Synthetiser et analyser : 3 grandes etapes

Suite a 'immersion terrain, 3 grandes étapes pour aboutir a une
problématique claire et efficace, basée sur les douleurs utilisateurs.
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1 Organiser les données : la carte d’empathie ou carte profil

Au cours de la phase terrain, vous allez pouvoir compléter une ou des cartes d’empathie ou carte profil ; ces cartes
sont des outils visuels collaboratifs, qui vous aideront a résumer ce que votre cible peut ressentir et percevoir, afin
de mieux le comprendre, en vous mettant a sa place pour répondre du mieux possible a ses besoins, ses attentes

Ou ses objections.

Qu’est-ce qu'il / elle

Qu’est-ce qu'il / elle
PENSE et RESSENT ?

Qu'est-ce qu’il pense ? Qu'est-ce qu'il ressent ?
Quelles sont ses émotions (réves, frustrations) ?
Qu'est-ce que cela traduit de ses convictions ?
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*  Qui pourrait l'influencer ?

Que cherche- © Commentsy
til  faire 7 aﬂiﬁ”j’mﬁ,
* Quelles sont les actions, les comportements de votre utilisateur final ?
*  Est-ce qu'il agit différemment dans la sphére publique / privée ? St serend gerce —
*  Quelles difficultés rencontre-t-il dans la réalisation de ses actions ? e | e = Riiman| [

Qu'est-ce qu'il / elle

DIT et FAIT ?

*  Que voit-il dans la nt

* Que font ses amis, si  Eléments factuels

— Peur e o Despersonnes  nepss
perdreson  d'étre STmE patientes, are.
Quels sont ses Quels sont ses onome | demfdéle | compréhensives  fantiisé
CRAINTES ? ASPIRATIONS ? i
pour de
ateliers
* Quels sont les problémes que votre utilisateur final cherche a éviter ? * Quelles sont ses aspirations ? Point de vue
* Quels sont ses peurs, ses frustrations, ses préoccupations majeures ? *  Qu'est-ce qu'il peut espérer ? T e ?;5?‘;‘:@52 e | | S| GEl0L Gl v
; ielh : sinple et de e e a pas fausses leurs
*  Quels risques doi—il prendre ? IO ]G o e man e
* Aquels obstacles fait-il.elle face ? \
Se protéger du u:r:u:w ::#‘;i‘:: RO, Besoin d'étre

démarchage et
des cybermenaces

N\

copnithement

protégé sans
efforts

avoir



2 Définir et prioriser les besoins : 'Experience Map

Vos observations et apprentissages terrain vont également vous permettre de poser une Experience Map, qui est
une représentation visuelle de I’expérience client, réalisée du point de vue des utilisateurs.
Elle peut adopter des formats différents, mais son objectif est de permettre a I’équipe de poser et mieux

comprendre ce que vit I'utilisateur ; cela permettra de pointer les incohérences et zones de douleur afin d’identifier
les zones d’opportunités et poser des pistes d’action basées sur les insights (ou points de vue) client récoltés.
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3 Formuler une problématique centrée utilisateur : le CPO

Maintenant que vous avez pu identifier des pistes d’opportunités basées sur vos apprentissages terrain, I’objectif va
étre de les transformer en une problématique claire et précise a adresser : le "Comment Pourrait-On ?" (ou CPO) va
vous permettre de faire émerger le véritable enjeu de votre sujet, en transformant vos constats en questions

ouvertes, orientées solution et stimulantes !

Le CPO suit toujours la méme structure :

Comment Pourrait-On [verbe d'action]
afin de [bénéfice pour |'utilisateur]
sachant que [point de douleur/contexte] ?
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