
S'immerger • Découvrir les besoins dont les personnes n'ont 
pas toujours conscience 

• Identifier les bons utilisateurs à cibler 

• Découvrir les émotions qui guident les 
comportements 

Interagir 

Observer 

Phase 1 : Faire preuve d’empathie 



Empathie avec qui? 

projet 

Client 

Acheteur 
consommateur 

Utilisateur 

•Direct 

•Dans le réseau de 
valeur 

Bénéficiaire 



Carte d’empathie 

Désirs Critères de réussite, stratégies 
 



Comment utiliser la carte 
d’empathie ? 

1 - Commencer par la section Objectifs, en définissant qui (WHO) fera l'objet de la carte 
d'empathie et ce que vous voulez qu'il/elle fasse (DO). A exprimer en termes de comportements 
nouveaux et observables. La partie haute vous aide à clarifier le contexte et le but de l'activité par 
un exercice sur le modèle WHODO (Who do you want to do what ?). 

2 - Une fois l’objectif clarifié, travailler dans le sens des aiguilles d'une montre autour de la carte, 
jusqu'à couvrir ce que la/les cibles voient, disent, font et entendent. La raison d’être de ce 
processus est de se donner l'occasion de se mettre en empathie et d'imaginer à quoi ressemble 
leur expérience. 

3 - Se concentrer sur ce qui se passe dans la tête, mais seulement après avoir effectué le circuit 
extérieur sur qui est observable. Cette tête au centre est un des aspects les plus importants de la 
conception de la carte. C’est la première force de l’exercice, d’imaginer et savoir ce que c’est que 
d’être dans la tête des gens. 

La partie centrale (tête) souligne la différence entre les pensées et sentiments (Think and Feel), 
qui doivent être devinés ou déduits, si possible à l’aide d’une enquête ou d’une étude , et les 
phénomènes observables qui sont à l’extérieur. 

 



Exemple profil client Décathlon : 

Gagner , 
Classement 
Être fier de 

soi 

Salle de sport 
Stade 

Équipe 
Nouveautés 
chaussures 

 
Je passe te prendre 
Encore un match? 
Range tes affaires 
 
Spotify 
 

Se prépare, va au stade (ou à la salle de sport), joue, essaie de gagner, 
prend une douche , fête ses résultats avec l’équipe, va en cours 

 

Perdre 
Mauvaise 

équipe 
Concurrence  

Météo  
 

Tom 
sportif 

J’ai trop 
envie d’être 

au top, 
de gagner et 
faire la fête  

Entrainement 
Compétition 

 

Blessures   
Suer 

 



Se faire mal, 
ne pas être 
à la hauteur 

Rater ses 
vacances 

 

Rester en 
forme 

longtemps 
Santé,  

Maison 
Famille 

Club loisirs 
 vacances organisées 

Tu tiens la forme! 
Ne te fatigue pas trop 
Ne prend pas froid 
 
France Culture 
Radio classique 
 

Vieillir, vivre avec la 
nature 

Part en vacances en groupe, prend des photos, pique-nique, admire 
le paysage, s’abrite quand il pleut, voyage en train ou en bus 

J’aime être 
confortable, 
me sentir 
protégé  

Exemple profil client Décathlon : 

Christiane 
Senior 

Se détendre, s’entretenir,  
Rencontrer les autres 



Méthodes pour élaborer  
la carte d’empathie 

Connaître 
son 

utilisateur 

Entretien en 
face à face 

Focus group 

Vis ma vie  

Anthropologue 
/ Observation 

in situ 

Nethnographie  


