
EMPATHIE MAP
NAAM BEDRIJF / PROJECT: VERSIE:DATUM: _____/_____/_____

1. WIE is onze klant? 
Wie is de persoon die we willen begrijpen?
Wat is zijn/haar situatie?
Wat is zijn/haar rol in die situatie?

DOEL 2. Wat moet onze klant DOEN? 
Wat moet onze klant (anders) doen?
Wat zijn de (deel)taken die hij/zij moet doen?
Wat zijn de beslissingen die er gemaakt moeten worden?
Hoe weet de klant dat het doel succesvol bereikt is?

3. Wat ZIET de klant? 
Wat ziet de klant op de markt?
Wat ziet de klant in zijn/haar onmiddellijke omgeving?
Wat ziet de klant anderen doen en zeggen?
Wat leest de klant?

4. Wat ZEGT de klant? 
Wat hebben wij de klant al horen zeggen?
Wat kan je je inbeelden, dat de klant zou zeggen?

5. Wat DOET de klant? 
Wat doet de klant vandaag?
Welk gedrag observeren we?
Wat kunnen we ons inbeelden, dat de klant doet?

6. Wat HOORT de klant? 
Wat hoort de klant anderen zeggen?
Wat hoort de klant van zijn vrienden?
Wat hoort de klant van collega’s?
Wat hoort de klant via-via?

7. Wat DENKT en VOELT de klant?

Pijnpunten:
Wat is de klant zijn angst?
Waar is de klant gefrustreerd over?

Winstverwachtingen:
Wat wil de klant?
Wat zijn haar/zijn noden,  
verwachtingen en dromen?

Welke andere gedachten en gevoelens zouden de klant kunnen beïnvloeden?

(Gebaseerd op de Empathy map van Dave Gray)


