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 Jean-Luc

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.

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

Nom 	 Jean-Luc

Age 	 36

Vie à	 Paris

Avec	 Jeanne

	 Sans enfant

Education	Supérieure (ingénieur école promo …)

CV 	 pilote entreprise 1

	 Pilote entreprise 2

Passionné d’aviation et de modèle réduits

Passionné de races de chiens et de voyages en 
Asie


EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLÈME


Quel est le problème 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

Ville

Fréquences

Niveau Technique

Usage mobile

Know How
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Revenues
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   John

Name 

Age 

Live With 

Education 

Resumé 

Company 2012…2020 

Products


PAIN POINTS


…


…


« QUOTE : happy 
to be an 
entrepreneur in 
IOT » 


Description: funder of an IOT 

company  

9 employees 

7 millions euros turnover  

29 clients with 650 shops 
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Surnom

Age

Vit à

Vit avec

Enfant

JOB

Education


CV


Passionné par

_____________________________
_____________________________
_____________________________
_____________________________
____________________________

Problèmes / Besoins / Attentes / Frustrations / 
Insatisfactions / Pain points 


-                                                                
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Lost GEN


Greatest GI GEN


Silent GEN = 1925-1945 +/- 10ans


BabyBoomer = 1940 - 1965 +/- 8 ans


GenX = 1955 1985    +/- 7 ans


GenY Millennials = 1979 1999   +/- 5 ans


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


alphaGen  = 2008 - 2020 ? 


SingularityGeneration = 2018 - 2030 ?


MARS Gen = 2030-2080 ?
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« »
Problèmes, attentes, frictions : 

	 BABETTE

Utilise intensivement des 
appareils trop vieux, elle se 
sent jeune mais disqualifiée 
par ses outils

tout le monde se moque de  
ma télé et de mon téléphone. C’est 
vrai les clapets et péritels sont d’un 
autre monde. Il faudrait que je 
change tout.

69 ans, retraitée de la fonction publique, mariée à 
Pierre, 2 enfants, 3 petit fils (dont 1 influenceur)

Vit à la campagne entretien son potager, son jardin et 
sa maison

Garde souvent ses petits enfants

MARQUE : TF1, Jardiland, Nagui

son électroménager n’a pas été changé depuis 25 ans 
et sa TV est encore cathodique

son téléphone à clapet ne lui permet pas de 
dialoguer avec ses petits enfants et de suivre leur vie 
sur les réseaux
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 Jean-Luc

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.

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

Nom 	 Jean-Luc

Age 	 36

Vie à	 Paris

Avec	 Jeanne

	 Sans enfant

Education	Supérieure (ingénieur école promo …)

CV 	 pilote entreprise 1

	 Pilote entreprise 2

Passionné d’aviation et de modèle réduits

Passionné de races de chiens et de voyages en Asie


EPIC / USER STORY / PAIN POINT / PROBLÈME


Quel est le problème 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

Ville

Fréquences

Niveau Technique

Usage mobile

Know How
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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.   
 

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: 
  
SAY:     What are some quotes and defining words your user said? 
DO:     What actions and behaviors did you notice? 
THINK:    What might your user be thinking?  What does this tell you about his or her beliefs?   
FEEL:     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. 
  

 

Empathy Map 
METHOD 
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