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1. Vorstellungsrunde (Teilnehmer, eresult, Kompetenzzentrum Usability)

2. Personas

3. Customer Journey Maps

4. Wie werden Personas idealtypisch gebildet?

5. Diskussion & Fragen
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ZAHLEN & FAKTEN

1 Online Access-Panel (+60.000 User)

1 Wissensportal: Usabilityblog.de

5 Standorte Deutschlandweit

>18 Jahre Knowhow

35 User Experience Consultants

>200 UX-Studien p.a.

>2.6 Umsatz 2017 (in Mio. €)
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DAFÜR STEHEN WIR
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KOMPETENZZENTRUM USABILITY

 Der Erfolg eines Unternehmens hängt vor allen Dingen von seinem 

Netzwerk aus Zulieferern und Kooperationspartnern ab. 

 Dabei kann auch festgestellt werden, wie sich Usability & UX auf die 

Digitalisierung mittelständischer Unternehmen auswirkt:

 Je besser die UUX von Produkten, desto erfolgreicher das 

Unternehmen.

 Je besser die UUX eingekaufter Produkte, desto effizienter und 

effektiver ist das Unternehmen.

 Unternehmen sollen für diese Zusammenhänge sensibilisiert werden 

und erkennen wie UUX zu ihrem Erfolg beitragen kann.

 Für Software-Unternehmen stellt sich eher die Frage der konkreten 

Umsetzung von UUX.

 Dazu soll das Kompetenzzentrum Wissen und Praxiserfahrungen 

vermitteln. 

https://www.kompetenzzentrum-usability.digital/

https://www.kompetenzzentrum-usability.digital/
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ZIELGRUPPENBESCHREIBUNG: VARIANTE 1
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ZIELGRUPPENBESCHREIBUNG: VARIANTE 2

Alter:  42 Jahre

Soziale Netzwerke: aktiv bei Facebook und 

Instagram

Familienstand: verheiratet, zwei Söhne

Sabine ist ein typischer Genuss-Shopper. Es muss für 

Sie nicht schnell gehen, wichtig ist, dass sie dabei 

Spaß hat und das richtige findet.

Dabei hält sie auch gern die Augen nach 

Schnäppchen aus und vergleicht Preise im Internet. 

Entweder zuhause am Laptop oder unterwegs auf 

ihrem Smartphone.

„Ich liebe Shopping- gern auch 

vom Smartphone aus!“

Sabine Hauser
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We are very influenced  by completely automatic things that we have 

no control over, and we don't know we're doing it.

Daniel Kahnemann
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PERSONAS SIND …

… Archetypen eines Nutzers

… definierte Nutzertypen (z.B. Anwender, Käufer), die repräsentativ für eine 

bestimmte Nutzergruppe stehen

… eine Methode aus dem User Centered Design Process

übernommen aus der Software Entwicklung

übernommen aus dem griechischen Theater 
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WIE SEHEN PERSONAS AUS?

Alter:  42 Jahre

Soziale Netzwerke: aktiv bei Facebook und 

Instagram

Familienstand: verheiratet, zwei Söhne

Sabine ist ein typischer Genuss-Shopper. Es muss für 

Sie nicht schnell gehen, wichtig ist, dass sie dabei 

Spaß hat und das richtige findet.

Dabei hält sie auch gern die Augen nach 

Schnäppchen aus und vergleicht Preise im Internet. 

Entweder zuhause am Laptop oder unterwegs auf 

ihrem Smartphone.

„Ich liebe Shopping- gern auch 

vom Smartphone aus!“

Sabine Hauser
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WARUM FUNKTIONIEREN PERSONAS?

Wir sind Experten für soziale Informationen

→ Personas können wir leicht verarbeiten!

Emotionale Informationen wirken auf verschiedene Gehirnareale, werden dort verarbeitet

und gespeichert

→ Personas wirken mehrdimensional!

Stories, Personenbeschreibungen, Bilder knüpfen an unser eigenes Vorwissen an

→ Personas bleiben hängen!
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WARUM SOLLTEN PERSONAS EINGESETZT WERDEN?

• Empathie in der Produktentwicklung

• Wie würde Manuela das finden?

• Käme Manuela damit zurecht?

• Kundenbewusstsein im Unternehmen

• Personas ermöglichen ein gemeinsames Verständnis von 

der Kundschaft

• Wenn von Manuela die Rede ist, wissen die 

Gesprächspartner, was gemeint ist.

• Schaffung von Bewusstsein über die Heterogenität der 

Kundschaft

• Personas veranschaulichen, wie unterschiedlich Kunden 

sind.
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PERSONAS ALS … PAPPAUFSTELLER 

 Lebensgroße Figur-Aufsteller mit Flyer-Halterung

 Aufstellen innerhalb des Unternehmens, bei Meetings

 inkl. Flyer-Halterung zur Auslage von „Sedcards“ 

(DIN A lang-Flyer mit Facts & Figures zur jeweiligen Persona) oder 

Booklets mit allen Personas

 Mitnahmemöglichkeit für alle Mitarbeiter

 Alternative: Aufsteller für den Schreibtisch, Roll-Ups
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PERSONAS ALS …

 Moodboard mit Ausschnitten aus Zeitschriften illustrieren Lebensumfelder

der Personas

 Persona-Comics geben Einblicke in das Leben der Persona

 Videos, bspw. mit Interview der Persona

 Fiktiver Blog oder Newsletter der Persona

 Persona-Raum, eingerichtet entsprechend des Wohnraums der Persona

https://youtu.be/dQWXa3zuIys?t=3m

https://youtu.be/dQWXa3zuIys?t=3m
https://youtu.be/dQWXa3zuIys?t=3m
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ARBEITEN MIT PERSONAS - MARKETING

 Durch die Berechnung der Personas wird ein neuer Kundentyp eines

Online-Modeshops entdeckt:

 21% der Kunden entsprechen Dagmar.

 Dagmar ist 68, sehr aktiv, unternimmt gerne Wanderungen und informiert sich

oft in Magazinen über Gesundheitsthemen. 

 Entsprechend wird Werbung für Outdoor-Mode in Zeitschriften wie

Apothekenumschau u.a. Gesundheitsmagazinen geschaltet.
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ARBEITEN MIT PERSONAS – UX TESTING

 Personas können als Basis für die Rekrutierung dienen, sei es für…

 …UX Tests 

 …Fokusgruppen

 …kontextuelle Interviews

 …Befragungen

 …Beobachtungen

 …etc.
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ARBEITEN MIT PERSONAS – CUSTOMER JOURNEY MAPS
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CUSTOMER JOURNEY MAPS SIND….

… Abbildungen der Reise (=Journey) eines Kunden oder 

Nutzers.

Sie geben die wichtigsten Stationen einer Nutzung oder 

eines Kaufprozesses an.

Sie geben Aufschluss über Bedürfnisse, Strategien und 

Stolpersteine im Prozess.

Sie werden erstellt in Programmen wie Adobe Illustrator, 

Photoshop o.ä. um dem Corporate Design bestmöglich zu 

entsprechen. Es gibt auch Tools wie 

https://www.smaply.com/, die dabei unterstützen. 

https://www.smaply.com/


www.eresult.de

EMPFEHLUNGENNEGATIVE FINDINGS

24

WAS BETRACHTET MAN IN EINER CJM?

? ?
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points

Weitere 
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NUTZUNGSSZENARIO
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GefühleGedanken Handeln

EmotionInteraktionBedürfnisse
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WIE ERGÄNZT MAN PERSONAS UM CJM?
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WIE LÄUFT EIN PERSONA 

PROJEKT AB?
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WAS IST DER FAHRPLAN?

Ziel: Die Personas für Ihr Unternehmen

Step 1: Fragestellungen mit Ihnen formulieren

Step 2: Quantitative Erhebung & Auswerten

Step 3: Qualitative Erhebung & Anreicherung

Step 4: Visualisierung & Vermittlung
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STEP 1: FRAGESTELLUNG MIT IHNEN FORMULIEREN

Ziele

• Sie lernen die Methode kennen 

• wir nehmen Ihre Anforderungen und Wünsche auf

Methode 

• Workshop

Ablauf

• Sichtung des vorhandenen Datenmaterials über Zielgruppen

• Abstimmung über Kriterien und Inhalte der Personas
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STEP 2: QUANTITATIVE ERHEBUNG UND AUSWERTUNG

Ziele

• Erstellung quantitativ valider „Draft-Personas“

Methode 

• Onsite- & Panelbefragung

Ablauf

• Erstellung des Fragebogens (Auswahl aktiver und beschreibender 

Variablen)

• Einbindung auf Seite

• Clusterberechnung (Hierarchische Clusteranalyse, 

Clusterzentrenanalyse, Diskriminanzanalyse)

• Anreicherung der Cluster mit beschreibenden Variablen



www.eresult.de

EMPFEHLUNGENNEGATIVE FINDINGS

33

STEP 3: QUALITATIVE ERHEBUNG UND ANREICHERUNG

Ziele

• Anreichern der „Draft-Personas“ mit realen Beispielen

Methode 

• Tiefeninterviews

Ablauf

• Einladung von Probanden passend zu den Kriterien der errechneten 

Draft-Personas

• Interviews zu Verhalten/Einstellung etc. der Probanden

• Anreichern der Daten („Personas bekommen Leben eingehaucht“)
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STEP 4: VISUALISIERUNG UND VERMITTLUNG

Ziele

• Daten werden visualisiert 

• Personas werden in das Unternehmen getragen

Methode 

• Sedcard-Erstellung

• Präsentationen & Workshops

Ablauf

• Erstellung der Sedcards, Pappaufsteller, Videos etc.

• Präsentation der Ergebnisse

• Ggf. weitere Workshops Persona-Patenschaft etc.
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 Whitepaper Personas (04/2018)

 Customer Journey Map, Experience Map & Co. – Ein Wegweiser durch den UX Mapping Dschungel (12/2017)

 Arbeiten mit Personas: Wie führt man Personas erfolgreich in Unternehmen ein? (01/2017)

 Arbeiten mit Personas: Wer nutzt Personas, wie und wofür? (03/2017)

 Es ist Zeit, dass wir uns trennen: Wann sollten Personas erneuert werden? (12/2016)

 Kenne deinen Kunden – Ablauf eines Persona-Projektes mit Tipps und Tricks aus der Praxis (02/2016)

 Customer Journey Map – Herzstück vieler UX-Methoden? (01/2016)

 Personas im Einsatz – Vermittler von Empathie im gesamten Unternehmen (06/2015)

 Deutschand(s)-Personas: 4 repräsentative Online-Shopper-Typen (05/2015)

 Sind Ihre Personas noch aktuell? Auswirkungen von Cross-Device-Nutzung beim Online-Shopping (05/2014)

 Customer Journey, User Experience, Maps und der umfassende Blick auf den Nutzer (09/013)

 Was würde Walter tun? – Wie Sie Entscheidungsprozesse Ihrer Personas erforschen können (04/2012)

https://www.usabilityblog.de/whitepaper-personas-alles-was-ich-wissen-muss/
https://www.usabilityblog.de/customer-journey-map-experience-map-und-co-ein-wegweiser-durch-den-ux-mapping-dschungel/
https://www.usabilityblog.de/arbeiten-mit-personas-teil-1-wie-fuehrt-man-personas-erfolgreich-in-unternehmen-ein/
https://www.usabilityblog.de/arbeiten-mit-personas-teil-2-wer-nutzt-personas-wie-und-wofuer/
http://www.usabilityblog.de/2016/12/es-ist-zeit-dass-wir-uns-trennen-wann-sollten-personas-erneuert-werden/
http://www.usabilityblog.de/2016/02/kenne-deinen-kunden-ablauf-eines-persona-projektes-mit-tipps-und-tricks-aus-der-praxis/
http://www.usabilityblog.de/2016/01/customer-journey-map-herzstueck-vieler-ux-methoden/
http://www.usabilityblog.de/2015/06/personas-im-einsatz-vermittler-von-empathie-im-gesamten-unternehmen/
http://www.usabilityblog.de/2015/05/deutschands-personas-4-repraesentative-online-shopper-typen/
http://www.usabilityblog.de/2014/05/sind-ihre-personas-noch-aktuell-auswirkungen-von-cross-device-nutzung-beim-online-shopping/
https://www.usabilityblog.de/customer-journey-user-experience-maps-und-der-umfassende-blick-auf-den-nutzer/
http://www.usabilityblog.de/2012/04/was-wurde-walter-tun-%e2%80%93-wie-sie-entscheidungsprozesse-ihrer-personas-erforschen-konnen/
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