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Phase d’exploration 
et de recherche
Smarty+ permet de tester son téléphone avant 
la souscription à une assurance mobile. Le but 
étant de vérifier l’état du téléphone avant la 
souscription. 



Le taux de fraude à l’assurance mobile ayant 
augmenté, nous avons mis en place un atelier 
permettant d’identifier et de comprendre 
l’expérience utilisateur :

 Focus group divisé en 2 groupes de 6 
personnes (soit 12 personnes au final)
 Groupe n°1 : 2 scénarios en individuel :  

le premier en tant que personne 
honnête, le deuxième entant que 
fraudeur

 Groupe n°2 : 1 seul scénario, celui en 
tant que fraudeu

 Focus group global réunissant tous les 
participants afin d’échanger sur l’expérience 
qu’ils avaient vécu.



Réalisation d’un 
Customer journey 
mapping
A la suite de la phase d’observation et de test, 
un customer journey mapping a été réalisé dans 
le but de comprendre le parcours global de 
l’utilisateur ainsi que les points bloquant 
ressortis. 



Les principales observations ont fait ressortir 
qu’il y avait en effet des failles d’utilisation dans 
certaines étapes du parcours mais aussi un 
découragement de la part de l’utilisateur à aller 
au bout du parcours. 



Création des 
maquettes des deux 
parcours
Dans un premier temps, le parcours 
incluant de notion de nudge a été 
maquetté. Il n’y a pas eu de 
modifications de design dans cette 
version. 

Le nudge, dit “coup de pouce” permet 
d’orienter l’utilisateur à réaliser une 
action souhaitée. Ici, des notions de 
nudge ont été mis en place afin de 
décourager à la fraude, mais aussi 
d’encourager afin d’aller au bout du 
parcours. 



Dans un deuxième temps, des 
améliorations de design ont été mises 
en place afin d’éviter des blocages 
visuels qui peuvent polluer l’expérience 
utilisateur. 

Nudge de capacité 
Mise en avant de la 
solution la plus simple 
d’utilisation + création 
de CTA afin de faciliter 
les tâches à réaliser

Nudge de motivation 
Gamification 

Pop Up avec un message 
d’encouragement afin 
d’inciter l’utilisateur à 
continuer.

Rendre visible le parcours 
en indiquant le nombre 
de tests qu’ils restent à 
valider

Nudge de capacité

Indiquer à l’utilisateur 
comment réaliser la tâche 
demandée

Nudge de capacité/
motivation

Expliciter pourquoi la 
photo n’a pas été prise 
par une icône plus claire 
et par une check liste de 
points à suivre.

Nudge #L’effet Zeigarnik

Mettre en place une 
barre de progression plus 
visible afin d’apporter de 
la transparence à 
l’utilisateur sur la 
longueur

et/ou le nombres tâches 
qui seront à effectuer.



Tests utilisateurs 
avec les nouveaux 
parcours 
Sur un panel de 9 utilisateurs, des tests 
ont été conduits. Ils étaient composés 
d’un scénario a réalisé en utilisant la 
méthode de penser à haute voix ainsi 
que d’un questionnaire en fin de session.



Un seul scénario a été écrit, cependant 
les participants devaient le réaliser sur 
deux parcours différents 

 Le parcours de départ
 Le parcours avec les notions de 

nudge OU le parcours incluant les 
notions de nudge et les améliorations 
d’UI. 



Pour aller plus loin, 
audit du Customer 
journey mapping 
complet
En étudiant le customer journey 
mapping de la souscription à une 
assurance mobile dans sa globalité et en 
prenant en compte les actions de 
l'utilisateur avant/après son arrivée dans 
l'application, nous sommes allés plus 
loin dans les recommandations auprès 
d'Orange. 



En effet, au-delà du travail réalisé au 
sein du parcours de l’application, des 
pains points sont ressortis en amont et 
aval. 



Propositions de trois 
différents user flows
Lors des entretiens exploratoires ainsi 
que des tests, nous nous sommes rendu 
compte qu’un des points bloquants 
principaux était le changement de 
device. 



Dans ce sens, en repensant le parcours 
complet, nous avons proposé trois 
possibilités :

 Un 100% mobile en intégrant 
Smarty+ au sein de l’application 
Orange & Moi

 Un parcours commençant sur le site 
internet d’Orange sur mobile en 
téléchargeant l’application Smarty+

 Un parcours commençant sur le site 
internet d’Orange sur ordinateur en 
téléchargeant l’application Smarty+ 



Création des 
maquettes et des 
prototypes
Pour chaque parcours proposé 
précédemment, les parcours ont 
entièrement été maquetté en reprenant 
les codes de la charte graphique 
d’Orange. 



Tests utilisateurs 
avec les nouveaux 
parcours 
Sur un panel de 8 utilisateurs, des tests 
ont été conduits. Ils étaient composés 
d’un scénario a réalisé en utilisant la 
méthode de penser à haute voix ainsi 
que d’un questionnaire en fin de 
session.



Le scénario était le suivant : 

“Vous êtes client Orange et vous avez 
récemment acheté un Iphone 
reconditionné. Vous

souhaitez l'assurer en cas d'imprévu ! 
Souscrivez à l'assurance mobile 
Orange”



Les participants ont été reçus un par un. 
Ils avaient le choix de choisir le device 
qu’ils souhaitaient parmi l’ordinateur et le 
portable. 
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