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auxquelles ce livre hyper pratique répondra.
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Design Thinking pour étre rapidement opération-
nel en atelier.
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PREFACE

l y a cing ans de cela, j’ai commencé a m’inté-
resser 2 la transformation digitale, & ce qu'elle
représentait pour les Etats, les institutions
publiques, les grandes entreprises comme les
petites.
L’enjeu est de taille : 'économie du numérique est désor-
mais 'une des plus importantes au monde et surtout,
elle est son principal facteur de développement.
Ainsi, elle est désormais a l'origine de pratiquement
un tiers de la croissance de la Chine, selon le vice-mi-
nistre chinois de 'Industrie, tandis que dans certaines
économies avancées comme le Royaume-Uni, il s’agit
de la moitié de la croissance de 'économie qui est tirée
par le numérique.
Or, ces enjeux de transformation sont particuliérement
difficiles & appréhender par les entreprises tradition-
nelles ; bien souvent, celles-ci confondent le doigt et le
soleil. Nombre sont celles qui investissent lourdement
dans des grandes infrastructures technologiques, dans
delintelligence artificielle, dans d'importantes équipes
de spécialistes, data-scientists, développeurs, docteurs
en intelligence artificielle pour constater quelques
années aprés qu’elles n'ont en rien effectué leurs mues.
Elles n’ont pas accru leurs parts de marché, elles n’ont

pas changé de modéle d’affaire, et elles-mémes sont
souvent devenues entre-temps plus vulnérables aux
grands acteurs du digital. Les exemples européens sont
légion dans l'automobile, la santé, la distribution, les
biens d’équipements, les services financiers, etc.

S’il est évidemment difficile d’acquérir de nouvelles
compétences technologiques, surtout lorsque celles-ci
sont situées loin des coeurs de métier de I'entreprise,
c’est souvent sur un plan généralement inattendu que
le travail le plus difficile reste a faire : le champ culturel
et au sein de celui-ci la culture-client, les modeéles de
management et de gouvernance en particulier.
Lorsque 'on affirmait cela il y a seulement quelques
années, on recevait en retour des commentaires pour le
moins dubitatifs, tant la culture semblait & beaucoup un
facteur certes important mais malgré tout relativement
secondaire, voir malléable : en aucun cas un facteur de
nature a bloquer une transformation vers un modele
digital.

Or, pour quiconque ayant travaillé au sein d’une équipe
de développement digital empreint de la culture start-up,
il est évident que la culture y est en rupture radicale avec
ce que 'on peut observer ailleurs. La volonté de proto-
typer aussi vite que possible, de pouvoir étre en contact
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avec le client, de n’écouter finalement que le client et de
vouloir créer des expériences radicales est au cceur de
ces entreprises ; quelques dizaines de minutes suffisent
généralement pour en prendre conscience, tant il y a
fusion entre le produit (ou le service) et la stratégie de
Pentreprise.

Les facteurs de concorde et d’échange au sein de ces
environnements sont le code et la data. Ce sont eux
qui permettent de faire ces expériences radicales qui
traversent toutes les entreprises et les animent de facon
transversale, au point oll des acteurs comme Mark
Zuckerberg ou Reid Hoffman (fondateur de LinkedIn)
ont longtemps considéré qu’il était de leur devoir sacré
de continuer a garder un ceil sur le code, alors que leurs
entreprises passaient le cap des mille employés.

Ces organisations ne découlent en rien du hasard, elles
sont totalement liées au fait que code et data ont permis
de penser des expériences organisationnelles, produc-
tives, d'une facon totalement nouvelle.

Nous 'avons dit, le client est au centre de cette expé-
rience et la transversalité est reine. Il importe aussi de
comprendre que les outils numériques ont permis de
penser des modéles organisationnels transversaux a un
niveau jamais envisagé auparavant.

Quel lien avec 'ouvrage que vous tenez entre les mains ?
A peu preés tout. Car ces fameuses méthodes n’ont en
rien été inventées par le monde du code ; elles pré-exis-
taient & des échelles certes moindres mais tout aussi
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efficaces. La culture centrée utilisateur, 'expérimenta-
tion radicale, le test (et I’échec), la confrontation poly-
culturelle, ’effacement hiérarchique, sont quelques-
unes des valeurs communes du Design Thinking et de
la culture de management digitale.

Or, ces notions nous mettent souvent mal a l’aise car
elles sont assez éloignées du modéle de management
en « commande et contréle » que l'on observe encore
dans une vaste majorité d’entreprises.

Sans méme parler du fait que la gouvernance et 'organi-
sation des entreprises digitales sont en ruptures fortes
avec celles issues des modeéles traditionnels : moins
de niveaux hiérarchiques (méme si ce ne sont pas des
« holacraties »), pratiquement plus de silos fonctionnels
et beaucoup moins de reporting et de bureaucratie.

De surcroit, ces entreprises imposent une transparence
et une culture du lacher-prise qui n’est pas toujours aisée
a mettre en ceuvre lorsque 'on ne ’a jamais pratiquée.

C’est pourquoi, malgré la qualité incontestée des respon-
sables d’entreprises issus de prestigieuses écoles d'ingé-
nieurs et de commerce, il est toujours pour l'instant diffi-
cile de comprendre et de mettre en ceuvre le potentiel de
la révolution digitale a I’échelle de la nation francaise.

Cet ouvrage a le mérite de proposer une méthode didac-
tique de prise de contact et d’approfondissement des
méthodes de pensée design. A quiconque souhaite
permettre a son entreprise d’étre mieux armée pour le
futur, il sera fortement recommandé de disposer d’une



plus grande capacité d’innovation, de renforcer son
avantage concurrentiel et de mieux prendre en compte
I'ensemble de ses externalités. La pensée design est au
cceur de la transformation digitale dont elle est une
pierre angulaire. C’est une pensée qui a de surcroit le
mérite de I'élégance et de la cohérence ; deux facteurs
qui permettront d’'emmener tous ceux qui accepteront
de faire 'effort d'une mise en abyme initiale.

Gilles BABINET
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AVANT-PROPOS

Faisons les
présentations

Sivous lisez ces lignes, c’est que vous avez certainement
entendu le terme « Design Thinking » au sein de votre
entreprise, dans la bouche d’un client ou comme mot
savant lors d'une soirée entre amis ! Vous avez peut-
étre aussi lu un article sur le sujet ou assisté a un cours
spécialisé sur les bancs de ’école. Il est aujourd’hui
difficile de passer a c6té, car le Design Thinking est un
des sujets sur lesquels un certain nombre de personnes
se penchent. Nous reviendrons un peu plus tard sur la
raison pour laquelle cette pensée design se fait davan-
tage entendre aujourd’hui dans les organisations que
par le passé.

Sivous feuilletez ce livre, c’est aussi que la promesse du
titre Passez en mode Design Thinking : penser, construire
et mener vos premiers ateliers de cocréation a résonné
en vous. Ce sera 'envie de connaltre davantage cette
méthodologie de travail et la volonté de savoir pour-
quoi, comment et quand l'appliquer qui vous méneront
jusqu’au bout de cet ouvrage.

Cela fait maintenant trois ans que nous accompagnons
les organisations a répondre a des problématiques tout
aussi diverses et variées que la création de nouveaux
produits et services, la définition d'une organisation
ou encore "Taménagement d’espaces de travail grace
au Design Thinking. Cette démarche d’innovation est
devenue pour nous une philosophie et un mode de
pensée.

Il est vrai que le Design Thinking est souvent présenté
comme une méthodologie associée a des outils, mais
c’est surtout, et plus que tout, un état d’esprit qui place
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au centre l'utilisateur et une dynamique de cocréation
reposant sur l'intelligence collective d’un groupe. Dans
cet ouvrage, nous aborderons ces différents aspects
sous un angle pratique pour que, nous 'espérons, vous
puissiez trouver en lui un guide pour accompagner vos
premiers pas dans la mise en place d’'une démarche
Design Thinking.

Méme si les plus grandes innovations peuvent étre le
fruit d’une idée de génie apparue le matin en prenant
une douche, la plupart d’entre elles répondent a des
problématiques bien concrétes rencontrées par des
personnes comme vous et nous a travers le monde.
Commencgons par présenter Vincent.
Vincent, c’est le créatif de la bande!
S’étant auto-surnommé « Designer
Ninja », il a ce (gros) grain de folie et une
énergie débordante que certains quali-

fieraient méme d’incontrélable. Tourné
vers les autres, Vincent s’est naturellement lancé en
tant que free-lance dans le design d’interfaces aupres
de dizaines de start-up dés 2011. Il a accompagné ces
jeunes pousses dans la création et la consolidation
de leur image de marque, de leur visibilité et de leurs
parcours utilisateurs.

A la suite de cela, Vincent a fait mouche et est devenu
Design Partner de deux fonds d’investissement. Son
role ? Auditer les parcours utilisateurs des produits
numériques des start-up financées par ces derniers. En
novembre 2015, il crée 'agence de conseil en Design
Thinking Klap.io avec Mélissa, qu’il a rencontrée sur
les bancs de la fac.

Passons a Mélissa, 'entrepreneure dans
I’ame et dans les faits. Quand Mélissa a une
idée qui lui trotte dans la téte, c’est plus fort

qu’elle, plus rien ne compte, il faut qu’elle
la concrétise. Son moteur ? L'excitation et
la sensation de passer de 'imaginaire a la
réalité, de donner vie a des idées. Mélissa a fait ses armes
dans l'univers des nouvelles technologies dés 2011 en
passant trois ans dans une start-up FinTech® en tant que
responsable marketing.

Une fois passée cette aventure incroyable qui I’a
construite, elle cocrée un site d’acquisition de lead?
automobile en ligne, Captain-drive.com. Puis, souhai-
tant développer un univers de marque autour du fait
main, Mélissa crée Machitos.co, une marque de sac a dos
artisanaux péruviens financée grace & une campagne
de crowdfunding sur Kickstarter. Elle cofonde en 2015
Klap.io avec Vincent.

1 Lexpression « FinTech » combine les termes « finance » et « technologie ». Les FinTech désignent les start-up innovantes qui utilisent la technologie

pour repenser les services financiers et bancaires.

2 Site Internet ayant pour but d’acquérir du trafic en ligne afin de générer des demandes de la part de prospects.
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C’est au tour de Yoann de se faire dresser
le portrait | Yoann, c’est le Mister Agilité.
Yoann a eu la chance de tomber dans la
marmite de I’Agilité et du Lean apres
avoir démarré dans le conseil des techno-

logies de I'information, sans une énorme
conviction pendant trois ans (cruelle quéte de sens...).
Véritable Wikipédia sur pattes des méthodes agiles, des
outils et des approches innovantes en termes d’anima-
tion basées sur le jeu en entreprise, Yoann s’est forgé
une expertise redoutable dans la facilitation grace a ses
cing années d’expérience en tant que chef de projet, puis
coach et enfin facilitateur. Accompagnant de grands
groupes du CAC40, il ne sort jamais sans son sac a
dos rempli d’outils, de jeux et de vécu qu’il diffuse au
sein de ces entreprises afin de les emmener vers des
pratiques plus agiles.

Son péché mignon ? Les jeux de société qu’il collec-
tionne. Lalégende raconte qu’il en aurait perdu lui-méme
le compte ! Venu se former au Design Thinking, c’est en
2017 que Yoann croise la route de Mélissa et Vincent et
c’est tout de suite le coup de foudre intellectuel...
Angel, votre facilitatrice graphique, est
une perle pour imager concepts et notions
clés afin de les rendre intelligibles pour
tous. Designer graphique de forma-
tion, elle a toujours hésité entre mille

pistes de carriére : illustratrice ? artiste ?

sociologue ? journaliste ? Angel a toujours passé son
temps a gribouiller ce que ses professeurs racontaient
sous forme de schémas, de prises de notes graphiques,
sans savoir que c’était un réel talent. Aujourd’hui, son
métier de facilitatrice graphique lui apporte la satis-
faction d’avoir un réel impact tant en entreprise qu’au
sein d’'organisations engagées qu’elle affectionne tout
particuliérement.

Les trois raisons d’étre
de ce livre

Partager nos valeurs et notre vision

Nous avons souhaité partager a la fois les valeurs
auxquelles nous croyons ('empathie, le test and learn,
la force de l'intelligence collective, etc.), mais égale-
ment notre vision du Design Thinking, ainsi que les
différentes expériences baties tout au long de plus de
400 ateliers que nous avons menés auprés d’entreprises
du CAC40, de start-up et d’administrations publiques.
Au fil de ces moments passés avec les équipes, nous
nous sommes rendu compte que 'on ne pouvait pas
copier-coller le Design Thinking tel qu’il est pratiqué par
les agences aux Etats-Unis au contexte des entreprises
européennes. Il fallait 'adapter afin d’intégrer les équipes
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eninterne a la démarche et bousculer les méthodes tradi-
tionnelles de travail. Concrétement ? Leur insuffler une
culture basée sur 'expérimentation rapide, une produc-
tion en itération courte et une habitude de collaboration

basée sur la confiance au sein des équipes et entre les
équipes. Mais ce qui était surtout primordial pour nous
était de (re)donner une place importante a 'utilisateur
au centre de toute démarche d’innovation.

Les valeurs fortes du Design Thinking auxquelles nous croyons

L’empathie. Il est essentiel de se reconnecter aux personnes pour lesquelles on crée, de se mettre a leur
place pour comprendre leur ressenti et ainsi proposer une réponse adaptée et cohérente.

Remettre au centre Phumain. Un projet, une problématique ou une organisation ne se résume pas a
des données et des résultats. Batir un nouveau produit ou service, repenser une organisation ou encore
imaginer un nouveau concept nécessite des femmes et des hommes engagés et fédérés autour d’'une

vision commune qui a du sens.

Le passage a I’action et le « faire ». || n’est plus suffisant de formaliser de belles présentations sur
PowerPoint pour convaincre. Le marché évoluant rapidement et les technologies étant accessibles, mieux
vaut avancer avec des choses concrétes, d’ou I'importance du prototypage.

L’itération et le « test and learn ». || est nécessaire d’apprendre a tomber une fois, deux fois, trois fois, etc.
Et d’apprendre également a explorer toutes sortes de directions.

La force du groupe et P’intelligence collective. Réunir une équipe pluridisciplinaire en dehors des silos et
carcans existants est essentiel pour stimuler la créativité et pour avancer plus vite et plus loin.
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Transmettre notre expérience

Apreés avoir initié plus de 3000 personnes au Design
Thinking, nous avons pu voir, construire, formuler
et tester différentes maniéres de prendre en main un
sujet, de le cadrer, de construire des déroulés d’ateliers
et surtout d’appliquer une boite a outils bien rodée
aujourd’hui. La volonté de vous transmettre le concentré
de ce vécu nous anime. Notre ambition a travers cela
est que vous vous appropriiez tout ce contenu en appli-
quant, en trouvant des nouvelles fagons de faire, voire
en créant votre propre style. Bref, notre volonté est
que vous puissiez vous dépasser, voire nous dépasser
dans le domaine, afin de faire avancer les méthodes
d’innovation (si vous nous dépassez, on est preneurs
d’enseignements !). Loin de nous l'idée de figer dans le
marbre une seule et unique facon d’appliquer le Design
Thinking. Au contraire ! Donc on compte sur vous pour
écrire la suite ©.

Rendre le Design Thinking
pratique et accessible

Lorsque nous nous sommes formés au Design Thinking,
nous avons constaté qu’il y avait pléthore de livres et
de documentations théoriques sur le sujet. Certes, la
plupart sont formidables pour comprendre le fond du
sujet, la logique, I’esprit de cette démarche d’innovation.

Malgré tout, aprés avoir fait le tour des lectures
incontournables, face & un sujet concret, nous ne savions
pas par quoi commencer. C’est pourquoi nous vous
avons concocté un livre ol sont répertoriés 60 outils
a appliquer dans une démarche Design Thinking et
des recettes clés en main de déroulés d’ateliers types a
customiser en fonction de votre sujet.

A qui s’adresse
ce livre ?

Chers lecteurs a l'assaut du Design Thinking, ce livre

s’adresse a vous...

* .. sl vous n’avez jamais ouvert un livre de Design
Thinking et ne savez pas ce que c’est, mais que vous
avez une forte envie de développer une nouvelle
compétence ;
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* ... sl vous comprenez oll vous mettez les pieds, mais
ne savez pas par quoi commencer ;

.. si vous avez déja participé a un atelier Design
Thinking, mais que vous voulez prendre la main et vous
rassurer avec des déroulés types et outils éprouvés;

e ...sivous étes un expert du Design Thinking, mais que
la curiosité vous améne a tenir ce livre entre vos mains.

Vous ne vous retrouvez dans aucune de ces catégories ?

Continuez a parcourir quelques pages et, qui sait, vous

y découvrirez peut-étre un monde plein d’opportunités !

Nous allons solliciter au cours de cette lecture :

 votre matiére grise avec la présentation de la métho-
dologie et d’outils ;

« votre coeur et vos émotions a travers des retours
d’expériences ;

« et enfin votre corps car on compte bien vous mettre
en action !

PASSEZ AU DESIGN THINKING

Ce que contient ce livre
et... ce gu’il ne contient
pas

En lisant ces pages, vous
ne lirez pas un livre théo-
rique allant de la créa-
tion du monde jusqu’a
I’avénement du Design
Thinking (méme si c’est

passionnant !) ni un
‘( u\\nm‘

livre académique expli- (C m

citant les courants méta-
physiques de ce que devrait
étre le Design Thinking.

Ce livre est un regard sur
le Design Thinking et une
tranche de vie de passionnés qui
souhaitent partager leur savoir-
faire et leur regard sur le Design Thinking avec pour
objectif de vous aider dans vos premiers pas.

Vous y trouverez de la théorie et des concepts distillés
avec modération, des moments de vie retransecrits,
mais surtout des outils expliqués et des informations
pratiques sélectionnées grace aux différentes interven-
tions menées et qui vous permettront & votre tour de
vous lancer directement aprés la lecture !
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