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WHO are we empathizing with?

Who is the person we want to understand?
What is the situation they are in?
What is their role in the situation?

GOAL

Wil een beter vindbare,
gemakkelijk te beheren
website die modern en

What do they need to DO?

What do they need to do differently?

What job(s) do they want or need to get done?
What decision(s) do they need to make?

How will we know they were successful?

De eigenaar en het management

gebruiksvriendelijk is, zowel

van Pannenkoekhuis 't Mussennest. op desktop als mobiel.
Een ondernemer die wil dat zijn
website zijn restaurant beter
vindbaar is, eenvoudig te beheren

is, en klanten aantrekt.

Negatieve
opmerkingen over de
verouderde uitstraling

van de website.

What do they THINK and FEEL?
PAINS GAINS

What are their fears, What are their wants,
frustrations, and anxieties? needs, hopes and dreams?

Feedback van klanten die
melden dat de prijzen op
de site niet kloppen met de

Klachten van klanten
over de slechte

Ze moeten de zichtbaarheid van hun
restaurant verbeteren door de website
te vernieuwen, zodat deze beter
vindbaar is in zoekmachines, eenvoudig
te updaten is, en een aantrekkelijke
ervaring biedt voor bezoekers op zowel / Klantenfeedback over

desktop als mobiel.
problemen met de
mobiele weergave en

informatie.

What do they SEE?

De verouderde en
onaantrekkelijke
website.

Problemen met de SEO
en lage zoekmachine-
ranking.

Moeilijkheden bij het
onderhouden en bijwerken
van de website door
ouderwets systeem

mobiele ervaring. prijzen in de menukaart.

What do they HEAR?

What are they hearing others say?
What are they hearing from friends?
What are they hearing from colleagues?
What are they hearing second-hand?

Verouderde content en
ontwerp zorgen voor
een negatieve
gebruikerservaring.

Het verliezen van klanten
door een slechte
gebruikerservaring op de
website.

Een moderne, makkelijk te
beheren website die SEO-
geoptimaliseerd is en
gebruiksvriendelijk op
mobiel.

Actuele informatie en
aantrekkelijke
vormgeving om meer
klanten aan te trekken.

What do they see in the marketplace?
What do they see in their immediate environment?
What do they see others saying and doing?

Wihaat are they watching and reading?
De behoefte aan een

systeem waarin hij de
website zelf eenvoudig
kan beheren.

"De website
moet makkelijk
te updaten zijn."

Klanten die vragen
waarom de
coronamaatregelen nog
op de website staan

What other thoughts and feelings might motivate their behavior?

Probeert de
website te beheren
en bij te werken.

What do they DO?

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

What do they SAY?

What have we heard them say?
What can we imagine them saying?

"Onze website is
moeilijk te vinden in
de zoekmachines."

Heeft geen SEO-
strategieén geprobeerd,
ondanks het belang ervan
voor betere vindbaarheid

"De website is niet
correct
geoptimaliseerd voor
mobiel."

De website ziet er
verouderd uit en lijkt
niet meer actueel
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