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Brug personas til at leve dig ind i brugernes liv

"Nar vi udvikler produkter, er det vigtigt at huske p3, at vi som udgangspunkt altid designer til menne-
sker, der er forskellige fra os selv’*. S alt det, der er naturligt for dig, er alts& ikke nadvendigvis helt s&
naturligt for andre. Sa det store spgrgsmal er, hvordan man kan fa en forstaelse for, hvad brugerne ef-
terspgrger og har brug for?

Ofte kommer udviklere, teknikere, designere og kommunikatgrer til at bygge antagelser omkring bruger-
ne pa klassiske stereotyper og endimensionelle antagelser om en gruppe af personer, som ikke ngd-
vendigvis er repraesentativt for virkeligheden.

Det er her personametoden kommer i spil. Med udspring i bade kvantitative og kvalitative data omkring
brugerne, kan metoden bruges til at konstruere, sammenfatte og kommunikere undersggelser af forskel-
lige grupper af mennesker. Personas kan derfor defineres som realistisk sketch af en karakter, der re-
preesenterer et segment af malgruppen. Kunsten er at beskrive de identificerede personas som en spe-
cifik person fra segmentet.

Det er dog vigtigt at huske pa, at en persona ikke ma repraesentere en virkelig person, men derimod skal
veere en fremstilling af observationer af mange mennesker samlet i én.

En persona kan derfor ses som en arketype, som kan st i stedet for en hel gruppe af virkelige menne-
sker, hvilket gar det mere handgribeligt at arbejde med, fordi man kan visualisere og huske de specifikke
karakteristika for en persona.

Det er for eksempel meget nemmere at forholde sig til Mogens Hansen, planteaviskonsulent, som er
fadt og opvokset pa en stor gard, men som valgte at ga universitetsvejen ind i landbruget, end det er at
forholde sig til alle planteaviskonsulenter, og pr@ve at tvinge en specifik ned over en stor gruppe af men-
nesker.

Personametoden kan derfor ses som et veerktgj til at sikre, at udvikling og design af hjemmesider, apps
og generelt nye produkter, tager udgangspunkt i brugerens behov, adfeerd, holdninger og motiver, sa det
i sidste ende kan levere resultater til virksomheden. Hvis brugt rigtigt, kan personas veere et effektivt
veerktgj til at implementere en i virkeligheden brugercentreret digital forretningsstrategi.

! Nielsen, Lene (2011), Persona: Brugerfokuseret design.



Kom

| gang med personas

Der er mange aspekter i at opbygge et personagalleri, da metoden bygger pa bade kvalitative og kvanti-
tative data. Og nar du har faet opbygget dit galleri, sa starter den store opgave med at fa dem bragt til
live og anvendt i online strategi, design og udvikling. Lene Nielsen, ekspert inden for personametoden,
har opbygget en 10-trins guide til opbygningen af et personagalleri.

10 trin til personas:

10.

Find brugerne

| farste omgang handler det om at finde sa meget data og viden omkring brugerne som muligt.
Det involverer spgrgsmal om, hvem brugerne er, hvor mange de er, og hvordan de bruger pro-
dukterne. Data kan bade veere af kvalitativ og kvantitativ karakter og kan bade vaere data, der al-
lerede eksistere i organisationen eller er ny viden.

Udarbejd hypoteser

Med udgangspunkt i erfaringerne fra punkt 1, gar anden del af arbejdet ud pa at danne sig et
overblik over brugerne og beskrive, hvordan brugerne adskiller sig fra hinanden, og hvor de lig-
ner hinanden. Pa baggrund af disse forskelle deles brugerne op i forelgbige malgrupper, som
beskrives.

Verificer

Nar man har opdelt og beskrevet de indledende grupperinger, er det vigtigt at fa be- eller afkreef-
tet de fgrste antagelser omkring grupperne. Erfaringerne deles med projektgruppen og sammen-
lignes med eksisterende viden og data omkring méalgruppen. Malgrupperne beskrives yderligere
med fokus pa forskelligheder.

Find mgnstre

Pa dette trin besluttes de endelige grupperinger og man fastleegger sig pa antallet af personas.
Beskriv personas

Malet med personas er, at skabe Igsninger, der tager udgangspunkt i brugerne. Midlet er perso-
nas. Det er derfor vigtigt at beskrive dine personas, sa virkeligt, s& projektgruppen kan forsta og
leve sig ind i brugerens situation.

Definer situationer

Nar man definere og beskriver situationer, tager man udgangspunkt i, hvilkke behov den enkelte
persona har, og hvordan det kan komme til udtryk i brugen af ens produkter. Det kan bade opsta
fra beskrivelsen af personaen eller fra data.

Valider og godkend

Validering og accept fra organisationen skal ses som en on-going process gennem hele perso-
naarbejdet. Hvis ikke man far organisationens opbakning, er der en stor chance for, at arbejdet
ender i skuffen far eller siden.

Udbred viden

| overensstemmelse med ovenstdende, er det vigtigt at udbrede viden om de forskellige perso-
nas, sa de bliver accepteret i projektgruppen.

Udarbejd scenarier

Personas har som s&dan ingen vaerdi, hvis de star alene. Scenarier er en essentiel del af at
bruge personas. Scenariet er en beskrivelse af, hvordan en persona bruge et givent produkt og
med hvilket mal.

Opdater Igbende

Vi lever i en foranderlig verden. Og iszer pa det digitale omrade Igber det steerkt. Sa situationen
forandre sig hele tiden, og det gar brugerne ogsa. Derfor er det vigtigt Isbende at revidere og
opdatere personagalleriet, sa det stemmer overens med den virkelighed virksomheden befinder
sig .



Det er altsa vigtigt at understrege, at arbejdet med personas er en cirkulzer proces, hvor dine personas
validitet og brugbarhed hele tiden skal tages op til revision. Bade i forhold til, om den enkelte persona
stadig er tidssvarende og repraesentativ for din malgruppe. Men ogsa i forhold til de enkelte situationer
og scenarier, som din persona bliver brugt til at vurdere.

Hos SEGES har vi netop brugt denne tilgang til personametoden, og i det efterfglgende vil vi preesente-
rer, hvordan vi har arbejdet med de enkelte steps. Og til sidst er der en praesentation af de personas, der
er opstaet i processen.

En virksomhed med mange malgrupper

Hvis der er én ting, man kan blive enige om, s er det, at SEGES er en virksomhed med mange forskel-
lige malgrupper. Bade de direkte malgrupper, men ogsa de mere indirekte malgrupper. Sa hvor starter
man lige?

Farste skridt i persona-processen er derfor bade blevet brugt til at identificere brugerne, men ogsa til at
lave en grovsortering i, hvem vi vil fokusere pa. En anden vigtig pointe, nar man arbejder med personas,
er nemlig, at for mange personas vil ggre det betydeligt sveere at arbejde med metoden, fordi det bliver
sveert at huske de forskellige personas fra hinanden.

Groft sagt har vi hos SEGES seks overordnede malgrupper:
1. Konsulenter/radgivere

Landmaend

Landbrugsskoler/landbrugsskoleelever

Virksomheder

Dyrleeger

Offentlige institutioner
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Hver af disse overordnede malgrupper ville formentlig kunne rumme mange forskellige personas. Lad os
forstille os, at de hver rummer seks personas. Sa har vi pludselig 36 forskellige personas, som man skal
kunne skelne fra hinanden og kunne leve sig ind i, i udviklingsprocessen. Det er formentlig ikke reali-
stisk, at der kommer et brugbart resultat ud af dette.

Derfor har vi i farste omgang valgt at fokusere pa én malgruppe, nemlig gruppen af konsulen-
ter/radgivere.

Radgivere

De indledende undersggelser af radgiverne som malgruppen er baseret pa data, der allerede eksisterer i
virksomheden. Herunder bade kvalitativ og kvantitative data og interne erfaringer med malgruppen. Dis-
se undersggelser peger isaer pa, at faglighed er en vigtig differentieringsfaktor mellem radgiverne. Bade i
forhold til deres verdenssyn og deres arbejdsmetoder og brug af produkterne. Der er ogsa stor forskel
pa, hvordan radgiverne ser pd SEGES som virksomhed, og hvilken rolle vi spiller i de daglige arbejdsru-
tiner, informationsstrategier og behov for interaktion med virksomheden.

De faglige grupperinger og forskellighederne herimellem har veeret meget fremstaende i dataet, sa der-
for har det givet mening at opdele malgruppen radgivere efter faglighed.

Vi har derfor fundet det meningsfuldt at inddele og beskrive tre personas ud fra grupperingen af radgive-
re:

1. En planteaviskonsulent

2. En kveegradgiver

3. En gkonomiradgiver



De tre typer radgivere er blevet beskrevet med baggrund i kvalitativ og kvantitativ data med fokus p4, at
skabe et billede af en radgiver, der er retvisende for den samlede gruppe af radgivere inden for omradet,
uden at beskrivelsen er baseret pa virkelige personer. Disse personas skal gare det nemmere at szette
sig i brugerens sted, nar vi udvikler pa nuveerende eller nye digitale Igsninger.

Beskrivelserne

Nar man beskriver sine personas, sa er det vigtigt, at det er hurtigt og nemt at danne sig et billede af den
enkelte persona. Det skal veere nemt at saette sig i deres sted og forsta deres tankegang, motiver, behov
og holdninger. Derfor bruger man ofte klassisk forteellerteknik til personabeskrivelserne.

Vi har udbygget en skabelon til beskrivelse og visualisering af vores personas, der skal underbygge for-
teellingen omkring personaerne og samtidig gare det nemt at skabe et hurtigt overblik, s& man nemt kan
skabe eller genskabe fortaellingen omkring personaen.

Skabelonen er bygget op omkring fire omrader:
1. En kort praesentation
2. Mal, udfordringer og holdninger
3. Adfeerdsbeskrivelse
4. IT kundskaber

Den korte praesentation indeholder personaens navn, alder, beskaeftigelse samt en kort beskrivelse og
citat. Disse ting skal vaere med til at give et indblik ind i personaen og ggre det nemt at differentiere per-
sonaen fra andre. Den korte beskrivelse indeholder bl.a. uddannelse, vejen til nuvaerende beskaeftigelse
0g civilstatus.

Nzeste afsnit handler mere direkte om personaens mal, udfordringer og holdninger i forhold til SEGES.
Hvilke mal har han/hun i sin ageren med os, hvilke udfordringer mgder han/hun, og hvad er den generel-
le holdning til SEGES.

Det naeste afsnit, adfaerd, giver en introduktion til personaen med udgangspunkt i psyke, baggrund, per-
sonlighedstraek, og hvordan det kommer til udtryk i jobbet og i interaktionen med SEGES.

Sidst men ikke mindst indeholder skabelonen en visualisering af personaens generelle IT kundskaber.
Lige netop som digital medarbejder eller it udvikler er det vigtigt at holde for gje, at ikke alle har samme
gnske om at holde sig opdateret pa alt, der rarer sig pa det digitale omrade. Derfor udvikler vi ofte til folk
med en markant lavere interesse eller forstaelse for IT. Derfor er dette vigtigt information, nar vi skal
teenke brugsscenarier sammen med de enkelte personas.

Se skabelonen nedenfor:



Navn, alder
Beskceftigelse

Billed : ;
e Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur

adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore magna aliqua.
Ut enim ad minim veniam, quis nostrud
exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex
ea commodo consequat Duis aute irure
dolor in reprehenderit in voluptate velit esse
cillum dolore eu fugiat nulla pariatur.

e e e e e e e e e -

Adfaerd

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod
tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam,
quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo
consequat. Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum
dolore eu fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident,
sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id est laborum.

Sed ut perspiciatis unde omnis iste natus error sit voluptatem accusantium
doloremque laudantium, totam rem aperiam, eagque ipsa quae ab illo inventore
veritatis et quasi architecto beatae vitae dicta sunt explicabo. Nemo enim
ipsam wvoluptatem guia voluptas sit aspernatur aut odit aut fugit. sed quia
consequuntur magni dolores eos qui ratione voluptatem sequi nesciunt.

Neque porro quisquam est, qui dolorem ipsum quia dolor sit amet,

consectetur, adipisci velit, sed quia non numguam eius modi tempora incidunt

ut labore et dolore magnam aliquam quaerat voluptatem. Ut enim ad minima

veniam, quis nostrum exercitationem ullam corporis suscipit laboriosam, nisi ut

aliquid ex ea commodi consequatur? Quis autem vel eum iure reprehenderit

§ui in ea volu?tate velit esse quam nihil molestiae consequatur, vel illum qui
olorem eum fugiat quo voluptas nulla pariatur?




De endelige personas
Som naevnt tidligere har vi i farste omgang valgt at fokusere pa malgruppen af radgivere, og her har vi

valgt at lave personas ud fra faglige grupperinger af malgruppen. Ud fra bade kvalitative og kvantitative

er fglgende personas blevet beskrevet:
1. SusiJensen, 40 ar, kvaegradgiver

2. Arne Nielsen, 52 ar, gkonomiradgiver
3. Morten Andersen, 56 ar, planteaviskonsulent

Se de enkelte personas nedenfor:



Susi Jensen, 40 ar

Kvaegrddgiver i
rddgivningsvirksomhed

Susi har 15 ars erfaring med radgivning
inden for kvaegbruget. Hun er gift med Peter,
der er driftsleder pa Bakkely, hvor det
primazre fokus er pa kvasgbrug. Susi
kommer selv fra en landmandsfamilie, men
hun valgte at ga radgivervejen, da hun
startede pa teknologuddannelsen.

Adfeerd

Susi er udadvendt, narmest en salgertype. Hun er under et stort arbe_hispres.
da der er et hgjt faktureringskrav i hendes afdeling. Mellem 70-80 % af hendes
tid. Og chefen ser bestemt ingen veerdi i, at hun sidder der og surfer rundt pa
nettet. Sa det handler om at fa viden omsat til praksis hurtigst muligt. Hun
bruger Landbrugsinfo, hvis hun far et spgrgsmal hun ikke lige kan svare pa, eller
hvis der opstar et akut behov for at finde ny viden.

Susi stoler pa den viden hun far fra Landbrugsinfo, og hun har i gvrigt ikke tid til
at Hekke op pa dem. Hun mener, at malgruppen for Landbrugsinfo bgr vaere
landmaendene, og hun synes strengt talt, at det er for darligt, at den er sa sveert
tilgaengelig for landmaendene, nar det er dem, der har betalt for det i fégrste om-

gang.

Susi har den nyeste IPhone, og derdgemmer sig da ogsa en IPad nede i skuffen.

Men hun far maske ikke udnyttet de nyeste teknologier til fulde. Men sa snart
hun kan se, at det kan gére arbejdet nemmere eller hurtigere, sa er hun der.



Arne Nielsen, 52 ar

(Jkonomikonsulent i
r&dgivningsvirksomhed

Arne har en titel som cand.oceon fra
universitetet. Han har tidligere arbejdet i
finansverdenen, men er nu skiftet til
landbruget. Arnes primasre arbejdsomrader
er regnskaber og driftsgkonomi. Han er gift
med Janni, og sammen har de tre barn.
Janni arbejder i administrationen ved
kommunen.

Arne er godt til at seette sig i landmandens sted. Det synes han i hvert fald selv.
Det er det vigtigt for Arne, at landmanden far rettidig information om det, der
pavirker hans bedrift. Derfor arbejder han altid meget malrettet og struktureret,
Arne laeser ikke noget, der ikke skal bruges nu og her. Nar landmanden far nys
om zendringer, sa har Arne ham nemlig i rgret med det samme.

Arne bruger kun Landbrugsinfo pa kontoret. Han skimmer nyhedsbrevet om
morgenen for at se om, der er noget interessant. Hvis han finder relevant viden,
som han ikke har tid til at lasse med det samme, gemmer han det til senere.
Han foretraekker et kort resume til at starte med, sa han hurtigt kan vurdere,
om der er mere i det.

Arne far kun viden ny viden gennem nyhedsbrevet eller malrettet sggning. Men
han synes, at der kommer alt for meget frem i sggningen, der er gammelt eller
irrelevant. Derfor bruger han nzesten aldrig sggefunktionen. Han bruger
menuerne til at navigere frem til det indhold, han har brug for. Og nogle gange
bruger han ogsa Google, der far han bedre resultater fra Landbrugsinfo.

Arne har stor tiltro til, at den viden SEGES leverer, er valid. Han taenker ikke sa
meget over, hvem der har skrevet artiklerne. Mere om indholdet kan bruges til
noget. Han synes, at det ville vaere smartere, nar nu alligevel, at forfatterne har
brugt tid pa at lave et regneark i Excel, at han kunne taste sine tal direkte ind i
dokumentet, i stedet for at han selv skal i gang med at lave sit eget.




Morten Andersen, 56 ar

Planteaviskonsu
r&dgivningsvirksomhed

Morten er uddannet jordbrugsteknolog med

ent |

"Mine opgaver
skifter lobende
i samspil med
arstiderne, sa
min faglige
opdatering skal
kunne folge
med.”

@ il

speciale i planteproduktion. Morten har fokus
pa bundlinjen, nar han radgiver landmanden.
Han bor sammen med Karin og de har to
drenge pa 14 og 17 ar. Karin er
kommunikationsmedarbejder | en mindre
virksomhed i byen, hvor de bor.

6>

mal

Udfordringer

» Radgivningen skal handle

om mere end
regeladministration

+ At opbygge tilidsforhold

med landmanden

+ Stgtte op om beslutninger

pa bedriften

« Har brug for
sa&sonbetonet viden

- Skal fglge med iregler
og love

* Segningen stotter ikke
op om behovet for at
finde specifik viden

Holdninger

= Hvis alle kan fa adgang
til LI, sa skal de ogs
vaere med til at betale
gildet

« Stort krav til aktualitet
«Arbejdet skal vaere
effektivt

Adfaerd

A

Morten har fokus pa bundlinjen, nar han radgiver landmanden omkring
planteavl. Det skal ggre en forskel, nar han er ude ved landmanden. Men
samtidig skal det ogsa ga staerkt, nar der sker ndringer pa hans omrade. Han
har stor erfaring inden for sit fagomrade og meget specifik viden og har derfor
ikke sa meget brug for at s@ge pa generel viden, men arstidsbestemte
opdateringer. Desuden sztter han en =zre i at have svarerne klar, nar
landmanden ringer.

Morten holder sig opdateret via Landbrugsinfo nogle gange om ugen. Hvis der
er noget, der lokker i nyhedsbrevet, sa laser han det. Ellers bruger han mest
Landbrugsinfo, nar der er noget specifikt han mangler viden om. Derfor er det
et rimelig stort irritationsmoment, nar s@gningen ikke returnerer indhold, som
han ved er pa siden. For det er heller ikke altid lige nemt at overskue, hvor man
sa skal finde det henne. Han ved for eksempel ikke altid om indhold om
skadedyr knytter sig til skadedyret eller planten, hvor den forefindes.

Morten vil ogsad gerne indrgmme, at han er af den gamle skole. Han er ikke sa
god til IT og teknik og det interesserer ham heller ikke, hvilket han mener, kan
vaere én af grundene til, at han ikke bruger Landbrugsinfo sa meget.

Man kan heldigvis altid ringe. Iszer hvis der mangler opdatering om noget nyt.
Sa er eksperterne som oftest gode til at opdatere siden. Han vil jo gerne have
nytte af ny viden og sende det videre til landmanden. Morten bruger
nyhedsbrevet meget i hgsttiden. Om vinteren handler det mere om
atpravningerne.

IT

Faglig opdatering

.
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=
-
=
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Neaeste skridt

Ud fra beskrivelserne og den data vi har til radighed, er det naeste vigtige skridt at fa udbredt og omsat
personaerne. Hvis vi skal kunne bruge personas aktivt er det alfa omega, at de forskellige afdelinger, der
er en del af udviklingsprocessen kgber ind pa beskrivelserne og bruger dem aktivt i arbejdet med udvik-
ling. Det skal ses som en Igbende opgave, der hele tiden skal holdes i gang for at sikre, at personaerne
ikke ender i skuffen.

Som tidligere naevnt, er personas i sig selv ikke saerligt brugbare. Det er farst, nar de bliver bragt i spil til
at vurdere og evaluere pa specifikke scenarier, at vi far omsat vores viden om brugerne som er manife-
steret i vores personas til noget brugbart.

For at udarbejde scenarier har vi brug for et katalog af situationer, hvor man gar op med, hvilke behov
ens persona har, og i hvilke situationer personaen bruger vores services og produkter. Scenariet bestar

sa af en beskrivelse af, hvordan personaen bruger et givent produkt og med hvilke formal.

Sidst men ikke mindst skal personaerne lgbende opdateres, sa man sikrer, at de hele tiden giver et ret-
visende billede af de malgrupper, som man gnsker, at de skal afspejle.
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