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EMPATHY MAP
Elemente, Beispiel und Anleitung
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DIE EMPATHY 
MAP



DIE EMPATHY MAP
DEFINITION

Empathy Map 
= Methode, um sich in eine:n prototypische:n Kund:in

hineinzuversetzen

Autor: iit | Zoé Wekwerth
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DIE EMPATHY MAP
DEFINITION

Autor: iit | Zoé Wekwerth

Gedanken, Gefühle, Probleme, 
Umgebung der Zielgruppe werden 
analysiert
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DIE EMPATHY MAP
ZIELE

Empathie mit der Zielgruppe aufbauen

Bewusstsein für Kund:innen schärfen

Besseres Verständnis für Kund:innen und ihre Bedürfnisse 
entwickeln

Autor: iit | Zoé Wekwerth
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DAS EMPATHY MAP CANVAS

Autor: iit | Zoé Wekwerth
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DAS EMPATHY MAP CANVAS

1. Betrachtung der beobachtbaren Phänomene

→ Was sieht, sagt, macht und hört die Person?

2. Fokus auf das Innere der betrachteten Person

→ Was denkt und fühlt die Person?      

Autor: iit | Zoé Wekwerth
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AUFGABEN-
STELLUNG
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Füllen Sie das Empathy Map Canvas für Ihre Zielgruppe aus!

1. Ermitteln Sie, für wen Sie die Empathy Map entwickeln und die Aufgaben dieser 
Person. 10 Minuten

2. Beschreiben Sie, was die Person sieht, sagt, macht und hört. 40 Minuten

3. Beschreiben Sie, was die Person denkt und fühlt. 20 Minuten

4. Stellen Sie Ihre Ergebnisse in der Gruppe vor. 30 Minuten

Autor: iit | Zoé Wekwerth

AUFGABENSTELLUNG
ÜBERBLICK



1. WHO?
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Bestimmen der Zielgruppe: für wen wird die Empathy Map erstellt?

1. Diskutieren Sie folgende Fragen mit Ihren Team-Mitgliedern: 

o Wer ist die Person, die wir verstehen wollen?

o In welcher Situation befindet sich diese Person?

o Was ist die Rolle dieser Person in der Situation?

2. Sammeln Sie Ihre Ergebnisse auf Post-its und kleben Sie diese in das 
erste Feld.

Autor: iit | Zoé Wekwerth

5
Min

1. WHO?



2. WHAT DO THEY NEED TO
DO?

12
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Bestimmen der Ziele und Aufgaben der betrachteten Person

1. Diskutieren Sie hierfür folgende Fragen mit Ihren Team-Mitgliedern: 

o Welche Aufgaben muss oder möchte die Person erledigen?

o Was will die Person anders machen?

o Welche Entscheidungen muss die Person treffen?

o Wie wird die Person wissen, dass sie erfolgreich war?

2. Sammeln Sie Ihre Ergebnisse auf Post-its und kleben Sie diese in das 
zweite Feld.

Autor: iit | Zoé Wekwerth

5 
Min

2. WHAT DO THEY NEED TO
DO?



3. WHAT DO THEY SEE?

14
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Bestimmung der konkreten Umgebung und visueller Eindrücke

1. Arbeiten Sie zunächst alleine, ohne sich mit den anderen 
Teilnehmenden abzusprechen und schreiben Sie Ihre Ideen zu den 
folgenden Fragen auf Post-its:

o Was sieht die Person in ihrer unmittelbaren Umgebung, an einem typischen Tag?

o Was sieht sie, was andere Personen machen?

o Was sieht die Person im Markt (z. B. welche anderen Lösungen)?

o Was liest die Person und was schaut sie sich an?

Autor: iit | Zoé Wekwerth

10-15 
Min

3. WHAT DO THEY SEE?
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2. Stellen Sie sich gegenseitig Ihre Ergebnisse vor und kleben Sie die 
Post-its konsolidiert in das dritte Feld. 

Autor: iit | Zoé Wekwerth

10-15 
Min

3. WHAT DO THEY SEE?



4. WHAT DO THEY SAY?

17
Autor: iit | Zoé Wekwerth



18

Was sagt die Person?

1. Arbeiten Sie zunächst alleine, ohne sich mit den anderen 
Teilnehmenden abzusprechen und schreiben Sie Ihre Ideen zu 
folgenden Fragen auf Post-its: 

o Was haben Sie die Person sagen hören?

o Was können Sie sich vorstellen, was die Person sagen könnte?

Autor: iit | Zoé Wekwerth

5
Min

4. WHAT DO THEY SAY?
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2. Stellen Sie sich gegenseitig Ihre Ergebnisse vor und kleben Sie die 
Post-its konsolidiert in das vierte Feld. 

Autor: iit | Zoé Wekwerth

5
Min

4. WHAT DO THEY SAY?



5. WHAT DO THEY DO?

20
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Bestimmung wie die Person handelt und wie sie sich verhält

1. Arbeiten Sie zunächst alleine, ohne sich mit den anderen 
Teilnehmenden abzusprechen und schreiben Sie Ihre Ideen zu 
folgenden Fragen auf Post-its

o Was macht die Person heute; was können Sie sich vorstellen?

o Welches Verhalten haben Sie an der Person beobachtet?

o Was macht die Person an einem typischen Tag oder in der spezifischen 
Situation?

Autor: iit | Zoé Wekwerth

5 
Min

5. WHAT DO THEY DO?
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2. Stellen Sie sich gegenseitig Ihre Ergebnisse vor und kleben Sie die 
Post-its konsolidiert in das vierte Feld. 

Autor: iit | Zoé Wekwerth

5 
Minuten

5. WHAT DO THEY DO?



6. WHAT DO THEY HEAR?

23
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Bestimmung, was die Person hören könnte (Geräusche & Informationen)

1. Arbeiten Sie zunächst alleine, ohne sich mit den anderen 
Teilnehmenden abzusprechen und schreiben Sie Ihre Ideen zu 
folgenden Fragen auf Post-its: 

o Welche akustischen Eindrücke hat die Person in der Situation?

o Was hört der/die Kund:in andere Personen sagen?

o Was hört die Person von Freund:innen oder Kolleg:innen?

o Was hört die Person aus zweiter Hand?

5 
Minuten

Autor: iit | Zoé Wekwerth

6. WHAT DO THEY HEAR?
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2. Stellen Sie sich gegenseitig Ihre Ergebnisse vor und kleben Sie die 
Post-its konsolidiert in das vierte Feld. 

Autor: iit | Zoé Wekwerth

5
Min

6. WHAT DO THEY HEAR?



7. WHAT DO THEY THINK & 
FEEL?
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Bestimmung der Gedanken und Gefühle der Person

1. Beschreiben Sie zuerst im Bereich PAINS die Probleme, Sorgen und Nöte der 
Person. 

2. Arbeiten Sie alleine, ohne sich mit den anderen Teilnehmenden abzusprechen 
und schreiben Sie Ihre Ideen zu folgenden Fragen auf Post-its: 

o Was sind Ängste, Frustrationen und Sorgen der Kund:innen?

Autor: iit | Zoé Wekwerth

7. WHAT DO THEY THINK & 
FEEL?

5
Min
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Bestimmung der Gedanken und Gefühle der Person

3. Beschreiben Sie nun im Bereich GAINS, was die Person anstrebt, was sie hofft, 
motiviert und welche Ziele sie verfolgt. 

4. Arbeiten Sie alleine, ohne sich mit den anderen Teilnehmenden abzusprechen, 
und schreiben Sie Ihre Ideen zu folgenden Fragen auf Post-its:

o Was sind Bedürfnisse, Hoffnungen und Träume der Kund:innen?

Autor: iit | Zoé Wekwerth

7. WHAT DO THEY THINK & 
FEEL?

5
Min
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Bestimmung der Gedanken und Gefühle der Person

3. Gibt es noch weitere Gedanken und Gefühle, die das Verhalten der 
Zielgruppe beeinflussen? Sammeln Sie diese ebenfalls auf Post-its

4. Stellen Sie sich gegenseitig Ihre Ergebnisse vor und kleben Sie die   
Post-its konsolidiert in die drei Felder in der Mitte.

Autor: iit | Zoé Wekwerth

7. WHAT DO THEY THINK & 
FEEL?

10 
Min



8. DIE FERTIGE EMPATHY MAP

30
Autor: iit | Zoé Wekwerth
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Vorstellung der Ergebnisse und neue Erkenntnisse ableiten

1. Finden Sie sich wieder in der Gruppe zusammen und stellen sie ihre 
erarbeiteten Empathy Maps vor.

2. Diskussion: Leiten Sie gemeinsam neue Erkenntnisse über die 
Zielgruppe (Aspekte, Aufgaben Themen, Bedürfnisse) aus den Empathy 
Maps ab.

Autor: iit | Zoé Wekwerth

30 
Min

8. VORSTELLUNG DER 
EMPATHY MAP
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