






[image: PDFHALL.COM]






Menu





	 maison
	 Ajouter le document
	 Signe
	 Créer un compte







































Market Research & Design Thinking - Market Audit

consommateurs ainsi que l'accélération de la mise sur le marché des nouvelles offres ont contribué à développer une culture de l'étude de marché, des usages. 

















 Télécharger le PDF 






 1MB taille
 63 téléchargements
 666 vues






 commentaire





 Report
























Market Audit



Market Research & Design Thinking



Le LivresurBlanc Des études mesure pour optimiser vos décisions marketing



Voir loin, Viser juste



Market Research & Design Thinking



Des racines à l’exécu,on © 2017 Market Audit 



Market Market Research Research & Design & Design Thinking Thinking



LeLe Livre Livre Blanc Blanc Voir loin, Viser juste



Voir loin, Viser juste



Les racines du Design Thinking §  Agilité §  Parallélisation §  Transversalité / Co-construction §  Principe de réalité §  Et le design dans tout cela ? Ce qu’apporte le Market Research au Design Thinking §  Expertise des méthodes §  Médiation et facilitation §  Mise en perspective §  Travail sur l’appétence §  Empathie §  Divergence et convergence Ce qu’apporte le Design Thinking au Market Research §  Une nouvelle approche du Brief §  L’apport du « Penser Design » aux stratégies d’innovation A propos de Market Audit



2 



P. 3 



P. 8 



P. 12 



P. 15 



Market Research & Design Thinking



Le Livre Blanc Voir loin, Viser juste



Les racines du Design Thinking Quelles sont les racines du Design Thinking ? Pourquoi et comment ce concept s’est-il imposé dans le management de l’innovation et de l’offre ? Les fondations du Design Thinking s’établissent au début des années 70 quand les ingénieurs commencent à penser solutions et non plus simplement technologies et quand le Market Research tel que nous le connaissons aujourd’hui fait son apparition. Le Design Thinking justifie la nécessité d’intégrer le design en amont, durant la phase de conception et de réflexion, afin de définir un produit ou service plus cohérent, plus attractif, plus désirable. Design Thinking et Market Research s’influencent et se nourrissent mutuellement, partageant la même ambition de mettre l’utilisateur au centre de leurs processus. Ces deux approches accompagnent et redéfinissent les processus de création au sein des entreprises. Ainsi, les notions d’agilité, de parallélisation, de principe de réalité, co-construction apparaissent comme autant de dimensions constitutives du Design Thinking mais aussi plus largement de la culture actuelle des entreprises.
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Agilité L’agilité s’est imposée comme méthode de conception et de développement. Elle permet de conduire un projet par étapes rapides et successives permettant de valider et de redéfinir les priorités. Cette approche permet ainsi de se concentrer sur les fonctionnalités essentielles attendues (le fameux MVP : Minimum Viable Product) mais surtout d’inscrire un projet dans un processus de validation permanent. L’ensemble des personnes impliquées dans le projet participent et bénéficient ainsi d’une visibilité régulière sur l’avancement du projet et les prémisses du produit final. L’agilité accompagne l’émergence d’outils qui permettent un prototypage rapide (imprimantes 3D, logiciels comme Justinmind ou Marvel qui facilitent la modélisation d’interfaces web et mobiles et permettant de représenter ce que verra l’utilisateur et les interactions possibles). Tous les acteurs impliqués ont ainsi la possibilité de voir évoluer un produit et d’injecter leurs remarques sans attendre la finalisation du produit. L’intérêt de ce processus de co-construction est la validation en continu de ce qui sera présenté au client final. Ce concept d’agilité, se généralise et s’impose. Jake Knapp, de Google Ventures, a publié, avec ses collègues John Zeratsky et Braden Kowitz, Sprint1, dont le sous-titre (Comment résoudre de grands problèmes et tester de nouvelles idées en cinq jours) est assez révélateur de l’exigence de rapidité qui devient désormais la norme. Derrière la notion de Sprint, se cristallise l’idée de rassembler différentes énergies afin de créer un artefact viable et montrable. Dans cette approche, partant du principe que « ce qui est produit et réalisé est toujours mieux que ce qui pourrait nous apparaître comme parfait2», seules les fonctionnalités essentielles sont développées. Les développements se focalisent ainsi sur ce qui fait l’essence d’un produit ou d’un service en mettant en avant leur valeur ajoutée. 4 



1 https://www.thesprintbook.com/



2 https://www.thesprintbook.com/,



page 218
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La partie dévolue au test n’échappe pas à la règle. Les auteurs de Sprint s’appuient sur des travaux de Jakob Nielsen (cofondateur de l’institut du même nom) pour limiter le nombre d’interviews nécessaires pour identifier un problème et le réduire à 53…



Parallélisation Steve Jobs n’a pas simplement mis au centre de ses produits l’expérience utilisateur et la création d’un écosystème associé. Il a également révolutionné l’approche de la conception des produits en parallélisant l’ensemble des tâches nécessaires. La démarche de Steve Jobs révolutionne les méthodes de conception en lançant, dès les premiers Ipods, tous les chantiers d’ingénierie en parallèle : développement de l’interface, casing, hardware, gestion des titres et du service qui permettra de gérer et d’acheter des titres… On retrouve le même esprit dans le Design Thinking où un certain nombre de phases (Empathise / Define / Ideate / Prototype / Test) sont proposées en quasi-parallélisation, sur des périodes très courtes et au périmètre restreint, afin d’optimiser la démarche. Le résultat est, en cela, équivalent à une démarche parallélisée puisque c’est l’efficacité et le calendrier qui gouvernent la démarche. Cette approche implique et favorise l’apparition de mécanismes de coordination et introduit des habitudes de coopération au sein d’équipes qui intervenaient jusqu’à présent de façon séquentielle.
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Transversalité / Co-construction Comment appréhender un consommateur toujours plus changeant, plus mobile, plus informé et influencé ? A cette complexité répond et s’ajoute celle des entreprises. Un produit ou un service apparaît comme la combinaison de 3 parcours / fonctions complémentaires au sein d’une entreprise et ayant pour préoccupation la gestion de l’Humain (ce dont le client a besoin), de la Technique (ce qui est faisable) et du « Business » (ce qui est rentable). Une des réponses à ce besoin d’éclairages multiples se concrétise, au sein de la démarche Design Thinking, par l’implication et la diversité des compétences mobilisées. Le support technique remonte les préoccupations des utilisateurs. Le design matérialise des insights, formalise les tendances. Les responsables de production font part des opportunités et des innovations techniques. Les vendeurs et les marketeurs remontent les informations sur les opportunités et sur le terrain concurrentiel. Le juridique valide l’absence d’obstacles… Cette transversalité permet de produire des offres plus pertinentes et permet une meilleure personnalisation des offres.



Principe de réalité Dans la définition qu’en donne son fondateur Tim Brown, le CEO d’IDEO4, le Design Thinking insiste sur l’opérationnalité du résultat de cette démarche. “Design thinking can be described as a discipline that uses the designer’s sensibility and methods to match people’s needs with what is technologically feasible and what a viable business strategy can convert into customer value and market opportunity”. Le principe de réalité à l’oeuvre dans le Design Thinking se traduit par l’importance accordée à la combinaison des différents facteurs que sont la faisabilité technique, la viabilité économique et l’adéquation aux besoins et aux usages des utilisateurs. 6 



4 https://www.ideo.com/eu
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Un des premiers apports du Design Thinking est de remettre le produit et l’offre perçue, ses usages et son appropriation par le client au centre de la démarche de conception et de résolution de problèmes.



Et le design dans tout cela ? Portée à l’origine par un cabinet de design, IDEO, il est logique de retrouver celui-ci au centre de la démarche du Design Thinking. Reste à en trouver la définition qui réussira à englober et traduire la diversité de ses différentes implémentations. La définition proposée par l’Alliance Française des Designers5, par ce qu’elle insiste sur la philosophie et la démarche nous semble répondre à cette finalité. « Le design est un processus intellectuel créatif, pluridisciplinaire et humaniste, dont le but est de traiter et d’apporter des solutions aux problématiques de tous les jours, petites et grandes, liées aux enjeux économiques, sociaux et environnementaux. » Ce qui nous semble important dans la vision du design portée par le Design Thinking c’est la nécessité de placer l’empathie au coeur de la démarche de construction ou d’évolution d’une offre. Celle-ci suppose une compréhension fine des utilisateurs, de leurs besoins et leurs comportements dans leurs diversités : réels, perçus, déclarés. On le comprend la notion de design au sein du terme Design Thinking recouvre l’ensemble des approches qui permettent de mieux anticiper, préciser et définir les éléments essentiels d’une offre ou d’un produit. Le Design Thinking ne perd pas de vue qu’un produit ne rencontrera son public que si celui-ci en a besoin, se l’approprie et en a l’utilité.



5 http://www.alliance-francaise-des-designers.org/definition-du-design.html
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Ce qu’apporte le Market Research au Design Thinking Les différents métiers contribuant à une meilleure connaissance des utilisateurs et permettant de préciser la désirabilité, l’utilisabilité et l‘adoption d’une offre ont naturellement leur place dans la démarche Design Thinking. L’occasion de repenser et de mettre en perspective l’apport concret des études de marché au sein des organisations. Jusque dans les années 2000 les études de marché intervenaient en amont dans le processus de création de nouvelles offres ou de résolutions de problèmes. La complexité croissante et l’évolution permanente des comportements des consommateurs ainsi que l’accélération de la mise sur le marché des nouvelles offres ont contribué à développer une culture de l’étude de marché, des usages.



Expertise des méthodes Le premier apport du Market Research est la connaissance des différents outils permettant d’appréhender les consommateurs dans leur complexité. Une des valeurs ajoutées du Market Research est ainsi l’expertise dans le choix de la meilleure approche en fonction du degré d’avancement du projet (exploratoire, décisionnel…), du budget, des ressources et des informations déjà disponibles… Les outils et les méthodes se sont extrêmement diversifiées et la combinaison de celles-ci devient une compétence à part entière : on parle désormais de Mixed Methods6 pour qualifier cette «épistémologie des outils».



8 



6 http://www.market-audit.com/article-pourquoi-une-approche-mixed-methods-partie-1/
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Les désormais classiques focus-groups ou études quantitatives sont désormais complétés par de nouvelles approches facilitées par la digitalisation (“mobile mission”, “store visit”) et par l’intégration de méthodes directement issues des sciences humaines. La recherche d’insights a ainsi permis la mise en avant de méthodes comme le « Day-in-the-Life » approche d’observation directe dans l’environnement familier des utilisateurs. De nouvelles approches comme, par exemple, celles liées à la mise en place des communautés7, permettent d’avoir un flux d’information continu, favorisant à la fois une vue longitudinale tout en offrant une réactivité exemplaire pour l’exploration d’un nouveau sujet. D’autres outils permettent d’exploiter les données non-structurées internes à l’entreprise ou générées par les réseaux sociaux. Les sociétés de Market Research apparaissent ainsi comme les mieux positionnées pour collecter de façon rapide, agile et de manière la plus efficace les informations nécessaires à la décision ou à la créativité au sein d’un processus Design Thinking.



Médiation et facilitation Le Design Thinking n’est pas un process figé mais bien une approche globale qui va s’adapter et évoluer en fonction de nombreuses variables comme, par exemple, les problématiques adressées, les équipes mobilisées, la maturité du projet, l’expérience des participants à un travail collaboratif. Les capacités à assurer la médiation et la facilitation d’un processus complexe associant différents métiers au sein d’une organisation sont une compétence clé nécessaire à la bonne réussite d’une démarche de type Design Thinking.



7 http://www.market-audit.com/definition/communaute-adhoc/
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Mise en perspective De par sa nature, une société de Market Research travaille sur des problématiques et des secteurs d’activités connexes. L’expertise acquise est ainsi mise au service de la démarche Design Thinking en respectant, bien entendu, les exigences de confidentialité des projets. Un spécialiste du Market Research peut ainsi apporter un éclairage complémentaire, original, détaché de l’historique de l’entreprise. Cette mise en perspective offre objectivité et garantit le recul nécessaire à la réussite de ce type de projet. Comme le résume l’architecte Louis Kahn : «  Une bonne question a plus d’importance que la réponse la plus brillante. »



Travail sur l’appétence En apportant une compréhension globale d’un consommateur, de ses pratiques, de ses usages, une société d’étude de marché a un rôle prépondérant dans l’identification de l’appétence vis-à-vis d’une offre. Là où le groupe projet d’une entreprise va naturellement s’appuyer sur une vision propre à l’entreprise, le recours à une société d’études permet d’introduire une perspective différente, essentielle pour appréhender l’appétence d’une nouvelle offre ou appréhender les points nécessaires à la résolution d’un problème. Le spécialiste des études apparaît ainsi comme le porte-parole du consommateur, le garant, ‘independent, expert, evidence based, consumer voice8.’
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Empathie Le métier de Market Research ne s’appuie pas simplement sur une maîtrise d’outils et de méthodologie. Il suppose des qualités particulières comme par exemple l’empathie que l’on retrouve au coeur de la démarche Design Thinking. Cette empathie constitue, on le notera d’ailleurs, la première des 5 étapes définies par IDEO : « empathise, define, ideate, prototype, and test. »



Divergence et convergence La gestion des phases d’itération et de convergence fait naturellement partie d’un processus d’étude. Ainsi par exemple, lors d’un focus group, on commence généralement par une phase exploratoire pour se focaliser ensuite sur des éléments plus précis constitutifs de la problématique à résoudre. Ces phases de divergence et de convergence sont également au coeur même du Design Thinking.
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Ce qu’apporte le Design Thinking au Market Research Le Design Thinking replace les techniques d’intelligence et de compréhension du consommateur au centre du dispositif de conception ou de résolution de problèmes. En ce sens, il décloisonne le recours aux différentes facettes du Market Research et légitime leurs approches dans différentes strates et étapes du projet, permettant ainsi une appropriation au sein d’organisations qui n’ont pas nécessairement de départements dédiés à ce type de recherche. Le Design Thinking fait remonter le métier du Market Research à un niveau stratégique. De même que le design qui venait traditionnellement après la conception fonctionnelle ou technique d’un produit, les apports du Market Research ne sont plus cantonné à une phase particulière mais sont légitimés dans une utilisation transversale, tout au long des différentes phases d’un projet.



Une nouvelle approche du Brief Le brief a suivi la même évolution que le cahier des charges informatiques. Il évolue pour se concentrer sur les points essentiels et les “livrables”. Le brief, perçu comme trop complexe et trop consommateur de temps par ceux qui doivent le rédiger, est remplacé par une approche différente, plus agile. La définition des objectifs et la problématique de recherche est bien entendue précisée en amont mais les questions à résoudre seront désormais précisées au fur et à mesure. IBM, dans sa définition du Design Thinking9, insiste sur cette notion d’échanges continus et réguliers.
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9 https://www.ibm.com/design/thinking/
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L’apport du «Penser Design» aux stratégies d’innovation Penser comme un Designer10 c’est établir des ponts pour trouver des correspondances entre des sujets connexes. C’est, par exemple, Ford qui crée un lit connecté pour bébé, reproduisant à domicile les vibrations, propices à l’endormissement, d’un voyage en voiture11. Le “Penser Design” s'intéressera aux cas marginaux ou atypiques, là où le Market Research cherchera à définir un échantillon représentatif. On est donc ici dans une démarche totalement différente : dans une démarche d’étude classique la question de recherche prédomine. Dans une démarche design, on cherchera par exemple des insights auprès des consommateurs non-conventionnels (alors que dans une démarche d’étude, on privilégiera la constitution d’un échantillon représentatif). Plus qu’une simple mode, le Design Thinking constitue un “état d’esprit” particulièrement pertinent, sinon nécessaire pour répondre aux contraintes en constante redéfinition des entreprises. Le Design Thinking, en s’inscrivant dans une logique d’ouverture à la fois interne et externe dessine la possibilité de nouveaux territoires reposant sur une meilleure compréhension du client et des organisations avec lesquelles il interagit. Le Market Research, traditionnel passeur entre une organisation et son environnement, trouve dans cette démarche de nouveaux champs d’applications et de recherches ainsi que l’opportunité de développer de nouvelles méthodes, toujours plus pertinentes et réactives. De l’ancrage dans votre organisation à l’exécution, Market Audit est à vos côtés pour vous accompagner dans la mise en oeuvre d’une démarche Design Thinking.



Cette partie doit beaucoup à la tribune de Paul Leatherdale de la société Insight Inside : https://www.research-live.com/article/opinion/how-design-thinking-can-unite-researchers-and-creatives/id/5003992 11 http://www.usinenouvelle.com/article/ford-cree-un-lit-connecte-pour-bebe.N527984 10
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A propos de



Market Audit Depuis 1988, Market Audit innove et développe une expertise dans le Market Research. Intervenant principalement dans le secteur de la Distribution et des Services, la société a développé des méthodologies et des approches innovantes permettant de nourrir les réflexions des Directions Générales, Marketing et Innovation.
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