuelle en matiere d’expé-
rience touche principalement cing aspects :

- Le premier aspect est une expérience client qui se
bonifie dans le temps grace a la force et la clarté du
positionnement de 'organisation dont elle émane :
c’est, de fagon générale, 'une des raisons pour
lesquelles les meilleurs éleves en matiere d’expé-
rience client sont ceux dont I'image est la mieux
percue par les publics visés

- Ensuite, 'expérience proposée doit correspondre
aux besoins du marché. Une expérience intégrant
une solution ne correspondant a aucun besoin
n’est d’aucune utilité : cela n’intéresse personne.
Par conséquent, le postulat de toute expérience
réussie est sa légitimité

. D’autre part, les points d’interaction entre I'ex-
périence proposée et les publics cibles doivent
étre précisément établis. Une expérience globale
ne peut se concevoir dans l'improvisation. C’est
lorsque I'ensemble des points d’interaction ont été
définis — ainsi que les contenus et les processus
qui s’y rapportent — que I'on pourra établir une ex-
périence globale attractive et pérenne, et que I'on
pourra, en particulier, envisager d’entrer dans une
démarche d’amélioration continue

- Sans oublier, bien sdr, un digital au bon niveau. Le
digital facilite notablement la gestion a la fois indus-
trielle et personnalisée de I'expérience globale, a la
condition d’en avoir parfaitement délimité les forces
et les faiblesses. Il est d’autant plus efficace a partir
du moment ou I'équilibre entre relation humaine et
digitale est bien dosé : dans ces conditions I'omni-
canalité s’avere redoutablement performante dans
la réussite de I'expérience envisagée

Enfin, 'implication de 'ensemble de I'organisation tout
le long de la chaine de valeur est indispensable. Une
expérience de qualité n’est pas réservée seulement

aux clients finaux. Elle concerne tous les collaborateurs,
marketing, ingénierie, commerce, fonctions support,
etc. En effet, comment établir une expérience satisfai-
sante si un processus est inopérant ou si un collabora-
teur rechigne a s’engager ? Lorsque I'on aborde le sujet
de I'expérience globale, il est nécessaire d’envisager
avec attention la question des parcours client, collabo-
rateur et utilisateur en intégrant I'aspect processus, trop
souvent insuffisamment pris en compte dans la phase
amont de conception, ce qui a pour effet d’engendrer
une détérioration de I'expérience proposée, et no-
tamment celle des collaborateurs. Outil indispensable
pour gérer la relation client et I'intégration omnicanale,
le parcours client impacte directement le niveau de
performance et d’efficacité de I'entreprise. La faisabili-
té et la qualité d’un parcours client dépendent en effet
fortement des processus de I'entreprise — métiers et
data. Autrement dit, pas de parcours client efficients
sans processus correctement anticipés et gérés. Pour
rappel, un parcours client est 'ensemble des étapes
physiques ou dématérialisées par lesquelles passe un
client ou un utilisateur tout le long de sa relation avec
une organisation. Le parcours client est un élément clé
de I'expérience client — que I'on définira comme I'éva-
luation par le client de la valeur créée par une organi-
sation a travers ses solutions, avant, pendant et apres
utilisation. Il est indispensable de disposer d’une vision
globale incluant a la fois parcours et processus. En ef-
fet, dans la plupart des cas, les raisons de ces dysfonc-
tionnements sont le fait de démarches digitales non
abouties, d’automatisations de taches non prévues, de
synergies insuffisantes entre métiers, d’'un mix entre re-
lations humaines et digitales non programmé — le tout
entrainant quasi automatiquement modifications per-
manentes et surabondance de traitements manuels, et
par conséquent insatisfactions client et collaborateur
récurrentes."m
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UNE NOUVELLE PARUTION AUX EDITIONS DESIGN FAX

ET VOICI LE DERNIER OUVRAGE DES EDITIONS DESIGN
FAX QUI TRAITE, ON S'EN SERAIT DOUTE, DU DESIGN.

"Nous avons toujours milité pour que le design
soit percu et utilisé comme un levier clé de perfor-
mance de |'entreprise — et plus largement, de tout
type d’organisation, privée ou publique. Avec sa
capacité a combiner vision stratégique, attractivité,
valeur d’usage, excellence technologique et opéra-
tionnelle ainsi que valeurs sociétales et environne-
mentales, le design est I'allié parfait des entreprises
qui souhaitent se développer selon un modeéle éco-
nomique centré expérience — celui qui vise a créer
de la valeur par la satisfaction constante et géné-
ralisée de I'ensemble des parties prenantes d’un
écosysteme donné. Le propos de cet ouvrage est
d’expliciter pourquoi et comment le design contri-
bue de facon majeure a I'élaboration et a la mise en
place de modeéles économiques centrés expérience
pour une croissance durable dans des conditions
éthiques optimales, notamment dans des contextes
de profonde mutation."m
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