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Guide rapide : Le parcours du client vise a comprendre
en détail ce que les utilisateurs/clients vivent lorsqu'ils
interagissent avec des entreprises, des produits ou des
services. Cela permet d'établir une compréhension
commune au sein de I'équipe afin de parvenir a une
expérience client hors pair

Carte du parcours client

Plus de conseils et d'astuces pour ce modéle sur la page du livre : 103
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Persona ron

Choisissez le personnage et décrivez-le brievement. J

rd . D
Scénario o

Déterminez le scénario. D

Buts ef attentes
Quels sont les objectifs et les attentes ?

Parcours Définissez les différentes étapes.

typique

Décrivez le

parcours des clients. Avam

Action

Définissez les actions
individuelles.

Réflexion
Ajoutez les pensées et
paroles de la persona. citations
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Emotion ©
Complétez la

courbe des @

émotions.

Opportunités

Définissez les possibilités
d'amélioration.

Pomaine de
responsabilité

Déterminez la personne
responsable de I'action et
des processus
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de modéle de design thinking:
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