Phase 1 : Faire preuve d’empathie

Observer

Interagir

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

¢ |dentifier les bons utilisateurs a cibler

e Découvrir les émotions qui guident les
comportements

\.
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Carte d’empathie

Carte d'empathie

! La personne Objectif 1 Ce gqu'elle a besoin de faire
- qui souhaitons-nous comprendre? - que doit-elle falre de maniere differante?
- 5a situation

- quelles tiches souhaite.t-elle pouvoir réaliser?

- son rble - comment saura-t-elle qu'elle a réussi?

Désirs Criteres de réussite, stratégies

¢ Ce qu'elle pense et ressent

PROBLEMES ASPIRATIONS
- peurs - souhaits
- frustrations -réves

) Ce qu'elle voit

«marcha / offres

obstacles

- anvirannameant immadiar
- ce que font les autres

- lectures, films, videos
() Ce qu'elle entend
" -ce que disent les autres
- ce qua disent ses amis,

- c& que disent
-les on-dit

ollegues

' Ce qu'elle dit

2 - - e qu'elle pourrait dire
Qualles autres pensees pourraient influencer son comportament?

() Ce qu'elle fait

- au quoticien

« comportement observe

- ce qu'elle pourrait faire

ce que nous avons entendu dire par cette personne

Source Dave Gray / xplane.com Traduction: Philippe Boukobza / heurlstiquement.com



Comment utiliser la carte
d’empathie ?

1 - Commencer par la section Objectifs, en définissant qui (WHO) fera I'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 a clarifier le contexte et le but de |'activité par
un exercice sur le modele 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'a couvrir ce que la/les cibles voient, disent, font et entendent. La raison d’étre de ce
processus est de se donner |'occasion de se mettre en empathie et d'imaginer a quoi ressemble
leur expérience.

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

La partie centrale (téte) souligne la différence entre les pensées et sentiments (Think and Feel),
gui doivent étre devinés ou déduits, si possible a I'aide d’'une enquéte ou d’'une étude, et les
phénomenes observables qui sont a I'extérieur.



Exemple profil client Decathlon :

Carte d'empathie

I
La personne Objectif ) Ce qu'elle a besoin de faire

Tom
sportif

Entrainement
Compétition

Salle de sport

- Ce qu'elle pense et ressent Stade
PROBLEMES ASPIRATIONS E’ Ui e
Perdre ) Ce qu'elle voit quip
Mauvaise Gagner, Nouveautés
Classement chaussures
Ce qu'elle entend éqU|pe ~ .
C Etre fier de
Je passe te prendre Concurrence : .
i >0l Jai trop
Encore un match? Meteo Coaveledt oo watre
. Vi
Ra n ge tes affa I res Quelles autres pensaes pourraient influencer son compartement?
Blessures

Spotify Suer

- Ce qu'elle fait

de gagner et
faire la féte

Se prépare, va au stade (ou a la salle de sport), joue, essaie de gagner,
prend une douche , féte ses résultats avec I'équipe, va en cours

Source Dave Gray / xplane.com Traduction: Philippe Boukebza / heuristiquemsant.com




Exemple profil client Decathlon :

Carte d'empathie

La personne Objectif ) Ce qu'elle a besoin de faire
L eaE T Christiane Se détendre, s’entretenir,
. 8 %% Senior Rencontrer les autres
. | Ce qu'elle pense et ressent Ma IS'OH
Tu tlens Ia forme' PROBLEMES ASPIRATIONS Famllle
i . 9 C ‘ell it el
Ne te fatigue pas trop Se faire mal, | Rester en s Club loisirs
Ne prend pas froid ne pas étre | forme . vacances organisées
Ce qu'elle entend N
C a la hauteur longtemps
Fran.ce Cult.ure Rater ses Santé, Vaime atre
Radio classique vacances G i i
caueled®  confortable,
lrueller.\,:;ies |-:v_||| 'I»z.»zs |.“'u|nvii'»:n! influencer son rcvnsivr'-:n‘-»:nﬂ m e Se nti r
ieillir, vivre avec la orotégé

nature
- Ce qu'elle fait

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

Source Dave Gray / xplane.com Traduction: Philippe Boukebza / heuristiquemsant.com



Méthodes pour élaborer
la carte d’'empathie

Focus group

Entretien en
face a face
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Anthropologue
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Nethnographie




