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Une Démarche « centrée clients »
Comment la transformer en levier d’innovation?
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La démarche empathique



comprendre le client et son CdC

comprendre les utilisateurs finaux

comprendre sa propre démarche

OXO «Lost gloves wall»



la verbalisation

ne résoud pas tout



Delft University of Technology
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Quels profils d’usagers?



Connaissance du 
domaine

Expérience 
d’usage

Insatisfaction Nouveaux besoins 
et motivation

Expert ++ +/- +/- +/-

Usager extrême +/- ++ + +/-

Insatisfait +/- +/- ++ +/-

« Lead users » +/- +/- +/- ++

Intra-preneurs ++ +/- ++ ++

« Laggards » - - +/- -

Early Adopters + + +/- ++

Usagers primaires +/- + +/- +/-

Usagers secondaires + + +/- +/-



(Elsen, Häggman, Honda and Yang, 2012)

> considérer systématiquement le plus grand nombre possible de 
profils usagers n’est pas nécessairement un gage de réussite
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Le feed-back itératif par le 
protocept



« Un investissement en temps anticipé en réalisation de protocepts 
mène à des solutions plus originales » (Acuna and Sosa, 2010) 

«  Les prototypes facilitent l’exploration progressive d’idées, la 
communication de concepts et la compréhension fine des 
expériences utilisateurs » (Buchenau and Sury, 2000) 

« Des prototypes plus simples, comportant moins de composants et 
nécessitant moins de temps d’implémentation, conduisent à des 
processus et résultats plus efficaces » (Yang, 2005) 



(Häggman et al., 2013)

> Corrélation positive entre le temps consacré (très tôt) au 
prototypage et la qualité perçue du projet 

(Elsen, Häggman, Honda and Yang, 2012)



1. innovation de rupture ? 
2. chronophage ! 
3. retour sur investissement ?

(Norman & Verganti, 2012) 
(Cain, 2005) 
(Postma et al., 2012)



«If I’d asked customers what they wanted they 
would have said a faster horse» (Ford, ca. 1908)

les freins
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l’inspiration empathique en complémentarité de l’inspiration 
technologique et industrielle



(Elsen & Leclercq, 2014)
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3M - Source: The management Roundtable 2001, «Creating Breakthroughs at 3M» 

Old Methods User-centred

7

2

Nombre moyen de nouvelles lignes 
de produit introduites par période 
de 4 ans 

Old Methods User-centred

33

100

Temps de développement 

67% de réduction !

Old Methods User-centred

146

18

Ventes moyennes après 5 ans 

~ 8 fois plus !

Old Methods User-centred

68

33

Parts de marché, après 5 ans 

> 2 fois plus ! > 3 fois plus !



Quelques cas d’étude…
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