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PERSONAS & CUSTOMER JOURNEY MAPS IN DER PRAXIS



AGENDA =result
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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

www.eresult.de 2



ZAHLEN & FAKTEN

>18

35

>200

>2.6

Online Access-Panel (+60.000 User)

Wissensportal: Usabilityblog.de
Standorte Deutschlandweit
Jahre Knowhow

User Experience Consultants

UX-Studien p.a.

Umsatz 2017 (in Mio. €)

=result
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e . ’.‘ ------- * Hamburg

............... N Gattingen

XL..ivs Frankfurt / Main

Miinchen

www.eresult.de



DAFUR STEHEN WIR =result
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Research
Design
Testing

www.eresult.de 4



KOMPETENZZENTRUM USABILITY @, ittelstand 4.9

Usability

= Der Erfolg eines Unternehmens hangt vor allen Dingen von seinem
Netzwerk aus Zulieferern und Kooperationspartnern ab.

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

Digitalisierung mittelstandischer Unternehmen auswirkt: wenistcoss M p—

Mirkte \ / ,./ \‘-\,

. . e f '1

- Je besser die UUX von Produkten, desto erfolgreicher das Mittelstandische sec g \ /

Unternehmen. e B et P
pe / \ l: ) /'/ /'/----\"\
- Je besser die UUX eingekaufter Produkte, desto effizienter und S::;:g‘;if‘ :. h—o>@--" 7 @ ol \|
. . X / = ’ R \

effektiver ist das Unternehmen. e oo g " \ /

= Unternehmen sollen fur diese Zusammenhange sensibilisiert werden
und erkennen wie UUX zu ihrem Erfolg beitragen kann.

Grofe/Alter des Urermehenem

v iy Linfer-/Oemticntungibesiehuryg

et Looperstorbe returg

= Fur 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 /

www.eresult.de 5
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ZIELGRUPPENBESCHREIBUNG: VARIANTE 1
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4 cluster clusterzentren

2

Taotal

E G
Zscore: Fur
Zscore: Am das Ein- Zscore: Ob
liebsten habe| kaufenwvon |wvom mobilen
Zscore: ich es, wenn | Modeartikeln | Gerdtaus
Vorzug der Einkauf |lasseich mir| odervom
Zscore: Sonderangeb| wvon Mode gerne Zeit |Laptop/Deskt
Akdivitat ote / schnell und | und geniefte | op macht fiir
soziale reduzierte |unkompliziert das mich keinen
2 cluster clusterzentren Metzwerke Artikel. ist Einkaufen. | Unterschied.
1 Mean 6856849 4742392| - 1270460 ,8306859 7672782
|
651 651 651 651 651
Std. Deviation] 200645 os71762| gsse1ses|  7eoesues| 53504303
2 Mean
- 6740934 3381422 2020974 - 2207612 - 4538974
N 581 581 581 581 581
Std. Deviation
78278186| BB42B656| ,78393695| 1,02497260| 1,14206979
3 Mean - 1149845 -1,0613242 -,3804570 -.3195678 -0850499
M
476 476 476 476 476
Std.Deviation}  oo747003| 07022203| 1,14271993| 1,02785207| 98600528
Total Mean
,0000000 ,0000000 ,0000000 ,0000000 0000000
N 1708 1708 1708 1708 1708
Std. Deviation
1,00000000( 1,00000000( 1,00000000( 1,00000000{ 1,00000000

Alter

bis 29

Count

% within 4
cluster
clusterzentre
n

4

12

121

30-39

Count

% within 4
cluster
clusterzentre
n

125

49

165

40-49

Count

% within 4
cluster
clusterzentre
n

287

134

125

50-59

Count

% within 4
cluster
clusterzentre
n

164

224

27

Uber 60

Count

% within 4
cluster
clusterzentre
n

41

38

Total

Count

% within 4
cluster
clusterzentre
n

651

100,0%

581

100,0%

474

100,0%

1707

100,0%
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ZIELGRUPPENBESCHREIBUNG: VARIANTE 2

»Ich liebe Shopping- gern auch
vom Smartphone aus!*

Sabine Hauser
Alter: 42 Jahre

Soziale Netzwerke: aktiv bei Facebook und
Instagram

Familienstand: verheiratet, zwei Sohne

Sabine ist ein typischer Genuss-Shopper. Es muss fur
Sie nicht schnell gehen, wichtig ist, dass sie dabei
Spal hat und das richtige findet.

Dabei halt sie auch gern die Augen nach
Schnappchen aus und vergleicht Preise im Internet.
Entweder zuhause am Laptop oder unterwegs auf
ihrem Smartphone.

r

engaging

Q

user experiences

www.eresult.de



=result

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

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

www.eresult.de 9
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PERSONAS SIND ...

... Archetypen eines Nutzers

... definierte Nutzertypen (z.B. Anwender, Kaufer), die reprasentativ fur eine

bestimmte Nutzergruppe stehen

... eine Methode aus dem User Centered Design Process
ubernommen aus der Software Entwicklung
ubernommen aus dem griechischen Theater

www.eresult.de




WIE SEHEN PERSONAS AUS? =result

engaging user experiences

Sabine Hauser
Alter: 42 Jahre

Soziale Netzwerke: aktiv bei Facebook und
Instagram

Familienstand: verheiratet, zwei Sohne

Sabine ist ein typischer Genuss-Shopper. Es muss fur
Sie nicht schnell gehen, wichtig ist, dass sie dabei
Spal hat und das richtige findet.

Dabei halt sie auch gern die Augen nach
Schnappchen aus und vergleicht Preise im Internet.
Entweder zuhause am Laptop oder unterwegs auf
ihrem Smartphone.

»Ich liebe Shopping- gern auch
vom Smartphone aus!*

www.eresult.de 11
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WARUM FUNKTIONIEREN PERSONAS?

Wir sind Experten fur soziale Informationen

- Personas konnen wir leicht verarbeiten!

Emotionale Informationen wirken auf verschiedene Gehirnareale, werden dort verarbeitet

und gespeichert
- Personas wirken mehrdimensional!

Stories, Personenbeschreibungen, Bilder knupfen an unser eigenes Vorwissen an

-> Personas bleiben hangen!

www.eresult.de
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WARUM SOLLTEN PERSONAS EINGESETZT WERDEN?

 Empathie in der Produktentwicklung MANUELA

. ) Die Unsichere — Haftpflicht
+  Wie wurde Manuela das finden? e P 7

Aus Manuelas Sicht gibt es 1000 Fehler, die bei einem Versicherungs-
- abschluss passieren kdnnen. Im schlimmsten Fall wird nach einer
b : vergessenen Angabe dann bei einem Schadensfall nicht gezahit. Um
. lad ht? ‘
Kame Manuela damit zurecht? oser Anget 2 begegnen,lest sk sch dl AGBS genal urch. Natdr
' lich nur auf den Seiten bekannter Versicherer—denn was konnte bei
einem No-Name-Versicherer nicht alles schief gehen!

73

MENTALITAT & VERSICHERUNGSVERHALTEN

* Kundenbewusstsein im Unternehmen contioat @ 223D /0yt s Ve, or e derseng e ok

Alter: 34 Ihrer Kunden grund—gutes deutsches Unternehmen, wird schon alles richtig machen.
Lebensumfeld: Partnerschaft

* Personas ermoglichen ein gemeinsames Verstandnis von Berufsstatus: Rechistachangesielto f) KA /D

Ausbildung: Lehre

der Kundschaft Charakter: farsorglich und vorsichtig ——— TG R e s
| | | | e
- Wenn von Manuela die Rede ist, wissen die S 1 rmmawsanes. T GRE
. . . 1N prmessramyy { ute Name. :
GespraChSpartner, Was geme]nt ]Sto = Tostsisgel g : q -.. Versichererseite
< O * & & No-Name-Anbietern vertraue ich gar s \ergleichsportale
s i nicht : “»  Freunde
o) : : Makler und
£ £ Die Werbung der Vergleichsportale Vertreter
i el Wi A
« Schaffung von Bewusstsein iiber die Heterogenitat der CUSTOMER JOURNEY
Kundschaft
» Personas veranschaulichen, wie unterschiedlich Kunden .Gmsmmﬁ“ﬁ;s .L“*?’.“"““""‘“""“ :""“’."‘“m" zf;[:;gm
S_i n d Versicherer « Einfacher Prozess « Ggf. Maglichkait

far Nachfragen

www.eresult.de 13
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PERSONAS ALS ... SEDCARDS :

Schine GO

sheego. M sormrit

ES e,

3
= 3 o
g -
X3 b
¥t
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PERSONAS ALS ... PAPPAUFSTELLER

= Lebensgrofe 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
= Mitnahmemoglichkeit fur alle Mitarbeiter

= Alternative: Aufsteller fur den Schreibtisch, Roll-Ups

www.eresult.de

result

engaging user experiences




PERSONAS ALS ... =result

engaging user experiences

= Moodboard mit Ausschnitten aus Zeitschriften illustrieren Lebensumfelder ; Wit VU mat LN R e,
L ! STOBERN AUCH MAL
. | = ZUR HAND.

der Personas

= Persona-Comics geben Einblicke in das Leben der Persona %. BB I NEER

= Videos, bspw. mit Interview der Persona P o | (S e

GEHE ICH MEIST DIREKT \.-
DEN SHOP. SONST

7 | |ICH WEIR WAS ICH
WILL UND GEBE
FORT DI

= Fiktiver Blog oder Newsletter der Persona T i AR ente

. ||sHEEGO EIN.

= Persona-Raum, eingerichtet entsprechend des Wohnraums der Persona

Ein-Kifd=——

P M ) 337/840

www.eresult.de


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

ARBEITEN MIT PERSONAS - PROTOTYPING

Logo

Inbox

Meine Online-Alben

Community und
Freunde

Mein Konto

Startseite | Kontakt | Hilfe

| Uber uns | Shop Aktionen Service Mein Pixum
Startseite > Mein Pixum > Inbox

Inbox

Neue Fotos hinzufligen

Fotos hochladen > So geht's

weitere Upload-Maglichkeiten

> Anmelden

Suchbegrifile) ] [ Suchen

Warenkorb 3 Produkte

Bitte beachten Sie:

- Fotos mit blauem Rand sind
markiert

- Fotos mit orangem Rand befinden
sich bereits im Warenkorb

- hochgeladene Fotos werden nach
28 Tagen automatisch gelgscht

Meine hochgeladenen Bilder

Ausgewdhlte Bilder verwenden: > ins Online-Album _

Ihr Foto als Puzzle

Bild Puzzle

Spielerischer als mit einem Foto-
Puzzle kann man bei seinen
Freunden nicht punkten,

> Foto-Puzzle auswahlen

[v heute
Auswahl: > alle =>umkehren = aufheben > Ausgewahlte l6schen
ild ild ild ild ild

e

-

/

0l O

ild Bild

tJ O

0O

Auswahl: >alle >umkehren > aufheben
> gestern
> vor 2 Tagen
|>23.04.2010

Ausgewahlte Bilder verwenden: _

Seite weiterempfehlen

Social Bookmarks

Sie haben noch Fragen?

Kontaktinformationen
Live-Chat

Newsletter

Blog

RSS-Feed

result
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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 uber Gesundheitsthemen.

= Entsprechend wird Werbung fur Outdoor-Mode in Zeitschriften wie

Apothekenumschau u.a. Gesundheitsmagazinen geschaltet.

[—= & .
ﬁm!:wyﬁgp:- ey
Junz pisivant o

TE

I~

=result
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ARBEITEN MIT PERSONAS - UX TESTING

Personas konnen als Basis fur die Rekrutierung dienen, sei es fur...

= ..UXTests

= ...Fokusgruppen

= ..kontextuelle Interviews
= ...Befragungen

= ...Beobachtungen

= ..etc.

www.eresult.de



Barbara, 23, Studentin
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ARBEITEN MIT PERSONAS - CUSTOMER JOURNEY MAPS

Phase Aufmerksamkeit  Entscheidung  Abschluss  Nachluf

. Sicherheitsbedurfnis Haftpflichtversicherung abschiiefen, Alles schnell zu Ende bringen  Austausch Uber pos. Erfahrungen;
Ziel nicht storen lassen wenn nicht abschreckend Bestatigung, dass richtg entschied
Aktion
+ Spricht mit Spricht mit
Emotion Freunden Bruder

uber Kritischer Druckt aus,
Versicherungen Punkt unterschreibt
Klick (Moment of

wHaftpflicht" Truth)

ake. Ricidauf-

akt. Konversions- quote 74 %

rate 1,3 %

Bekommt
negativ Sieht } Unterlagen
$ Banner Aufruf URL Uberﬂiegen
Infos
Klick Klick
Bruder wDetails" +Abschluss*
hat Un Lesen
Bedingungen
Wenn ich AGBs
sehe, bin ich weg™
Usobility-Test 9/14
———
Zeit
Gedanken .\Was alles schiefgehen kann..." Wil nicht lang rumsuchen. Ul Ach, da war doch was.Muss  ,Das ging kurz und schmerzios.”
.Ich muss mich schutzen.™ empfiehit XY, mal sehen.” Ich wohl noch Papler «Zzhle ich auch nicht zu viel?"
.Keine Ahnung, wie. Mal Uli .Das war ja leicht zu finden.” unterschreiben.” wZzahlen die wirklich, wenn was
fragen, die kennt sich aus.” ~Klingt gut” \Prima, dass ich das erledigt  passiert”
Oh Je, lange Texte.Wird schon habe.”
Nutzerdaten/ Marken- 86% kommen Ausstiegsrate AGB  81% der TN des 42% der Kunden gaben an, Im Schnite gibt es 20 Twitcer-
Analytics Bekannthe't in nach Empfehlung  79% Usabllity-Tests dass sie zufrieden oder sehr ~ Mentions am Tag, 22 % positiv,
yu Zielgruppe 79% beschwerten sich  zufrieden mit den Unterlagen  39% negatly
CTRAdSense 0,01 % Abspringracs 21% Uber Linge der  waren Die Facebook-Sete hat 290.500
— 9% der Visitor Texte Fans
Fac °|"°°':‘ e nutzen Call-back

result

engaging user experiences

www.eresult.de
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BN

Sieht Uberfliegen Lesen Bekommt Spricht mit
Banner AT LA Infos Bedingungen Unterlagen Bruder
Spricht mit
Bruder Ereunden Klick Klick Klick Druckt aus,
hat Unfall iber ,,Haftpflicht »Details" »~Abschluss“ unterschreibt

Versicherungen

www.eresult.de



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 uber Bedurfnisse, Strategien und
Stolpersteine im Prozess.

Sie werden erstellt in Programmen wie Adobe Illustrator,
Photoshop o0.a. um dem Corporate Design bestmaoglich zu
entsprechen. Es gibt auch Tools wie
https://www.smaply.com/, die dabei unterstutzen.

=result

engaging user experiences

=

Barbara, 23, Studentin

e s e s Gedanken

www.eresult.de

23


https://www.smaply.com/

WAS BETRACHTET MAN IN EINER CJM? Eresult

Bestellhotline: 0800 0633466

== Deutschland @ 2 Jahre Garantie % 14 Tage gratis Ruckversand @ kos

WMIEDION' Produkt suchen

Notebooks Desktop-PC & Monitore " Nablet-PC Smartphone & Foto 1 & Audio Haushalt & Auto Zubehd

EARLY
' BIRDY

Limitierte Stiickzahl!
MEDION® AKOYA® P5398 |

Unsere Empfehlungen

MEDION DEALO

Highend-Gaming Notebook
MEDION® ERAZER® X7849

24

www.eresult.de
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NUTZUNGSSZENARIO
! 4
Kunde Stolper-
\ steine
&
Ziel Touch-
points
Anlass — -
D Weitere
\ - Bedurfnis Produkte /

www.eresult.de
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Phase Aufmerksamkeit ~ Entscheidung  Abschluss  Nachlauf
. Sicherheitsbedurfnis Haftpflichtversicherung abschileBen, Alles schnell zu Ende bringen  Austausch Uber pos. Erfahrungen;

Ziel nicht storen lassen wenn nicht abschreckend Bestatigung, dass richtg entschieden

Aktion

+ Spricht mit Spricht mit

Emotion Freunden Bruder

uber Kritischer Druckt aus,
Versicherungen Punkt unterschreibt
Barbara, 23, Studentin Klick (Moment of
wHaftpflicht" Truth)
AT AR st ta st et aats &
A A At Sees et & - Akt B = ake K SEULZ; gquote 74 %
o wn Bekommt
o Doy S - negativ Unterlagen
e $ Aufruf URL
R i e
s e s s s Klick Klick
. Wt Sme Aer e A es Auesen Bruder wDetails" WAbschluss*
e hat Un Lesen
Bedingungen
A AT B st Raaes & “w“‘n 'ChAGBG
AT AR L e R AT e e id‘)ﬂ,b‘nlchwq._
Aaar s Usobility-Test 9/14
—
Zeit
Nutzungsszenario
AAETE AR TRt e
Sner erhs Lasmesa s Sses s Gedanken .Was alles schiefgehen kann...” Wil nicht lang rumsuchen. Ul Ach, da war doch was.Muss  ,Das ging kurz und schmerzios.”
ARSI WAL Gt eh R ATaemet e et JIch muss mich schuzen.™ empfiehit XY, mal sehen.” Ich wohl noch Papler wZahle ich auch nicht zu viel?"
A .Keine Ahnung, wie. Mal Uli .Das war [a leicht zu finden.” unterschreiben.” wZzhlen die wirklich, wenn was
fragen, die kennt sich aus.” Kiingt gut” \Prima, dass ich das erledigt  passiert??”
WA NS ts SR St Oh je, lange Texte.Wird schon habe.”
APERALGAATS At TS SRatiat WAL e Passen'"
A WA AT e e et e s
R i e i
et M SAAAT et Assesiass Nutzerdaten/ Marken- 86% kommen Ausstiegsrate AGB  81% der TN des 42% der Kunden gaben an, Im Schnite gibt es 20 Twiteer-
SRt WAL e Aeh A ATt ene et Aralytics Bekannthe't In nach Empfehlung  79% Usabllity-Tests dass sie zufrieden oder sehr ~ Mentions am Tag, 22 % positiv,
s yti Zlelgruppe 79% beschwerten sich  zufrieden mic den Unterlagen 39% negatly
CTR AdSense 0,01 % Absprungrate 21% iber Linge der  waren Die Facebook-Seite hat 290.500
B e i S Gan TP 9% derVisitor Texte Fans
3 Mendons/Tag auf nutzen Call-back

www.eresult.de 27



WIE ERGANZT MAN PERSONAS UM CJM?

CarStory

Customer

Jack
Expert Car Buyer

39

$120,000/year salary
Married / No Children
College Graduate
West Carson, CA

Commute:
40-60min (28 miles)

Hardworking Knowledgable

REASONS FOR USED
To save money

Toget a good deol
E———

ars until I find the one that

Sack L . Mol i

it ive drivers, and be

Delieves that a Langer car would give him a bit of an edge. Hels
y jo his. 304 will test i

before buying,

He often shows up at the dealer unanacunced. Me is confident
s chos 208 much help o

friends and family, Me will do his research and will come to

the dealer 80! P

WHAT IS JACK SHOPPING FOR?

Previousty Baug Losking Foe

2006 Oy Mot (12 3934 ey Lavimsn T2

SILL26] 20,397 mies 50,0001 39,000 muder
nawe

Goal Oriented Confident

WHAT MAKES IT A FAIR PRICE

BUYER EMOTIONS CAR BUYING RESOURCES s Price
similar

Excitement » Optimism AutoTroder@® ot vehicles &

Satisfaction « Disappointment @ EReanx 'efengh

WHAT DOES JACK NEED TO KNOW IN HIS SEARCH?

watsn o
aet

e e 2 ot
I BN, M T, S P,

USIOVEMCLL BUVLES MLOS

4 . e

JACK’S SHOPPING JOURNEY

VSO VDOSLE BUVLES NLOS LR

s T ergagein the activny

JACK'S SHOPPING JOURNEY

result

engaging user experiences

Tha s Jack's mon? Uhely Car Dy g process. INrcoctage regrmect e Jael Do0d (Nt be Tl ergage in D activty The thrabame NG et 1he sentade Ouaton of N car by ng joumwy

Wye e on
S Nctans

CarStory

www.eresult.de
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WIE LAUFT EIN PERSONA
PROJEKT AB?




WAS IST DER FAHRPLAN?

Ziel: Die Personas fiir lhr Unternehmen

Step 1: Fragestellungen mit Ihnen formulieren
Step 2: Quantitative Erhebung & Auswerten
Step 3: Qualitative Erhebung & Anreicherung
Step 4: Visualisierung & Vermittlung

www.eresult.de

30
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STEP 1: FRAGESTELLUNG MIT IHNEN FORMULIEREN =

Q

Ziele
* Sie lernen die Methode kennen

« wir nehmen lhre Anforderungen und Wunsche auf

Methode
»  Workshop

Ablauf

 Sichtung des vorhandenen Datenmaterials uber Zielgruppen

« Abstimmung uber Kriterien und Inhalte der Personas

www.eresult.de 31



STEP 2: QUANTITATIVE ERHEBUNG UND AUSWERTUNG

Ziele

Canonical Discriminant Functions

« Erstellung quantitativ valider ,,Draft-Personas* 3t

Methode 1
* Onsite- & Panelbefragung "

Ablauf

» Erstellung des Fragebogens (Auswahl aktiver und beschreibender I ;
Variablen) Functon

» Einbindung auf Seite

* Clusterberechnung (Hierarchische Clusteranalyse,
Clusterzentrenanalyse, Diskriminanzanalyse)

* Anreicherung der Cluster mit beschreibenden Variablen

www.eresult.de 32



STEP 3: QUALITATIVE ERHEBUNG UND ANREICHERUNG

Ziele

* Anreichern der ,,Draft-Personas* mit realen Beispielen

Methode

e 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®)

www.eresult.de




STEP 4: VISUALISIERUNG UND VERMITTLUNG =r esult

Ziele
 Daten werden visualisiert

« Personas werden in das Unternehmen getragen

Methode
» Sedcard-Erstellung

* Prasentationen & Workshops

Ablauf |
] g v"‘l‘ Jé _" i ‘} HE ICH MEISTDIEEKT
- Erstellung der Sedcards, Pappaufsteller, Videos etc. BSpp: BN\ ey
. Prasentation der Ergebnisse 7 ! rﬁ e

« (Ggf. weitere Workshops Persona-Patenschaft etc.

www.eresult.de



FACHARTIKEL/LINKS =result

engaging user experiences

= Whitepaper Personas (04/2018)
= Customer Journey Map, Experience Map & Co. - Ein Wegweiser durch den UX Mapping Dschungel (12/2017)

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

= Arbeiten mit Personas: Wer nutzt Personas, wie und wofur? (03/2017)

= Esist 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 - Herzstuck vieler UX-Methoden? (01/2016)

= Personas im Einsatz - Vermittler von Empathie im gesamten Unternehmen (06/2015)

= Deutschand(s)-Personas: 4 reprasentative Online-Shopper-Typen (05/2015)

= Sind |hre 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 wiurde Walter tun? - Wie Sie Entscheidungsprozesse |hrer Personas erforschen konnen (04/2012)
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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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