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一、前言 

根據筆者在校開設設計思考（Design Thinking）相關的課程，課後 6 個月的

學生問卷調查結果顯示，在設計思考課程中，約有 73%的學生表示在修課時未能

充分掌握「同理」（Empathy）訪談技巧，尤其在訪談問題設計及問問題的技巧上

遇到困難，導致無法深入理解受訪者的實際需求。部分學習者的回饋同時也指出：

提問能力可以透過訓練提升，並認同「好的問題才能引導出好的答案」。因此，

在訪談準備過程中，設計出具有深度的問題比隨意拼湊的提問更能有效地引導學

習者準確「定義需求」，洞察使用者的動機，避免創意發想過於發散。 

然而，在透過傳統創意教學的方法，培養學習者設計同理訪談題目時，面臨

諸多限制，例如教師的課堂講授時間有限，學習者無法獲得足夠的實作機會，也

無法進行反覆練習與即時回饋。此外，學習者在設計訪談問題時容易陷入固定思

維，缺乏多樣性和創意，尤其在面對複雜情境時無法靈活應對。在這樣的情況下，

對話式 AI 如 ChatGPT、Copilot 等技術可以有效輔助傳統教學的不足，強化學習

者的自主學習能力（Fischer, Dres & Seidenstricker, 2023）。透過與 AI 的互動，學

習者可以獲得更多練習機會，並在短時間內反覆進行不同情境的訪談演練，提高

學習效率。同時，AI 的即時回饋能促使學習者反思，幫助他們更清楚地認識自

己提問的深度，進而優化訪談問題設計，使訪談結果更加有效，並更準確地洞察

使用者需求。 

二、文獻探討 

(一) 設計思考流程與方法 

設計思考是一種「以人為本」的創新解決問題的方法，透過理解人的需求，

為各類議題尋找創新的解決方案，並開拓更多可能性。此一方法最早在 1987 年

首次出現在哈佛設計學院院長 Peter 所發表的新書當中呈現（Auernhammer & 

Roth, 2021）。到了 2000 年初，美國知名設計公司 IDEO 創辦人 David Kelly、史

丹福大學的 Terry Winograd 教授和 Bob Sutton 教授等人合作開發，針對非設計領

域的學習者進行設計思維的教學，他們認為，二十一世紀的許多複雜問題無法單

靠專注於各自的專業領域來解決，需要跨領域的合作與廣泛思考，因此他們在史

丹佛大學成立了 d. school，並推動了設計思考課程的發展（王佳琪、宋世祥，
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2019）。 

如今設計思考已經廣泛應用於設計、民生與商業領域，用來開發具有市場價

值的產品和服務，甚至對於政府部門流程改造、公共衛生和健康福祉等其他領域

也相對適用。這一思維模式強調創新解決問題的流程，包含以下五個步驟（Brown, 

2008）： 

1. 同理（Empathize）：以訪談、體驗等方式，紀錄並了解使用者的需求與痛點，

建立同理心。 

2. 釐清（Define）：將所收集到的資料進行分類、分析，找出使用者背後真正的

問題與動機，最後明確定義問題。 

3. 發想（Ideate）：進行創意發想，並提出多種創新解決點子。 

4. 原型製作（Prototype）：選擇可行的點子轉化為具體的原型或者行動方案。 

5. 測試（Test）：與使用者互動，測試原型或行動方案進行改進，並回饋給前四

個步驟。 

然而，在執行設計思考的步驟時，往往會面臨到創意發想流程中的挑戰，例

如設計師帶著偏見或先入為主的想法、無法有效彙整使用者痛點等問題。到了

2005 年，英國設計學會提出了雙鑽石模型（Double Diamond Model），並結合了

設計思考與雙鑽石模型的運作，讓我們更清楚地理解設計思考每一個步驟的目

標，並能靈活應用於各種領域的問題解決，特別是從同理到釐清、發想到原型的

思考紊亂的轉換過渡區，雙鑽石模型不僅能夠加強創新思維的效率，還能提醒設

計師確認完成一個階段之後，才能進入下一個階段，以確保設計方向更有針對性

與深度（王佳琪，2023）。如下圖所示。 

 
圖 1 設計思考結合雙鑽石模型架構圖 
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(二) 設計思考面臨的挑戰 

設計思考的「同理」過程中，最常被使用到的方法是透過訪談來理解使用者

的痛點，因此訪談的題目設計至關重要。根據前言所述，超過七成的學習者表示，

他們沒有辦法充分掌握訪談中的提問策略與技巧，導致在與使用者進行溝通時產

生了誤解，進而無法準確識別問題根源與潛在痛點，甚至錯失了對使用者潛藏但

尚未自覺需求洞察。一般傳統教學可以透過以下四種方法來提升學習者的提問能

力： 

1. 引導性提問策略 

教師可採用例如焦點討論法（ORID）（王秀鶯，2019）等方式引導性學習者

提問，透過不同層次的思考聚焦，培養其提問能力（陳佩英，2018）。引導性提

問策略鼓勵學習者探索問題背後的多元原因與視角，從客觀事實、感受反應、詮

釋意義、決策與行動等提問策略，促使學習者思索不同提問的可能性。 

2. 角色扮演與協作討論 

例如成長對話（GROW）模式，類似教練與選手的角色扮演或小組討論等協

作學習活動，讓學習者模擬真實情境，學習在對話中提出適當的問題，以釐清並

深入理解訪談技巧（謝馥蔓，2020）。在角色扮演與協作討論的實踐過程能促使

他們在不同情境中，靈活運用不同的提問技巧，並增進協作討論的深度。 

3. 系統化提問框架 

以特定的提問句型或框架來促進學習者提問能力的發展。例如「5W1H」

（What, Why, Who, Where, When, How）提問法可幫助學習者有系統地組織問題，

從而使其能夠在多樣化情境下進行有效提問（劉世南，2021）。 

4. 反思練習與評估 

在訪談演練結束後，對自己所設計的問題進行反思與自我評估，思考哪些問

題成功挖掘了使用者的深層需求，哪些則未能達到預期效果，進而培養深度思考

能力。 

對應一般傳統教學方式，對話式 AI 能夠輔助學習者改善部分前述的提問能

力與技巧： 

1. 訪談題目的建立 

對話式 AI 可以依照提示語法產生訪談題目，也可以評估訪談提問的有效性，
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提供即時的回饋與建議。不過在操作的過程中，必須要給予相關條件，並且要能

夠自行判斷真偽，避免受到對話式 AI 的誤導，而提出不精確的提問。 

2. 個性化學習路徑 

AI 系統可以記錄對話過程，學習者可以根據過去累積的對話進行進階的提

問練習。這種個性化的學習體驗能夠有效提升學習者的問題意識，促使其主動探

索知識邊界。 

3. 模擬對話與虛擬助理 

學習者可以透過與對話式 AI 對話，進行角色扮演的模擬，此舉將幫助學習

者反覆互動練習，最後產生精確且富有洞見的問題。對話式 AI 還可以進行追問

和反問，引導學習者思考更深層的提問。 

4. 評估訪談 

對話式 AI可以幫助學習者檢視提問認知層級，例如以布魯姆分類法（Bloom's 

Taxonomy）（Krathwohl, 2002）針對提問句進行語義分析，並以予評斷屬於哪一

層級，識別其訪談問題的關鍵要素及層次後，學習者可再次提問，逐步改善訪談

題目的品質。 

精確且有深度的提問不僅能啟發對問題的全面思考，還能透過明確界定問題

與目標，系統化地總結提問技巧，從而制定出精準策略，有效且快速地引導設計

思考從同理到釐清階段的思考紊亂過渡轉換，以確立具體的解決方案。 

三、對話生成式 AI的應用設計與初探 

(一) 對話式 AI 的導入提問 

在創意課程進行同理訪談提問問題設計的訓練時，除了應用傳統教學方式

外，也以對話式 AI 來進行個別化輔助。為了使對話式 AI 有更好的回應，在使用

引導咒語（指令）時，建議採用以下幾種方法與 AI 系統互動： 

1. 使用引導式指令，例如「比較」、「解釋」、「評估」、「列舉」等。範例：「請問

OOO 與***有什麼不同？」變成「請解釋 OOO 與***，比較兩者之間的差異

性，並以表格輸出」 

2. 給予限制條件或明確條件。特別是關於人事時地物。範例：「高雄市的人口多

嗎？」變成「截至 2019 年為止，高雄市總人口有多少？」 
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3. 盡可能提供背景資訊讓 AI 彙整；或引用資料來源讓 AI 有所本。範例：「請用

可能造成我肥胖的原因撰寫一篇文章」變成「我的體重 100 公斤，身高 170

公分，我常因為工作到很晚沒吃晚飯，只好吃宵夜，也靠著汽水與咖啡支撐

精神。請參考我的生活作息，撰寫一篇關於我個人肥胖成因與預計半年內減

重到 85 公斤的訓練計畫」 

4. 拆分任務，呈現單一主題。範例：「請描述皮卡丘、伊布、可達鴨的屬性、性

格、角色故事、戰鬥能力與相剋的神奇寶貝」變成「請描述皮卡丘的屬性、

性格、角色故事、戰鬥能力與相剋的神奇寶貝」 

5. 換位思考：也就是角色扮演、提供答題情境。範例：「請說明蛋炒飯要怎麼做

才會好吃？」變成「你是一位頂級廚師，在具有廚房的一般家庭裡，想要做

出一盤美味好吃的蛋炒飯，而且又要兼顧健康與成本，請問要如何做到？」 

(二) 提問力驗證初探 

為了驗證學習者在導入對話式 AI 之後，對於提問能力的認知是否有所改變，

可以以布魯姆分類法針對提問句進行語義分析，並以予評斷所提出的問句是屬於

哪一層級。布魯姆分類法為一種認知層次的分類工具，將問題分為記憶、理解、

應用、分析、評估和創造等六個層次，越高層次代表認知需求越深、思維挑戰性

越大，且問題的品質與意義也更具啟發性和深度。 

驗證設計兩兩一組。首先由 A 學習者提出未來的規劃或願望，請 B 學習者

設計訪談題目來幫助 A 學習者實踐。下表是 B 學習者使用對話式 AI 輔助設計提

問問題的前後，對應布魯姆分類法所顯示的分類，其中 A 訪談者的命題為「希望

能夠在暑假期間環島旅行」。 

表 1 使用對話式 AI 輔助設計提問的布魯姆分類 

原來的訪談提問命題 

（初探） 
Bloom分類  

以 AI輔助的再次訪談提問命題 

（進階） 

Bloom分
類  

你為什麼想要環島？ 理解 
如果你能設計一個環島旅行路線、特
殊景點等，請描述你如何規劃？ 

應用 

你有環島的經驗嗎？ 記憶 

在計劃環島旅行時，你會如何評估和
選擇停留的地點？請分析影響你決

策的各種因素。 

分析 

你會想要跟誰去環島？ 理解 

如果在環島途中發生不可控制的狀
況，例如天氣惡劣，你還會依照原定
計畫？還是隨機應變？ 

分析 

你會想在哪個季節去環
島？ 

理解 
你曾經聽過那些關於環島經驗分享
嗎？ 

記憶 

你環島會想去哪些地
方？ 

應用 
你對於旅行各地的文化，有什麼特別
期待嗎？例如美食、當地人文等 

理解 
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對於環島你會想跟團還
是自由行？ 

理解 
你有預設多久的時間來完成環島旅
行嗎？還是順其自然？ 

理解 

你覺得在環島前什麼會

是你最大的阻礙？ 
分析 

如果從 1 到 10 分來評分，你對目前

規劃方案的期待給幾分？ 
評估 

你想在環島的過程中收
獲什麼？ 

理解 
如果你計畫在臺灣某個地點進行一
個極限活動，你會選擇那裡？ 

應用 

環島旅途中會遇到各種
狀況你最不希望遇到的
是什麼？ 

分析 

假設你有機會創建一個全新的環島

旅行活動，你會如何結合當地的文
化、歷史和創新科技來設計這個旅
程？請詳細描述。 

創造 

你覺得怎麼樣才算是達

成你的願望？ 
評估 

選擇環島這樣長時間的旅行，是有什
麼目的嗎？是存在心中已久的想法

嗎？ 

理解 

我們可以發現在還沒有以對話式 AI 輔助之前（表格左半邊），布魯姆分類主

要集中在理解和分析兩個層級；使用 AI 輔助之後（表格右半邊），提問的分類分

佈則較為平均，甚至有創造層級的出現，代表以 AI 輔助練習訪談題目的設計具

有一定的效果。 

四、結語 

本文探討了如何結合布魯姆分類法與對話式 AI 來強化設計思考中同理階段

的訪談提問技巧，特別是針對分析、評估與創造等高層次的提問，能夠更有效引

導受訪者進行深度反思與創造性思維，幫助釐清受訪者的輪廓，運用這些技巧將

有助於設計者在同理階段更深入了解使用者痛點，為後續的釐清、發想階段提供

關鍵洞察與決策。 

雖然對話式 AI 可以輔助改善需求訪談的提問題目品質 ，但設計思考中強調

的「以人文本」還是不能缺少的，同理訪談本質上必須依賴真實的人際互動，工

具的運用不能取代訪談者在現場進行的觀察與判斷，訪談者仍需要依靠反思和現

場互動的技巧，方能充分達成設計思考的同理預期目標。 
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