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mises en pratique. Restons connectés et prolongeons I'expérience méme apres lalecture de ce livre.
Belle immersion dans le Design Thinking!

Emmanuel Brunet
Cofondateur de I'Institut du Design Thinking
emmanuel@institut-design-thinking.com




« n a toujours fait comme ¢a », « Pourquoi changer? »... Tout dirigeant ou tout manager est
régulierement confronté a ces deux remarques.
C’est encore plus vrai dans une organisation ou les choses ont plutot I'air de bien se passer.
La question « pourquoi changer? » devient plus cruciale : pourquoi changer si tout va bien?
Or, le monde dans lequel les organisations évoluent laisse peu de chance a celles quine sont pas en
capacité de s'adapter rapidement aux nouvelles exigences du consommateur/usager. L'adaptation,
la capacité a se remettre en cause sans nier le passé, l'agilité, la volonté d’aller de I'avant, sont
des éléments clés dans le monde d’aujourd’hui. Et au cceur de cet impératif d’innovation, il y a
des hommes et des femmes. Je suis fascinée a quel point les bouleversements économiques et
sociétaux que nous vivons touchent toutes les organisations, petites ou grandes, publiques ou
privées. Et pour chacune se pose laméme question « comment faire adhérer les équipes au chan-
gement? ». Celui qui décide a envie d'imposer ses ambitions et son rythme, mais dans les faits, les
vrais décideurs, ce sont les hommes et les femmes qui décident de s'engager. La meilleure fagon
de faire adhérer est d'impliquer les équipes dans le processus de géneération des idées.
Le Design Thinking en est une réponse, quel que soit le métier. Quand une personne a réalise
pendant longtemps le méme métier, sans qu’'on ne lui ait jamais demandé son avis, il est difficile
de passer a un monde ou son avis compte. Débrider la créativité, oser les idées nouvelles, qu'elles
paraissent banales ou folles, sont permises par le Design Thinking.
Contrairement a une idée recue, le Design Thinking ne sert pas qu’aux entreprises technologiques.
Ce n'est pas non plus une succession de réunions inutiles qui ne mobilisent que les directions
informatique, marketing ou innovation de I'entreprise.
Les avantages du Design Thinking sont nombreux, tant pour les consommateurs/usagers qui sont
les benéficiaires finaux, que pour les collaborateurs qui y voient une nouvelle fagon de s'impliquer
et peuvent y trouver un sens nouveau par rapport a leurs missions traditionnelles.
Le Design Thinking est une méthode pour développer I'innovation. Pour étre bien utilisée et donc
efficace, elle exige du travail et de 'apprentissage. D’ou cet ouvrage qui s'adresse a toute personne
s'intéressant au Design Thinking et voulant l'utiliser. Réalisé sous forme de fiches pratiques,
il permet a chacun de bien comprendre en quoi consiste le Design Thinking, et de s’y reporter
chaque fois gu’il en a besoin.
Le Design Thinking est accessible a tous. Il est simple, ludique et créatif. Il permet de créer un état
d’esprit différent du quotidien, et de lutter contre les préjugés qui contrarient la créativité et nuisent
alinnovation. Alors n’hésitez plus, ouvrez ce guide pratique. Bonne lecture!
Elise Tissier
Directrice de Bpifrance Le Lab
Le laboratoire d’idées au service des PME francaises



Avant-propos

€€

Si nous commencgons a NoOUS concentrer sur Nous-—
mémes au lieu de nous concentrer sur nos clients,
ce sera le debut de la fin.

Jeff Bezos, fondateur d’Amazon

Le Design Thinking (ou la Pensée Visuelle) est une méthode centrée sur I'humain avec pour but
de créer de lI'innovation en réduisant les risques et les incertitudes. Elle puise sa force dans la
maniéere de penser enintégrant le plus tot possible les besoins réels des utilisateurs/clients/colla-
borateurs, les faisabilités techniques et la viabilité du projet. De grandes entreprises utilisent le
Design Thinking pour proposer en permanence de nouveaux produits ou services innovants, pour
moderniser leur facon de penser ou pour développer le travail collaboratif, dans le but d’'améliorer
leur performance. Le Design Thinking est désormais utilisé et approuveé par de nombreuses orga-
nisations (services publics, associations, PME...) en France et dans le monde. Méme les entrepre-
neurs, intrapreneurs et créateurs d’associations ou d’entreprises s’y mettent avec succes.

Ce livre a pour but de démocratiser les concepts de I'innovation par le Design Thinking pour le
plus grand nombre, et d’aider toute personne ou organisation a étre plus innovante, apprenante
et collaborative, resolument tournée vers I'empathie et 'humain.

La naissance du Design Thinking

Si le Design Thinking semble nouveau, il est surtout la somme de techniques développees par
plusieurs entités dés les années 1950. A cette époque, le publicitaire américain Alex Osborn mettait
déja au point des méthodes de brainstorming au sein de son agence. Tout s'accélére vraiment en
1973, lorsque Robert McKim, professeur a I'université de Stanford, publie Experiences in Visual
Thinking. Il y explique la résolution d’un probléme en I'abordant avec une approche visuelle et
globale.

Dans les années 1980, lors d’un cours a Stanford, Rolf Faste évoque les besoins de l'utilisateur et la
notion d’'une approche multidisciplinaire. Il définit alors pour la premiere fois les bases du Design
Thinking.

En 1991, David M. Kelley crée I'agence d'innovation IDEO et démocratise, avec Tim Brown, le Design
Thinking pour I'appliquer a toutes formes d’organisations.




Cette méthode et ces outils sont destinés a tous ceux qui souhaitent lancer ou améliorer un
produit, un service, un espace, une expérience client ou collaborateur, un site Internet ou une
application ou de I'organisationnel, en partant d’'une idée ou d’'un simple ressenti, mais aussi a
ceux qui veulent insuffler un nouvel état d’esprit collaboratif a leur organisation ou leurs équipes.

Comment faire pour que ca marche ?

Le Design Thinking n’est pas une baguette magique qui effacerait tout le travail a faire et changerait
les mentalités en quelques instants. C'est surtout I'apprentissage d’un état d’esprit positif, basé sur
I'humain, la confiance, la co-création et I'amélioration continue. Il nécessite, comme toute nouvelle
méthode, du travail et une implication sans faille de toutes les personnes concernées, des porteurs
de projet et des dirigeants de I'organisation.

Pour quels bénéfices ?

Grace au Design Thinking, vous découvrirez des méthodes de réflexion ou toute idée est poten-
tiellement une idée utile, peut-étre méme une future poule aux ceufs d’or... Mais surtout, et c’est
le vrai « plus » du Design Thinking, vous comprendrez que vos clients ne sont plus des données
statistiques sur un tableur. Considérez-les comme de vrais humains, avec leurs problemes, leurs
envies, leurs idées pour vous faire avancer et surtout leurs propres maniéres de penser.

Le Design Thinking améne naturellement plus d'empathie envers les utilisateurs finaux, mais aussi
entre les membres de I'équipe projet, véritable argument de QVT (qualité de vie au travail) d'une
organisation. Travailler en Design Thinking change le quotidien de tous et perdure méme apres
le projet. Il donne 'opportunité de travailler entre toutes les cultures, les sexes, les opinions poli-
tiques, les religions et les orientations. Pendant mes ateliers, j’'ai vu des Ukrainiens travailler avec
des Russes, des stagiaires avec des seniors, des sourds avec des non-sourds, des membres de
CODIR avec des personnes déscolarisées...

Vous le voyez, le Design Thinking n’est pas qu’une meéthode, c’est surtout un état d’esprit!
Attendez-vous a ce que vos équipes et vous-méme changiez de maniere de penser pour devenir
plus performants, plus innovants, plus créatifs, plus libres de proposer des solutions et surtout plus
a l'écoute de l'autre car c’est la que se trouve la réponse... Le changement positif et empathique
est en marche!

Certains dossiers sont accompagnés de vidéos, accessibles par QR codes,
qui complétent, développent ouillustrent le propos :

« Le processus du Design Thinking (outil 3)
« Le parcours client (outil 28)

» Le World Café (outil 40)

« Le business model canvas (outil 60)
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Les dirigeants devraient encourager les
expérimentations et accepter qu’il N’y ait rien de mal
a échouer tant que cela se produit tot et devient une

source d’apprentissage.

Tim Brown

nsf

sign
Thinking

@ COLLABORATIF DESIGN

9 »

@ INSPIRATION

ﬂ‘ I'NTELLIGENCE BRAINST%MING

COLLECTIVE % \
INNOVATION e




a premiére partie de ce dossier est consa-

crée au cceur du sujet: le processus de

Design Thinking. Envisagez ce processus
comme une lumiére dans le tunnel parfois obscur
de l'innovation et non comme une contrainte.
Les outils proposés tout au long de ce livre sont a
utiliser en fonction de votre projet, équipe, budget
et temps imparti. C’est pourquoi je vous conseille
de lire chaque dossier avant de vous lancer dans
la phase dédiée. Vous pourrez ainsi sélectionner
les outils appropriés pour votre projet et méme les
personnaliser.

Une méthode stimulatrice d’innovation

Le Design Thinking rend définitivement hors-jeu les
brainstormings infructueux et les longues réunions
qui ne débouchent sur rien. Basées exclusivement
sur le « Learning by doing », c’est-a-dire apprendre
en faisant, les réunions sont désormais rempla-
cées par des ateliers (ou « Workshop »), ou I'on
co-construit ensemble en avangant toujours un
peu plus vers I'objectif final.

Le Design fiction

Le Design Sprint

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

L’outil collaboratif et de co-création idéal

L’attrait pour le Design Thinking est aussi lié a
deux problématiques toujours plus présentes
dans les entreprises et les organisations : le travail
collaboratif (mieux faire travailler les équipes
ensemble) et la co-création (collaboration active
des clients et collaborateurs dans le cycle de créa-
tion de produits, services, processus, lieux...). Le
processus de Design Thinking inclut d’emblée ces
deux éléments pour faire participer et interagir un
maximum de parties prenantes tout au long de
I'élaboration du projet.

Le Design Thinking pour différents
besoins

Les trois derniers outils de ce dossier abordent
trois maniéres spécifiques de réaliser des actions
de Design Thinking, en fonction de votre projet et
de vos besoins : but organisationnel, but prospectif
ou une action de Design Thinking menée sur 4 jours
(Design Sprint).

1 Dans quel cas utiliser le Design Thinking ? 12
2 L’état d’esprit du Design Thinking 14
3 Le processus en double diamant du Design Thinking 16
4 Les 10 regles du Design Thinking 18
5 Une équipe multidisciplinaire 20
6 Un espace modulable 22
7 i DuPOCauMVP jusquau MAP 26
8 Etre facilitateur Design Thinking, en présentiel ou distanciel 28
9 Le Design de service 32
10 Le Design organisationnel 34
1
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L’innovation
classique

CONSTRUCTIBLE VIABLE

DESIRABLE

Dans quel cas
utiliser le Design
Thinking ?

S quelquey moty

Le Design Thinking répond a un besoin d’innovation de la part des
organisations et des clients ou usagers. En innovation classique, la
solution parfaite est laréunion de trois facteurs : I'envie réelle de votre
client d'utiliser et/ou d’acheter votre solution (désirable), la rentabilité
économique du projet (viable) et la capacité technique a pouvoir le
concevoir (constructible). En Design Thinking, on ajoute le critére
Innovation4Good, c’est-a-dire une partimportante de créer quelque
chose dans I'intérét des clients. Le Design Thinking est donc lié en
permanence a I'envie d’aider 'autre.

L’'innovation
en Design Thinking

CONSTRUCTIBLE

DESIRABLE VIABLE




e POURQUOI L'UTILISER ?

Objectif

Le Design Thinking a pour but d’innover et de
réduire les incertitudes grace a I'écoute de I'utili-
sateur final.

Cela permet de minimiser les risques de produire
une innovation qui ne répond a aucune demande
ou besoin réels.

Contexte

Le Design Thinking apporte une innovation forte,
collaborative et maitrisée pour toute organisation,
entreprise, service public, mais aussi PME, TPE ou
auto-entrepreneur désirant mettre en place un
changement bénéfique pour ses clients ou futurs
clients.

o COMMENT L'UTILISER ?

Chaque projet étant unique, voici quelques affirma-
tions qui confirmeront que le déploiement de votre
idée est compatible avec le Design Thinking.

1. Votre projet ou votre idée est a destination d’uti-
lisateurs, clients, usagers.

Cet utilisateur ressent un manque, il n'est pas tota-
lement épanoui, il a un probleme a résoudre.

2. Votre projet sera développé a plusieurs : équipe
projet, collegues, clients, fournisseurs ou méme
juste un groupe d’amis si vous travaillez en solo.

3. Vous n'avez aucune idée précongue concernant
le résultat de votre travail. Seul I'avenir vous dira si
votre idée est bien désirable, constructible, viable
et ForGood.

4.\Vous souhaitez insuffler un vent d’'innovation
dans votre projet et votre équipe.

C’est donc le début d’'une passionnante aventure
qui vous meénera plus loin que vous ne Iimaginez!

Méthodologie et conseils

Voici trois exemples de projets réels, développés en

mettant ’humain au centre :

« Le groupe hételier AccorHotels voulait redonner
vie a ses halls d’accueil, souvent vides et sans
ame. En utilisant le Design Thinking, ils ont trans-
formé le lobby de leurs hotels en espaces convi-
viaux pour les clients et non-clients (corner de
vente de produits locaux et design, espace de
co-working, lieu événementiel...).

« Starbucks est passé de quelques magasins
a 30 000 points de vente en observant et en
demandant a ses clients et non-clients ce qu'ils
recherchaient en entrant dans leur coffee-shop.
La réponse n'avait rien a voir avec le café!

Les gens voulaient simplement un lieu de détente
a l'atmosphére feutrée ou I'on pourrait travailler
comme chez soi.

C’est pour cela que les tables sont petites et
rondes : elles évitent I'impression de solitude que
pourrait avoir une personne seule a une table.

« Des ingénieurs spécialisés en conception de
machines IRM ont collé des stickers sur leurs
machines et dans la salle car ils ont découvert que
I'expérience ressentie était stressante et asep-
tisée. lls ont alors créé une fabuleuse Aventure
Pirate avec un scénario dédié, dans le but de
déstresser les petits patients mais aussi leurs
parents et le personnel soignant.

FAvant de vous bancer...

Vv Le Design Thinking propose de trouver la

solution innovante parfaite pour concevoir

ou améliorer un objet, un service, une
organisation humaine, un espace (de
travail ou de vie, par exemple), une
expérience client, un site Internet, une

application mobile, un processus interne...

voire des projets personnels
(événementiels, familiaux, associatifs...).

Les fondamentaux du Design Thinking
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Une équipe
créative doit disposer
dutemps, de l’'espace

et du budget nécessaires
pour commettre des
erreurs.

Tim Brown

L’etat d’esprit du
Design Thinking

S quefques moty

Mettre en marche un processus de Design Thinking est une excellente
maniére d’initier un changement d’esprit dans une organisation. |l
n’est pas rare de commencer par tester la méthode sur un projet d’en-
vergure réduite ou ne nécessitant pas beaucoup d’investissements
afin d’avoir un premier retour dans les plus brefs délais et, voyant que
les résultats sont positifs et que I'état d’esprit des équipes a évolué
en bien, de déployer le Design Thinking a tout un service voire a toute
I'organisation... en ayant toujours en téte que I'on ne sait rien et que
la solution provient de I'utilisateur.

/\

l
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e POURQUOI L'UTILISER ?

Objectif

Insuffler un état d’esprit positif, créatif, collabo-
ratif, transversal et tourné vers I’'numain permet
de donner un véritable sens au travail de chacun.
En effet, grace au Design Thinking, on ne travaille
plus essentiellement pour ses responsables, sa
Direction ou ses actionnaires..., mais pour I'utilisa-
teur final. Ceci change radicalement la donne dans
une société en quéte de sens et de motivation.

Contexte

En découvrant que la méthode Design Thinking
libére les esprits de toutes contraintes créatives, les
équipes prennent trés vite en main le processus afin
d’'innover et de développer plus sereinement leurs
projets de maniere plus autonome.

o COMMENT L'UTILISER ?

L’état d’esprit du Design Thinking pourrait se
résumer ainsi :

1. Préférer la pratique a la théorie : « faire » plutét
« qu'apprendre a faire ».

2. Avoir le droit a I’erreur : c’est grace a ce droit
essentiel que les idées les plus innovantes peuvent
émerger sans peur.

3. Faire est mieux que parfaire : nous verrons
gu’il ne sert a rien, dans un premier temps, de trop
parfaire votre solution car une marche arriére
totale en cas d'insatisfaction de I'utilisateur serait
alors une pure perte de temps.

4. Expliquer en dessinant plutét qu’en parlant,
car un dessin ou méme un gribouillage vaut mieux
gu’un long discours.

5. S’appuyer sur des valeurs humaines en étant
empathigue et en essayant de penser comme le
client.

6. Rester le plus clair possible, dans les produc-
tions et dans les explications.

7. Privilégier I'’expérimentation afin de tester
chaque solution le plus rapidement possible.

8. Collaborer, grace a I'intelligence collective, pour
faire émerger des points de vue trés variés.

9. « Oui, et... » plutét que « Non, mais... » : en
acceptant lesidées des autres et en les améliorant
plutdt gu’en les rejetant et en imposant les votres.

Méthodologie et conseils

Parfois, certaines personnes ont plus de mal avec le
précepte du « Oui, et... » plutdt que « Non, mais... ».
Ne paniquez pas, les outils développés dans ce livre
aideront chacun a progresser a son rythme vers
I’état d'esprit recherché.

Une question importante revient lorsque je
rencontre de futurs clients: « Cette méthode
est-elle plus rapide et moins chére gue nos
méthodes actuelles ? ». J'ai I'habitude de répondre
que la rapidité vient naturellement apres une
premiére expérience. En prenant le temps de bien
réaliser chaque partie du processus, on gagne
un temps incroyable lors du lancement du projet,
lorsque les équipes sont sres de sa désirabilite,
constructibilité et viabilite.

Concernant le budget, il est toujours préférable
de se tromper le plus vite possible et de changer
de trajectoire plutét que de s’enfoncer, sans s’en
rendre compte, dans une solution qui ne plaira pas
aux clients, aprés 6 mois ou 1an de travail acharné.

FAvant de vous lancer...

v Le Design Thinking est une maniére de
travailler autrement, plus en profondeur
et en efficacité.

v Les meilleurs résultats ne se déclenchent

que lorsque I'état d’esprit centré vers

’humain est pleinement intégré par toute

Péquipe.

Les fondamentaux du Design Thinking
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Le design peut
aider a améliorer nos
vies dans le présent. Le
Design Thinking peut nous
aider a tracer la voie de
I'avenir.

Tim Brown

http://dunod.link/aft3jdy
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Le processus en
double diamant du
Design Thinking

S quefques moty

Si vous avez déja déployé une démarche d’innovation dans votre
organisation, vous 'avez peut-étre effectuée de facon linéaire, comme
le management classique d’un projet (démarrage, planification,
exécution, vérification, livraison). Le processus de Design Thinking
est différent : ses 5 étapes semblent linéaires mais il est tout a fait
possible de faire marche arriére pour répéter certaines étapes si
besoin. Le but étant de toujours proposer une solution en phase avec
le marché et les utilisateurs finaux, d'éviter les risques d’échec et de
vous différencier de la concurrence.

Analyse Idéation Prototypage Implémentation
et expérimentations
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