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Un journal qui dénonce autant qu’il questionne.


La question qu’il pose est : « Qu’est-ce pour vous, en pratique, la prise en compte des besoins utilisateurs ? ».


L’objet fustigé, dans une optique constructive, c’est le site pendo.io.


C’est ce site là que j’ai choisi pour donner un exemple de ce dont je vais parler, mais il en existe sans doute d’autres. Dans ce cas il ne fait aucun doute que pendo.io, grâce à au professionnalisme sans faille et à la culture d’entreprise disruptive et responsable qui imprègnent les femmes, les non-binaires et les hommes qui font vivre cette entreprise, est le meilleur acteur du marché. Le meilleur choix de partenaire pour faire face aux enjeux cruciaux de l’expérience utilisateur, ceux d’aujourd’hui comme ceux de demain (sans oublier ceux du passé, évidemment !). Je ne voudrais pas qu’on pense que j’émets un avis négatif sur cette société. Oulala ! Non non non.


Alors pendo.io, c’est quoi ? D’abord une source de grilles de business-loto d’excellente facture. Parallèlement à cette activité de cœur de métier, la société propose d’exploiter l’expérience utilisateur de vos logiciels, afin de mesurer la satisfaction des utilisateurs et vous permettre d’optimiser votre produit en fonction de ça. Ça en tous cas c’est ma manière de formuler ce que je crois comprendre du concept, du “business model” comme on dit de nos jours. Autant que je vous reproduise ici leurs propres formulations, ce sont bien entendu des phrases courtes, ce qui dénote d’une grande maîtrise en langue appliquée. Je vous ai dit que c’était très probablement les meilleurs ? Autant le redire, ils sont bons, ça saute aux yeux, il suffit de voir leur site pour ôter les derniers doutes des plus suspicieux.



	Faster user insights

	Simpler product discovery

	Easier feedback analysis

	in-app personalization 

	Deliver incredible mobile experience

	…




Vous allez me dire : « Mais on s’en fout des concepts généraux ! Techniquement c’est quoi ce truc ? », parce que vous êtes terre-à-terre certainement. Ne partez pas ! J’y viens.


C’est, notamment, une bonne dose de JavaScript qui viendra s’ajouter à la tonne de bidules JavaScript qui alourdissent vos pages web améliorent l’expérience utilisateur votre ROI en soutenant la cause publicitaire. Ce code a pour but de tracer ce que fait ce satané utilisateur, comment il s’acharne à mal utiliser votre excellente application. Puis envoyer ça chez pendo.io, qui va pouvoir alors mettre en œuvre son expertise reconnue de spécialiste en science du comportement de l’utilisateur, augmentée d’IA, évidemment, IA à la pointe de l’innovation, vous en doutiez ?


À quoi ça sert ? Et bien, en substance, à deux choses :



	Vous assurer que vos utilisatrices et utilisateurs, qui sont avant tout vos clientes et clients, sont content et ne vont pas aller chercher leur bonheur ailleurs.


	Vous aider à savoir ce que vous-même voulez faire de votre produit. Parce que vous voulez développer le produit principalement pour satisfaire l’utilisateur, le reste importe peu, voire n’importe pas du tout.





Alors, moules résilientes qui avez pu lire ma prose jusqu’ici, là comme ça, ou après avoir été admirer  le site pendo.io, quand pensez-vous ? Si c’est le cas à l’instant : quoi de ceci ?

Avez-vous une expérience avec ce type de prestation à partager ? Un avis moins obtus et plus éclairé que le mien ?


Deux réflexions que m’inspire ce concept, qui me semble en faire une idée foireuse depuis le départ :  



	Quelle objectivité attendre d’une société dont on est client, et qui donc, par définition poursuit le but de satisfaire ce client. Sera-t-il capable de donner un conseil à son client, dont il sait  la pertinence mais aussi le caractère désagréable à entendre pour ce dernier ? Au risque de le pousser vers la concurrence ?


	Qu’est-ce qui peut amener à croire que sous-traiter la « satisfaction client » ça peut être une bonne idée ?





Voilà, c’est tout, en plus de ça l’entreprise offre aussi d’“Optimize the digital workplace for your employees”, mais c’est du volet satisfaction client que je souhaite discuter.
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