
Hoe lees ik een empathiekaart?

Wat denkt en voelt zij?

Wat zegt en doet zij?
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Lidewij: empathiekaart

“We mogen die boom die 
in ons uitzicht staat niet 

weghalen zonder vergunning. 
Dus we hebben met de 

aannemer afgesproken dat zij 
per ongeluk de boom omver 

rijden”

“En toen zei ik; Nee, 
we gaan met elkaar 

om tafel zitten 

en jullie gaan mij 
vertellen wat er wel 

en niet mag.”

“Ik had een aanvraag voor een 
dakkapel met 5 ramen ingediend. 

Toen werd hij afgewezen. Ik ben foto’s gaan maken en heb laten zien dat er 
dus ook vergunningen zijn verleend 
met grotere dakkappellen. En toen is 

hij toch afgestempeld.”

“De gemeente ging 
akkoord tijdens de 

bijeenkomst. Toen zei 
ik: ‘Luister, ik wil per 

mail van de secretaris 
ontvangen dat jullie echt 

akkoord zijn”

“Ik dacht wat betekent 
dat eigenlijk? Waar 

moet ik aan voldoen? 
En toen bleek dat zij 

dat helemaal niet 

wisten.”

“De gemeente 
denkt niet mee. Die 

beantwoordt de 
vragen ook niet die 

je stelt.”

“Ja hoor, eindelijk na 
driekwart jaar is het 
bestemmingsplan 

vastgezet.”

“Het liefst heb ik een vaste ambtenaar 
per gemeente, maar dat is helaas 

niet mogelijk. Het is toch een soort 
stoelendans daar en meestal ook met 
een stoel minder, dus het is lastig. Als 
er steeds iemand anders zit, heeft het 
geen zin om er tijd in te investeren.”

“Ik vind het amateurisme 
van de gemeente. De manier 
waarop burgers vooral niet 

geholpen worden maar 
alles bij de burger wordt 

neergelegd, dat heeft me 
enorm gekwetst.”

“We hebben moeten 
tekenen dat als iemand 

binnen de komende 5 jaar 
bezwaar aantekent, dat 

dan de gevolgen voor ons 
zijn, zeer onrechtvaardig.”

“In de ideale 

wereld worden 
afspraken gemaakt 

die mensen 

toezeggen.”

“Ik wil de 

gemeente 

eigenlijk gewoon 

buiten mijn 

blikveld houden.”

“Ik vind die mensen 
bij de gemeente 

hartstikke aardig, 
maar zo’n traject 

joh, dat is gewoon 
vreselijk.”

“Ik vind het wel leuk dat 
ik dat zelf heb ingediend 
en zelf voor elkaar heb 

gekregen. En dat ik toch 
ook precies weet hoe 

het zit.”
“Het begon eigenlijk 

toen de gemeente het 
bestemmingsplan ging 

veranderen. Toen dacht 
ik; hé wakker worden!”

“Hij zei dat ik 

een vergunning 
nodig had. Vanaf 

toen werd ik 

chagrijnig.”

“Daar word je gek 
van, als je buurman 
het wel krijgt en jij 

krijgt het niet.”

“Het is niet 

eenvoudig om zo’n 
vergunning aan 

te vragen. Dat doe 
je niet e'e op een 

avondje.”

Ik wist natuurlijk wel van 
heel veel mensen dat je een 

vergunning nodig had en dat 
het een hels traject was. Dat 

was mij wel verteld. Er waren 
mensen die zeiden “trek daar 

maar 4 jaar voor uit.” 

Burger incidenteel: De veeleisende initiatiefnemer

Een empathiekaart is een 

tool om snel inzicht te 

krijgen in de context van 

de persona. Hij is hier 

tijdens de sessies gebruikt 

om verschillende quotes 

van persona’s op te 

plotten.

Werken met de 

empathiekaart

Quotes

De quotes komen uit de interviews. Ze 

hoeven daarmee geen directe betrekking te 

hebben op de case van de persona.




