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« Je n'aime pas faire de vagues ou
gerer des conflits, le debat est la
meilleure maniere de progresser »

Virginie

55

Vit a Lyon (banlieue)

Vit avec son compagnon et ses 3 enfants
Enfant : 3

JOB : DRH

Education : BEP

CV : 2eme entreprise

Passionné par |'artisanat, la brocante

Tres belle progression dans
I'entreprise Virginie est DRH a 55
ans en commencgant assistante il y a
32 ans.

Appreciée de toutes et tous elle
privilégie les contacts en face a face

Virginie en tant que DRH d'une ETI, ne sais plus
comment satisfaire les différentes générations de
salariés qui ont des buts et attentes différentes

Virginie cherche une innovation a mettre a son actif
dans |'entreprise, mais c'est dur dans les RH

Virginie n'aime pas son logiciel de SIRH mais elle n'a
pas su influencer le choix par son manque de
connaissance informatique
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« J'al un beau métier, mais
mes priorites sont ailleurs.
Mon employeur n’est pas
mon seul centre d’interét »

Jean Luc 36 ans est pilote de
lighe depuis 3 ans dans une
compagnie low cost
europeenne.

Il trouve que sa vie manque de

sens, de varieteé et d’originalite.

Nom Jean-Luc
Age 36

Vie a Paris
Avec Jeanne

Sans enfant
EducationSupérieure (ingénieur ecole 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 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 ?
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« QUOTE : happy
to be an

entrepreneur |n
Description: funder of an IOT

company
9 employees
7 millions euros turnover

29 clients with 650 shops

G ECOLE DE LA FINANCE

FOR SUSTAINABLE

DEPARTMENT VALUE CREATION

Name | :
Age
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Company 2012...2020 ) :
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BABETTE

tout le monde se moque de
ma télé et de mon télephone. Ce
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vrai les clapets et péritels sont d'un

autre monde. Il faudrait que je

change tout.

Utilise intensivement des

appareils trop vieux, elle se
sent jeune mais disqualifiee

par ses outils

69 ans, retraitee de la fonction publique,
mariée a Pierre, 2 enfants, 3 petit fils (dont 1

influenceur)

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

Garde souvent ses petits enfants
MARQUE : TF1, Jardiland, Nagui

Problemes, attentes, frictions :

son electroménager n'a pas eté change depuis
25 ans et sa TV est encore cathodique

son téléphone a clapet ne lui permet pas de
dialoguer avec ses petits enfants et de suivre

leur vie sur les réseaux
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Empathy Map Canvas

WHO are we empathizing with? GOAL What do they need to DO?
Who s the person we want to urderstand? What do tf'ey needtodc differertlw
What is the situation they arein? What job(s) do they want or n2ed to get done?

Whatis their role in the situation? What decision(s) do they n=2ed to make?
How will we know they were successful?

What do they THINK and FEEL?

PAINS GAINS
Whalare lheir lears, Whal are their warnls,
frustrations, end anxieties? needs, hopes and dreams? What do they SEE?

What do they see in the marketplace?

What do they see in their mmediate environment?
What do they see others saying and doing?

What are they watching and reading?

What do they HEAR?

Whet are they hearing others say?

What are they hearing from friends?
Whet are they hearing from colleagues?
Whet are they hearing second-hard?

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 dc they do today?
What behavior have we observed?
What can we imagine them doing?
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Parcours client




Commentaires :




Customer Journey

/

\




StoryBoard 4 A




Customer Journey Map  Journey Map Title

T :::::

CHANNELS Channels over which the

touchpont happens |.e.
phone, emall etc.

CLIENT INTERACTION How/why the chent
becomes nvoived

regarding the touchpont.

COMPANY INTERACTION How/why the company
responds or iniates the
client interaction durng
the touchpomnt.

THEY FEEL What the client is fealing
at this specific touchpoint
l.e. confused, frustrated,

SHOULD FEEL How the company wants
the client to feel dunng
this specific touchpoint.

SOLUTIONS/ What are possible

OPPORTUNITIES solutions or opportunibes
that could improve the
imeraction and benefit the
client during this specdic

touchpomt.
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Point de départ : equilibre

STORYTELLING

TIME
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Conséquences du probleme

STORYTELLING

TIME

TEXTE
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STORYTELLING

TIME
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Situation de départ

STORYTELLING

TIME

TEXTE

IMAGE
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ILY AUNE SOLUTION

STORYTELLING

TIME

TEXTE

IMAGE
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Happy ending

STORYTELLING

TIME

TEXTE

IMAGE

C\ STORYBOARD

Désequilibre / probléme STORYTELLING

TIME
TEXTE

O

Le héro distribue / partage la solution STORYTELLING

TIME
TEXTE

IMAGE
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Retour au point d'équilibre +/- départ STORYTELLING

TIME
TEXTE

IMAGE
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CUSTOMER JOURNEY







Detractors Passives Promoters

Net Promoter Score (NPS) = % Promoters - % Detractors

NPS : NET PROMOTER SCORE



How satisfied were you with your experience today?

N N N N

Woarst @ (/2\) (/23\/' (4) (: 5) (6 ) L 7 ) Best

How satisfied are you with our services?

« % e e o e o
~ — — ~—
Very Un-_s'atisfied Unsa.t_i'sfied Neutral Satisfied Very Satisfied

CSAT CUSTOMER SATISFACTION SCORE



Overall, how easy was it to solve your problem
with {your business} today?

N N\ N N R

Very
Easy

Very

Dificult Difficult Neither Easy

CES (CUSTOMER EFFORT SCORE)



Detractors Passives Promoters

romoter Score (NPS) = % Promoters - % Detractors

NPS : NET PROMOTER SCORE
CES : CUSTOMER EFFORT SCORE
CSAT : CUSTOMER SATISFACTION
UV : UNIQUE VISITOR

CR : CONVERSION RATE



E & Live quiz

Join the quiz!
Join at

slido.com
#gem










