CARTOGRAPHIE D’EXPERIENCE EXPERIENCE MAP

TACHES ET COMPORTEMENTS

m A partir des données de I'observation et des interviews, I'analyse décompose les actions de
I'utilisateur et détaille tout ce qui est mis en oeuvre : les equipements, les outils de processus
cognitif (soit ce que l'utilisateur percoit et comprend pour mener a bien une tache).

m A partir des personas, il faut reprendre 'ensemble des données de facon factuelle et exhaustive
pour les représenter visuellement.

m Cette décomposition met en lumiére I'environnement dans lequel I'activité est exécutée,
sa durée, sa fréquence, son degré de complexité et les différentes possibilités d’interactions.

m Carte représentée sous forme de schéma qui documente de fagon exhaustive I'expérience
(interactions et canaux) qu’une personne peut avoir avec un produit ou un service : sert de base
a la phase de conception

m Ce nest pas un livrable mais une étape intermédiaire qui offre une vue compléte de
I'expérience : aspects positifs et négatifs (points noirs ou «painpoints» soit les facteurs de stress)

m Pour construire cette carte, il convient détablir I'inventaire de tous les points de contact
du commanditaire (site web, applications mobiles et tablette, centre d’appels, e-mail, newsletter,
pages Facebook, fil Twitter, ...) avec tous les intevenants du projet.
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Experiance mapping is a collaborative, iteralive process for synthesizing and vissaliang  An experience map presents, with richness and depth, key
the holistic customer experience. The activily of egperience mapping results in an msights inte your customers’ complete exparience. Il is a

artifact — an experisnce map. tool that supports charting new courses of action,
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OPPORTUNITES

D'AMELIORATIONS




