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« J'ai un beau métier, mais
mes priorités sont ailleurs.
Mon employeur n’est pas
mon seul centre d’interét »

Jean Luc 36 ans est pilote de
ligne depuis 3 ans dans une
compagnie low cost
européenne.

Il trouve que sa vie manque de

sens, de variété et d’originalité.

Nom Jean-Luc
Age 36

Vie a Paris
Avec Jeanne

Sans enfant
EducationSupérieure (ingénieur école promo ...)
CVv pilote entreprise 1

Pilote entreprise 2
Passionné d'aviation et de modéle réduits

Passionné de races de chiens et de voyages en
Asie

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLEME

Quel est le probleme de Jean-Luc ?
Quelle est la frustration de Jean-Luc ?
Quels sont les besoins et attentes de Jean-Luc ?

Pourquoi n’est-il pas satisfait des solutions
existantes ?

Revenus

Fréquences

Niveau Technique

: -

Usage mobile




Name

—_

Age
Live With
Education : |
v/ B Resumé
« QUOTE : happy Company 2012...2020 j +:
to be an Products
entrepreneur in J, J
Description: funder of an IOT PAIN POINTS
company
9 employees | .

7 nillions euros turnover
29 clients with 650 shops

—

FOR SUSTAINABLE

DEPARTMENT ‘ VALUE CREATION G ECOLE DE LA FINANCE 10/04/2020 RENAULT INTERNAL 220 RENAULT



FATOU

37 ans, 2 enfants, citadine

Particulier, Joinville-le-Pont

6¢

PAINS

-frais d'entretien

- panne : que faire 7

-Je ne connais pas trés bien les modéles
de voiture

-jo n"arrive pas & évaluer les km
-revente de véhicule long et coliteux

-j& n'ai pas envie de perdre du temps &
choisir une volture

Besoins pour experience ++

-explication des différences entre les véhicules
-explication du choix de financement
-simulateur km annuel et simulateur accord de

principe

J'opte pour des mensualités
plutét que d'investir dans une voiture. 99

GAINS

flabllité et sécurité

-j'ai besoin d'élre accompagnée pour
I'achat d'une volhture

-J'estime une mensualité max adaptée a

mos besoins
Expertise auto 0
Expertise digitale o000



Surnom
Age

Vit a

Vit avec
Enfant
JOB
Education

Ccv

Passionné par




Motivation

Lost GEN
Greatest Gl GEN
Silent GEN = 1925-1945 +/- 10ans e

Work: premiére expérience en J—
centre d'appel Bio L;!
Family: en couple liore

Location: Geneve The bio should be a short paragraph to describe the user

Character: Free journey. It should include some of their history leading up o a Preferred Channels

current use case. It may be helpful to incorporate information
a O O l I I e r - - I - a l I S . listed across the template and add pertinen detals that may Tiadtional Ads
Personality have been left out. Highlight factors of the user's personal and of

rofessional life that make this user an ideal customer of your
& ¥ Online & Social Media

Incentive

SmOmT
El Fl H
H H B
3 E

Social

Introvert Extrovert product.

|
Thinking Feeling Referral

Remember - you may modify this template, remove any of the

GenY Millennials =1979 1999 +/-5 ans

GenZ DigitalNatives = GEN C 1994 2007 +/-4 ans

— —-— 7 Nom Jean-Luc Revenus
. | [ | y
Age 36 ! | | !
Viea Paris
Ville
Avec Jeanne [
S . I . t G t . 2 1 8 7 e J l |
I l I u a rI e l l e ra I O l I ( ) - ; ( ): ;( ) Education Supérieure (ingénieur école .

g y * promo 91) Fréquences 1
«Jarun beau v pilote entreprise 1 ! | | d
métier, mais mes
priorités sont Pilote entreprise 2 . .
ailleurs. Mon Niveau Technique

—_ 7 employeur n'est pas \ [ | |
e n - = ° Zl.o" seul centre Passionné d’aviation et de modele ) " ’
intérét » réduits

S, . Usage mobile
Passionné de races de chiens et de g
|

Jean Luc 36 ans est pilote voyages en Asie }
depuis 3 ans dans une
compagnie européenne Know How

! [ ] !l




BABETTE

69 ans, retraitée de la fonction publique, mariée a Revenus
Pierre, 2 enfants, 3 petit fils (dont 1 influenceur) | v !
Vit a la campagne entretien son potager, son jardin et
sa maison Ville
Garde souvent ses petits enfants f v 1
MARQUE : TF1, Jardiland, Nagui
Fréquences
| v |
« tout le monde se moque de » - '
C;Z,-t/eelse Zzzgt?gf ptgr/ft,tzgos/z;fde,’j,t? Problémes, attentes, frictions : Niveau Techniqt£ |
autre monde. Il faudrait que je son électroménager n’a pas été changé depuis 25 ans - +
change tout. et sa TV est encore cathodique _
son téléphone a clapet ne lui permet pas de Usaée mobile |
|

dialoguer avec ses petits enfants et de suivre leur vie ! N

Utilise intensivement des )
sur les réseaux

appareils trop vieux, elle se
. .y g o Know How
sent jeune mais disqualifiée ‘ A 4 |

par ses outils : +




« J'ai un beau métier, mais
mes priorités sont ailleurs.
Mon employeur n’est pas

mon seul centre d'intérét »

Jean Luc 36 ans est pilote de
ligne depuis 3 ans dans une
compagnie low cost
européenne.

Il trouve que sa vie manque de

sens, de variété et d'originalité.

Nom Jean-Luc
Age 36

Vie a Paris
Avec Jeanne

Sans enfant
EducationSupérieure (ingénieur école promo ...)
cv pilote entreprise 1
Pilote entreprise 2
Passionné d’'aviation et de modele réduits
Passionné de races de chiens et de voyages en Asie

EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLEME

Quel est le probléme de Jean-Luc ?

Quelle est la frustration de Jean-Luc ?
Quels sont les besoins et attentes de Jean-
Luc?

Pourquoi n’est-il pas satisfait des solutions
existantes ?

+_ 1

Fréquences

Niveau Technique

Usage mobile

Know How







(person known to the group)

) (title)
EMPATHY MAP

JACK
\/P of Sales
g

METHOD
EMPATHY MAP

WHY use an empathy map

Good design is grounded in a deep understanding of the person for whom you are designing. Designers
have many techniques for developing this sort of empathy. An Empathy Map is one tool to help you
synthesize your observations and draw out unexpected insights.

HOW to use an empathy map

UNPACK: Create a four quadrant layout on paper or a whiteboard. Populate the map by taking note of the
following four traits of your user as you review your notes, audio, and video from your fieldwork:

What are some quotes and defining words your user said?

What actions and behaviors did you notice?

What might your user be thinking? What does this tell you about his or her beliefs?
What emotions might your subject be feeling?

Note that thoughts/beliefs and feelings/emotions cannot be observed directly. They must be inferred by
paying careful attention to various clues. Pay attention to body language, tone, and choice of words.

IDENTIFY NEEDS: “Needs” are human emotional or physical necessities. Needs help define your design
challenge. Remember: Needs are verbs (activities and desires with which your user could use help), not
nouns (solutions). Identify needs directly out of the user traits you noted, or from contradictions between
two traits - such as a disconnect between what she says and what she does. Write down needs on the side
of your Empathy Map.

IDENTIFY INSIGHTS: An “Insight” is a remarkable realization that you could leverage to better respond to
a design challenge. Insights often grow from contradictions between two user attributes (either within a
quadrant or from two different quadrants) or from asking yourself “Why?” when you notice strange
behavior. Write down potential insights on the side of your Empathy Map. One way to identify the seeds
of insights is to capture “tensions” and “contradictions” as you work.
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Designed for: Designed by: Date. Version:

Empathy Map Canvas

WHO are we empathizing with? GOAL What do they need to DO?

Who is the person we want to understand?
What is the situation they are in?
What is their role in the situation?

What do they need to do differently?

What job(s) do they want or need to get done?
What decision(s) do they need to make?

How will we know they were successful?

What do they THINK and FEEL?

PAINS GAINS
What are their fears, What are their wants,
frustrations, and anxieties? needs, hopes and dreams? What do they SEE?

What do they see in the marketpla
What do they see in their immediate environment?
What do they see others saying and doing?

What are they watching and reading?

What do they HEAR?

?

What are they hearing others

What are they hearing from friends?
What are they hearing from colleagues?
What are they hearing second-hand?

What do they SAY?

What have we heard them say?
What can we imagine them saying?
What other thoughts and feelings might motivate their behavior?

What do they DO?
What do they do today?

What behavior have we observed?
What can we imagine them doing?




