
Persona’s 



Concept 0.1 

Startvraag 

Een normale werkdag 

Waar spreek/schrijf je over? 

-% … Klanten 

-% … Management 

-% … Financien 

-% … Producten 

-% … Collega’s 

-% … …  



Concept 0.1 

Startvraag 

Omschrijf je klant op een kaartje  

•Woorden 

•Beelden 

•… 



Concept 0.1 

Persona – waarover hebben we het? 

Helder gedefinieerde fictieve ‘characters’ 
Herkenbaar, geloofwaardig voor belangrijkste klant- of 

gebruikerstypen 
Voortborduren op bestaande segmentaties en 

segmentprofielen 
Geabstraheerd uit beschikbare of recent verzamelde 

klantdata 
Naam & foto en verrijkt door illustraties, verhalen, 

kernwoorden en quotes (symbool voor hun 
gebruikersprofiel) 

Ofwel: van klantinzicht naar klantgezicht 



Concept 0.1 

Bouwstenen personas 

Gebruikerstypen 

Demografische 

kenmerken 

Psychosociale  

kenmerken 

Webographics 

Relatie persona met 

business 

Relatie business met 

persona 

Doelen, behoeften, 

attituden 

Specifieke kennis  

en vaardigheden Context van gebruik 

product/dienst 

Interactie  

kenmerken 

Zintuiglijke  

voorkeuren 

Emoties tijdens 

gebruik product/dienst 

Toegankelijkheid 

product/dienst 

PERSOON 
GEBRUIK INTERACTIE 

HARD 

ZACHT 

Olsen, persona toolkit 



Concept 0.1 

Tegenover elkaar gezet 

Persona  

Hoe, waarom 

Onderliggende motivatie 

 

Inkleuring 

Zet aan tot gesprek, 

verbeelding 

Segmentatie 

Wie, wat 

Wat onderscheidt 

consumentengedrag 

Facts, gemiddelden 

Input productdifferentiatie 



Concept 0.1 

Een aanpak 



Concept 0.1 
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Concept 0.1 

Step 1: Motivatonal factors 
1. Well-being 
2. Social 
3. Humanity 
4. Persistency 
5. Empowerment    
6. Cause 

 
Step 2: Clusters 
1. 4 Clusters                    ..or,  
2. 98.4% Correctly classified 
       

 



Concept 0.1 

Persona Traditional Segment 

Age (Years): 35 – 45 

Status: Married  

Team Members 

(Number): 4 – 8 

Participation History 

Years): 2 - 4 

Funds (Euro): 35,000 - 

50,000 



Concept 0.1 



Concept 0.1 



Concept 0.1 



Concept 0.1 



Concept 0.1 

Segmentation and customer profiling 



Concept 0.1 
Source: Kahneman 

Trainen 

1e kol 

Limburg 

Toch wel  

Zwaar… 

Alles is  

voorbereid 

6x keer naar boven geweest 

Versleten 

Goed gevoel 

Heb wat goeds gedaan 

Journey 



Concept 0.1 

Gebruik van personas (voorbeelden) 

Strategische marketing    (bijv. ANWB) 
Segmentatie, doelgroepen passend bij je merk 
Klantgroepen management 
Gezamenlijke focus om klant te benaderen en bedienen 
 
Product- en dienstontwikkeling   (bijv. woningcorporatie Vivare, Philips) 
Aansluiting bij behoeften en verlangens van klant 
Gebruiksvriendelijkheid verbeteren 
 
Marketing en communicatie      (bijv. ABN Amro) 
Continue verrijking van klantgegevens  
Consistente interne communicatie  
Diepere communicatie vanwege verrijkt klantinzicht 
Effectievere campagnes waarin klant centraal staat 
 
Medewerkers in direct contact met de klant  (bijv. CenterParcs, ANWB) 
Verschillende klanttypen kennen en hoe ze te bedienen 
Aanpassen van service of call scripts of ‘tone of voice’  
Efficiëntie en effectiviteit klantcontact 



Concept 0.1 

John and 

Alexandra  

Lisa  

mr and mrs 

Jones  

The Gerard Family  Bob and 

Karen  

mr and mrs Kite, 

mrs Riley, 

 mr Hanson  

The 

Manley’s  

The Watson 

Family 

school/university 

first job, living together 

family, young children 

family, older children 

empty nest 

retired 

higher income 

higher education 
lower incomer, 

lower education  

Andrew 

(innovator)  

Productontwikkeling 



Concept 0.1 

ABN Amro 

Financiële  

expertise 

Controle en  

beheersing 

Ondernemerschap 

Resultaatgericht 

Andere  

expertise 

Persona’s 

“ik vraag altijd 
een second 
opinion” 

“Ik betrek alleen 
de key players, 
anders vertraagt 
het de besluit-
vorming” 



Concept 0.1 

Vakantie op de loer… 

Persona’s in de travel industry 



Concept 0.1 

Strategisch: merken 

Airlines 

http://www.crestaholidays.co.uk/


Concept 0.1 

KLM Personas and social media 

Price-driven travellers want to win prizes on Facebook as well. 

 

 

 

MIE - 7 FEB 

2013 

Do you like a'Like'? The effect of 

Social Media on the KLM brand 



Concept 0.1 

Personas and the short stay (Center Parks) 

- 

5 

10 

15 

20 

25 

30 

35 

40 

45 

50 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

Group 

E
u

ro
 

Rent pp pn 

Invoiced pp 

pn 

Total spend 

pp pn 

Group 1 IKEA Family 

Group 2  Teenager-pleasers 

Group 3  Classy elderly 

Group 4  Sportive young adults 

Group 5 Family reunion 

Group 6 Your best neighbours 

Group 7  Provincial Power 

Group 8  Share your success 

Group 9  Neo Romantici 

Group 10  The Jordaan 

Group 11  Friends get-together 

Group 12  Caring and active 

Group 13  World-improvers 



Concept 0.1 

Value Pyramid: Sportive Young Adults 

Performance,  

independence,  

get to know your ability 

Competition,  

Space for movement,  

Social contact, sports,  

responsibility,  

“film director” of own holiday 

attributes 

consequences 

Domain value 

Ideal agency: 

different choices,  

little control &directions 

 

Characteristics: 

Fresh graduates 

Career maker & status 

conscious 

Visit parks for specific 

activity (i.e. sailing) 

Active and enjoyable 

week away with 

friends, social contacts 



Concept 0.1 

Where are they?:  Sportive Young Adults 



Concept 0.1 

Top 10 Complaints 
Sportive Young Adults     
“Serv.in VIP too limited” 
“More domestic 
appl.dishw/oven” 
“More non-smokers villa's/No 
pet” 
“Action Company fully booked” 
“Wrong information” 
“More non smoking area's” 
“Manual/information in 
cottage” 
“Longer opening hours” 
“Aqua Dome/Mundo dirty” 
“Unfriendly staff” 

IKEA Family 
“Locker room in Market Dome” 
“Villa too small” 
“Too many bathers” 
“Supervision children's farm” 
“Separated rubbish” 
“Prevention of burglary” 
“More/separate shower cabins” 
“Manual/information in cottage” 
“Cycle path apart from footpath” 
“Cottage not children-friendly” 



Concept 0.1 

Welk persona ben je als vakantieganger? 

Persona’s creëren van de Yellow Cat vakantieganger 

 

Personal stories: beelden, verhalen 

 

Clustering: aan de hand van ‘life opstelling’  

 

Clusterprofiel: ontdekken en verrijken 

 



Concept 0.1 

Cluster persona - ontdekken 

Naam cluster: 

Profielkenmerken (demografisch, socio-economisch): 

 

 

 

 

Drijfveren (wat zoekt deze persona?): 

 

 

 

 

Mogelijke vakanties? 

 

 

 

 

 



Concept 0.1 

Verrijken: customer journey 

Voor   Tijdens     Na 



Concept 0.1 

Journey: going to Berlin…  

Arrival 

airport Arrival 

hotel City 

Trip 

queuing 

City 

trip 

ITB 

Kultur 

brauerei 

Germans 

at terras 

One individual, one segment 



Concept 0.1 

Persona’s in de eigen organisatie 

Welke kansen zie je voor persona’s in jouw 

organisatie? 

Op het gebied van: 

• Communicatie en sales 

• Service 

• Assortiment (productontwikkeling) 

Welke indeling zou relevant kunnen zijn? 

Business case? 

Wat houd je tegen? 


