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La réflexion conceptuelle 
Mieux comprendre les besoins 
des utilisateurs finaux afin de 

découvrir leurs problèmes 
concrets
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Le désordre est 
omniprésent 

La réflexion conceptuelle est une 
feuille de route pour l’innovation

Processus de découverte des 
problèmes réels et cocréation 

de solutions réelles
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La réflexion conceptuelle
⇒ Analyser les problèmes et limiter les défis
⇒ Empathie — Ré-évaluer les problèmes sur 
un plan humain
⇒ Recadrer



Investir de manière 
appropriée

5

⇒ Processus
⇒ Services

À l’interne et à l’externe
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Mauvaise 
conception 
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BONNE conception 
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L’expérience complète du client



Élimination des risques avec 
la réflexion conceptuelle

￮ Réflexion axée sur la solution
￮ Ensemble de principes, de pratiques et de processus 

qui tentent de comprendre et de respecter les 
besoins des utilisateurs en développant de 
l’empathie, en comprenant les causes profondes et 
en réalisant ce qui est possible 
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Test

Prototypage

Idéation

Empathie Définition

Mieux comprendre les besoins 
des utilisateurs finaux afin de 

découvrir leurs problèmes 
concrets
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P&G
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PERSONAS
• Représentent un groupe d’utilisateurs important
• Objectifs, désirs et limites des utilisateurs
• Orientent les décisions
• Données et informations recueillies auprès des utilisateurs
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Personas

Données démographiques

• 32-39 ans
• Femme
• 90 000 $ par an
• Localisation urbaine
• Diplôme de maîtrise
• Célibataire, pas d’enfants
• Acheteuse de cartes 

professionnelles
• Décideuse clé

Objectifs et défis

• Impression rapide et de 
haute qualité

• Conception unique pour se 
démarquer des concurrents

• Maximisation des 
opportunités de réseautage

Comment nous pouvons aider
• Créer une conception 

innovatrice des cartes 
professionnelles

• Mettre en valeur les 
coordonnées pour le 
réseautage

• Améliorer/réviser les options 
d’impression (avec 
impression en un jour 
disponible)

Melanie
Propriétaire d’une 
petite entreprise

Données démographiques

• Âge
• Sexe
• Salaire
• Localisation
• Éducation
• Famille
• Où elle travaille
• Détails de son rôle

• Objectifs et défis

• Valeurs et craintes

• Message promotionnel

• Bref argument de vente

Nom
Titre du poste

Où elle travaille
Détails de son rôle
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www.Spring2Innovation.com

Cartes de l’empathie

DIRE PENSER

FAIRE SENTIR

CLAIR FLOU
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RECADRER
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FEUILLE DE ROUTE 
DU PARCOURS



Carte du parcours du client
￮ Comment les clients interagissent-ils avec l’entreprise ?
￮ Cycle de vie
￮ Méthodes

￮ Internet
￮ Cellulaire                  Identifier TOUTES les méthodes
￮ Centre d’appel
￮ Magasin 

￮ Améliorer l’expérience du client avec ces méthodes
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Expérience de la carte du parcours
Entrer dans 
un magasin Commander

Choisir une 
taille

Magasin propre
Bonne ambiance

Pas de bagels

Ne sais pas à 
quoi correspond 

la taille venti

Ce qui fonctionne

Besoins non satisfaits

Lacunes



La réflexion conceptuelle en action

￮ Ministères : CRF, SC, SCT, ISDE 

￮ Objectif : Créer un processus de conception centré sur l’utilisateur afin de 
présenter des informations de guidage sur le nouveau site Web Canada.ca

￮ Résultats : Accepte à l’unanimité la définition des directives et des modèles 
réglementaires

Nombre d’ateliers : 5 ateliers interactifs

Nombre total d’heures des ateliers : 22 heures

Durée :  juillet 2015 à janvier 2016 (7 mois) 

Nombre de participants (cumulés) : 174

Ministères et organismes impliqués : 17

Groupes d’intervenants externes : 18
19



20



21

DÉFINITION
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Idéation
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PROTOTYPAGE
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TEST



www.Spring2Innovation.com
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PERSONAS CARTES DE 
L’EMPATHIE

CARTES DU 
PARCOURS

DÉFINIR LES 
PROBLÈMES 

[BESOINS 
SATISFAITS/NON 

SATISFAITS]
CHOISIR 2 

PROBLÈMES

Analyse 
FFPM

Arbre 
conceptuel
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IDÉATION 
[POUR 

CHAQUE 
PROBLÈME]

CHOISIR 
2 IDÉES PROTOTYPAGE

AJUSTER LE 
PROTOTYPE 
SELON LES 

SUGGESTIONS TEST
ITÉRER/

APPLIQUER

ID
ÉES
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Points essentiels à 
retenir

• Considérez votre client en tant que 
personne

• Faites correspondre votre proposition de 
valeur à leurs valeurs

• Les affaires ont un énorme élément 
humain
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Citez une seule chose 
que vous allez faire 

demain



Coordonnées

Nilufer Erdebil

Spring2 Innovation 

613-850-0854

Nilufer@Spring2Innovation.com

@DigitalNil

@Spring2Inno

www.Spring2Innovation.com
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www.spring2innovation.com

mailto:Nilufer@Spring2Innovation.com
http://www.spring2innovation.com/


Questions sur la réflexion 
conceptuelle
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www.spring2innovation.com
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