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Kundenperspektive: Warum muss ich diese einnehmen?

Google-Suche nach 
dem Begriff 
Fussballtrikot…

Worin könnte der 
Unterschied liegen?

Unbekannter User

David



11

• Horst Kliemann (1896 – 1965)?

• Wissenschaftliche Modelle?

• Globalisierung?

• … wohl von allem ein wenig!

Kundenperspektive

Woher kommt die Idee?
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Das „Streben nach Fassbarkeit“
Kundenperspektive

Die Welt kennt seit dem Ende des 2. 
Weltkriegs nur eine Ausrichtung –

WACHSTUM

Immer grösser – schneller – besser –
mehr!
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Kundenperspektive

Das „Streben nach Fassbarkeit“
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Kundenperspektive

Das „Streben nach Fassbarkeit“

Bornmann, L., & Mutz, R. 
(2015)
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Kundenperspektive

Das „Streben nach Fassbarkeit“

Allein in den Wirtschaftswissenschaften hat sich die Zahl der Publikationen im Web of Science von 2000 bis 2017 verdoppelt!

Mabe, M. & Amin, M.(2001)
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Kundenperspektive

Doch was ist ein Modell genau?

„Ein Modell ist ein vereinfachtes Abbild der 
Wirklichkeit.“

Wikipedia.org

Worin liegt nun das Problem?

Wir wurden süchtig nach Erklärungen und Modellen
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Der homo oeconomicus wurde zum dominanten Modell 
für praktisch alle wissenschaftlichen Untersuchungen.

Nahezu alle wirtschaftswissenschaflichten Theorien
basieren darauf und teilen die gleichen
Grundannahmen:

Der Mensch sei ein rationaler (Eigen)Nutzenmaximierer!

Noch verheerender: wir sind alle gleich!

Kundenperspektive

Der Homo oeconomicus



Wissen, wer die Kunden 
wirklich sind:

Personas



19



20

"Welche Eigenschaften, 
Motive und Bedürfnisse hat 

die Person, in die wir uns 
hineinversetzen wollen?"

Die Persona hilft sich in eine konkrete 
Kundin bzw. Kunden hineinzuversetzen 

und so mögliche (versteckte) 
Bedürfnisse bzw. Marktchancen besser 

zu erkennen.

Konkrete Vorstellung einer Person
Kundenperspektive: Personas



Oliver P. John, Laura P. Naumann, Christopher J. Soto: 
(2008) Paradigm Shift to the Integrative Big Five Trait Taxonomy. 
Handbook of Personality Theory and Research. 3. Auflage. S. 114–
117

> Offenheit für Erfahrungen (konservativ vs. neugierig)

> Gewissenhaftigkeit (nachlässig vs. organisiert)

> Extraversion (reserviert vs. gesellig)

> Verträglichkeit (konkurrierend vs. kooperierend)

> Neurotizismus (selbstsicher vs. verletzlich) 

Kundenperspektive: Personas
Fünf-Faktoren-Modell/Big Five Model of Personality



McClelland, D.C. (1987). Human Motivation, Cambridge

> Jimi Hendrix (Prozessmotivation)

> Henri Dunant (Internes Selbstverständnis) 

> Vladimir Putin (Instrumentelle Motivation)

> Vujo Gavric (Externes Selbstverständnis)

> Miyamoto Musashi (Ziel-Internalisierung)

Grundmotive
Kundenperspektive: Personas



Bio, Aufgaben & Probleme
Kundenperspektive: Personas



Kundenperspektive: Kundentypen

© Stimmt AG

Vermeider
Möchte sich nach 
Möglichkeit nicht mit 
dem Thema vertieft 
beschäftigen. Pragmatiker

Braucht eine 
schnelle, einfache 
Lösung für das 
Bedürfnis.

Abgeber
Delegiert die Lösung 
des Problems gerne.

Ratsuchender
Sucht Hilfe und Rat, 
um das Problem 
besser zu verstehen 
und anzugehen.

Vertrauender
Vertraut auf die 
Meinung anderer.

Selbermacher
Beschäftigt sich 
vertieft mit dem 
Problem und sucht 
eine eigene Lösung.



Kundenperspektive: Personas



Fehlt da nicht noch etwas?

26



27



Empathy Map – 4 Faktoren
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WAS SIEHT DER KUNDE?
Beschreiben Sie, wie das Umfeld des Kunden aussieht.
- Wer sind seine Freunde?

- Welche Angebote sieht er täglich?

WAS HÖRT DER KUNDE?
Beschreiben Sie, wie der Kunde von seinem Umfeld beeinflusst wird.

- Wer beeinflusst den Kunden?

- Welche Medien sind relevant?



Empathy Map – 4 Faktoren
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WAS DENKT UND FÜHLT DER KUNDE?
Beschreiben Sie, was im Kopf des Kunden vor sich geht.

- Was ist ihm wichtig?

- Wovon träumt er?

- Was bewegt ihn?

WAS SAGT UND TUT DER KUNDE?
Beschreiben Sie, wie sich der Kunde in der Öffentlichkeit verhält. 

- Was sagt er den Anderen?

- Wie verhält er sich?

- Was sind seine Hobbies?



Das Template auf dem Miroboard
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PAIN?
Beschreiben Sie, was dem Kunden 
Kopfschmerzen bereitet.

- Was macht ihm Angst?

- Welche Probleme hat er?

GAIN?
Beschreiben Sie, was dem Kunden 
angenehm überraschen würde. 

- Was können wir ihm abnehmen?

- Was würde ihn unerwartet freuen?

- Wo könnten wir ihn unterstützen?



Ein Praxisbeispiel
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Produkt Philosophie Technologie Produktinnovation
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Ein Beispielkunde
Persona und Empathy Map

• Stellen wir uns vor, wir sind 
ein Unternehmen in der 
Medizinal-Branche.

• Wir bieten einen neuen 
Service an, der mittels 
Anwendung neuer 
Technologien einfach einen 
Überblick über neuste 
Erkenntnisse aus der 
Forschung bietet.
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Persona und Empathy Map
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Kundenperspektive: Personas/Kundentypen
Übung

> Zeichnen Sie ein Bild der 
Kundin/des Kunden der 
Zukunft. 
_Was für ein Typ ist sie? 
_Was motiviert sie? 
_Was frustiert sie?
_Was muss sie erledigen?

> Ergänzen Sie die Persona 
durch die Empathy Map
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“Jeder denkt doch von sich selbst, er wäre
ein guter Mensch. Was, wenn alle recht
haben?”

Noch eine persönliche 
Empfehlung
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Herzlichen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

Wir sind immer offen für ein Gespräch oder
eine Idee, kommen Sie ungeniert auf uns zu!

idee@ost.ch

David Spoerlé

david.spoerle@ost.ch

+41 78 765 68 85

mailto:idee@ost.ch
mailto:david.spoerle@ost.ch


Bildungszentrum für Wirtschaft
Weiterbildung

FRAGEN & DISKUSSION? …





HERZLICHEN DANK & BIS BALD!
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