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同理心地圖 

What 什麼是同理心地圖？ 

同理心地圖是幫助團隊進行初步設計發想的工具，它與人物誌（persona）的功

能相似，透過訪談的方式理解受訪者的想法與感受，團隊透過換位思考的方式，

客觀地傾聽與觀察受訪者後，再進一步分析背後的情緒與態度。 

 

Why 為什麼要使用同理心地圖？ 

在設計的過程中，同理心地圖可以快速可視化使用者的需求，讓團隊成員對使用

者有更加清晰的了解，可以將同理心地圖作為一個收集使用者資訊的起點，引導

團隊進行全方位的發想。 

When 什麼時候使用同理心地圖？ 

1. 開發新產品：透過對使用者的訪談與觀察，瞭解其不同面向的感受，進而找

出使用者的痛點及設計機會點。 

2. 既有產品改良：亦可使用同理心地圖幫助找到現存問題以及改進方式。 
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How 怎麼使用同理心地圖？ 

準備材料： 

一個大白板（或海報紙）、彩色筆、彩色便條貼 

預估操作時間：20 分鐘-40 分鐘 

理解概念： 

在大白板上劃分 6 個區域，分別為使用者的想法/感受、說法/做法、聽到什麼、

看到什麼、使用者的痛苦與收穫。 

1. 想法、感受：使用者的想法和態度是什麼？ 

2. 說法、做法：使用者說了什麼？做了什麼？ 

3. 聽到什麼：家人怎麼說？朋友怎麼說？其他影響他的人這麼說？ 

4. 看到什麼：周圍的環境是怎麼樣的？周邊人的習慣？市場有什麼其他產品？ 

5. 痛苦：使用者的煩惱、困擾、擔心是什麼？ 

6. 期待：使用者的需求是什麼？期待從中獲得什麼利益、成就？ 

使用步驟： 

 提供目標族群資訊：告知團隊這次需要討論的目標族群的相關資訊，如人物

特徵、數據及觀點等。 

 為使用者製作地圖：將同理心地圖的模板繪製或印刷至大型的平面上 (白板

或海報紙等)，在中心處添加使用者的畫像。 

 積極引導腦力激盪：主持人會鼓勵大家根據不同區域的主題進行發想。 

 不同區域貼便利貼：鼓勵團隊成員在便條貼寫上自己觀察到的現象，貼在相

關區域上，結束後再進一步整理歸納這些便利貼。 

 根據地圖深入發想：當地圖完成，大家可以根據上面的訊息作進一步的討論，



創新工具表單─工具編號#4 

例如既然使用者是這樣想的，我們應該做怎麼樣的改善……（最好能提出解

決方案）。 

使用範例（以 YouBike 為例）： 

第一步：主持人引導團隊討論 YouBike 的使用者，訂出主要的使用者名為小 A，

是一個通勤上班族，使用情景為早上出了捷運之後，通常她會騎 10 分鐘 YouBike

去公司。 

第二步：團隊把同理心地圖貼在大白板上，在中心寫上小 A 的訊息，針對四個想

法/做法/聽/看這幾項開始討論，在便利貼上寫下個人意見（建議一張便利貼只寫

一個想法），寫好後將它貼在各問題區塊上，越多想法越好。 

第三步：將便利貼做分類，例如「車子經常壞掉」、「剎車失靈」和「車燈不亮」

均屬於「車況不好、容易壞」，可歸為一類。 

第四步：透過上一步的歸類和討論，再進一步探討使用者的痛苦與期待，並引導

團隊討論如何設計（或改善）產品以滿足使用者。 
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第五步（總結設計洞見）：經過這次快速的討論，大家希望能設計一個 APP，可

以讓大家動態掌握每個捷運站周圍的租賃點的剩餘 YouBike 數量，並幫助大家

規劃行車路線，推薦更安全的道路等。 

重點提示： 

1. 同理心地圖並不是來自於會議室的空想，建立同理心地圖有賴對於目標用戶

的觀察與理解。即使是大膽的假設，也要透過對於使用者的分析，小心求證，

才不會流於不真實的猜測。 

2. 在發想的過程中，團隊成員要善於觀察，通過使用者的面部表情、肢體語言、

措辭語調等訊息洞察使用者真正的想法和感受。 

錯誤觀念： 

在製作同理心地圖時必須注意主角的人稱。比方說：「聽到什麼？」指的是

「使用者聽到什麼？」並不是說「我們聽到使用者說什麼？」當然，隨時把同

理心記在心裡，一定可以幫助我們在前期研究時，更加注意到使用者周遭環

境、個人與心理的各種面向。 

  

關鍵字列表：同理心、痛苦、障礙、期待、獲得 

 


