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Le design thinking : L’utiLisateur au cœur de L’innovation

[ application ] Le design thinking s’attache à rendre une idée concrète dès que possible 
en réalisant des prototypes rapides et en utilisant des méthodes de visualisation : 
diagrammes, schémas, dessins, croquis. Ces techniques dites de « pensée visuelle » 
permettent de représenter des idées abstraites, de développer sa créativité et d’améliorer 
la communication entre des interlocuteurs venant d’univers différents, sans passer par 
les détours de l’écrit, des concepts ou du jargon professionnel.

La pensée 
visuelle

N
ous ne pensons pas de manière 
linéaire et séquentielle, cepen-
dant toute information nous est 
communiquée sous cette forme. 

Nous sommes donc contraints de communi-
quer d’une manière qui restreint nos capacités 
à penser. »1 Richard Saul Wurman – co-créateur 
des conférences TED en 1984 – exprime là ce 
que bon nombre de designers, entrepreneurs 
ou chercheurs tels que Dave Gray, Edward de 
Bono, Tony Buzan, David Sibbet, Joseph Novak, 
Sunni Brown ou Garr Reynolds ont exposé dans 
leurs travaux et conférences. 

Cet article ne vise pas à présenter une histoire 
de la pensée visuelle mais à montrer à quel 
point elle est méconnue, voire dépréciée, alors 
qu’elle représente un élément clef de nos modes 
d’apprentissage, d’échange, de compréhension 
et de création du monde qui nous entoure. Selon 
S. Brown, plus de 60 % de la population serait 
sensible à la pensée visuelle2, elle percevrait et 
mémoriserait principalement ses expériences 
au travers des formes, des couleurs et des 
émotions qu’elles lui renvoient alors que nos 
boîtes mails regorgent de rapports, de comptes 
rendus, de synthèses, de documents offrant 
une succession de blocs de texte compact sur 
plusieurs dizaines de pages. Cherchez l’erreur…

La force des images
« Si vous voulez que plusieurs personnes aient 
le même modèle mental d’un problème, le 
moyen le plus rapide d’y parvenir est d’utiliser 
des images. »3 Pourquoi ? La force de la pen-
sée visuelle vient de l’association qu’elle met en 
place entre les systèmes verbal et visuel, dont 
le traitement fait appel à des zones différentes 
du cerveau. Outre qu’elle nous aide à franchir 
le cordon de sécurité de cette fameuse zone de 
confort (parfois totalement inconfortable, soyons 
honnêtes) dans laquelle la créativité et les idées 
nouvelles peinent à s’exprimer, elle nous permet 
également d’accéder à notre mémoire à long 
terme et d’y ancrer les informations. 

Plusieurs méthodes de visualisation présentent 
un intérêt particulier lorsque l’on pratique le 
design : les storyboards illustrent l’utilisation 
d’un service sous une forme narrative ; les 
cartes d’empathie décrivent sous une forme 
synthétique ce que disent, pensent et ressentent 
des usagers ; les cartographies d’expériences 
matérialisent les différents points de contact 
dans un parcours utilisateur, etc. 

Soyons clairs, cela ne revient pas à réaliser une 
œuvre d’art ! L’œil ne se concentre pas sur le 
dessin mais sur l’idée qu’il véhicule. Les formes 
utilisées sont les plus simples possibles (rond, 
carré, triangle, point, ligne) et l’UX designer Eva-
Lotta Lamm4 rappelle à bon escient qu’il faut y 
voir l’occasion d’expérimenter et de jouer plutôt 
que d’avoir peur de ne pas « faire comme il faut. »

Liberté et créativité
Dans le bestseller Convaincre en deux coups 
de crayons5, Dan Roam décrit le processus de 
la pensée visuelle. La première étape consiste 
à « regarder », à observer autour de vous afin 
d’avoir la vision la plus globale possible de votre 
environnement. La deuxième étape est celle où 
vous allez « voir » ou, plus précisément, com-
mencer à organiser, sélectionner, classer les 
éléments tout en essayant de repérer les sché-
mas préexistants. La troisième étape est celle ou 
vous « imaginez », où vous sortez des sentiers 
battus pour créer de nouvelles connexions 
entre les informations recueillies. Enfin, vous 
allez « montrer » vos idées, leur donner sens 
et, surtout, les faire comprendre aux autres afin 
de co-construire à partir d’elles. Les outils de la 
pensée visuelle présentés dans le sketchnote 
ci-contre peuvent intervenir selon vos besoins 
au cours de ces différentes étapes.

Utiliser les outils de la pensée visuelle, c’est 
retrouver indéniablement une forme de liberté 
et de créativité dans un cadre professionnel 
parfois strict et très certainement se surprendre 
soi-même au passage. D’ailleurs, tout ceci ne 
serait-il pas plus clair sous une forme visuelle ? 
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