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Psychologische Hintergriinde zur Entwicklung von Personas
fiir den Usability-Engineering-Prozess

Nicola Marsden, Jasmin Link und Elisabeth Biillesfeld

Die Persona-Methode wird als Instrument des Usability-Engineering-Prozesses einge-
setzt, um kiinftige Nutzerinnen und Nutzern eines Systems im Entwicklungsprozess zu
zu beriicksichtigen. Personas sind Kurzbeschreibungen fiktiver Personen, die die Ziel-
gruppe reprasentieren. Im Umgang mit Personas sind sozialpsychologische Aspekte
relevant, die jedoch im Informatikstudium typischerweise nicht gelehrt werden. Dieser
Beitrag stellt dar, wie durch die Vermittlung psychologischen Hintergrundwissens und
durch reflexionsstimulierende didaktische Herangehensweisen die Lehre hier so gestal-

tet werden kann, dass Personas zielfithrend eingesetzt werden konnen.

Die Persona-Methode kommt im Gestaltungsprozess von Software zum Einsatz.
Personas sind fiktive Personen, die geschaffen werden, um die kiinftigen Nutzendeng-
ruppen und -rollen in der Softwareentwicklung zu reprisentieren. Als Instrument des
Usability-Engineering-Prozesses wird die Persona-Methode auch im Informatikstudium
gelehrt. In diesem Beitrag wird zunédchst die Methode mit ithren Vor- und Nachteilen
skizziert, dann wird vorgestellt, welche psychologischen Inhalte in einer Lehreinheit fiir
Informatikstudierende abgedeckt werden sollten, um einen zielgerichteten Einsatz von

Personas zu ermoglichen.

Personas im Usability-Engineering-Prozess

Personas werden in der Informatik im Usability-Engineering-Prozess (ISO,
2010) eingesetzt. Ziel ist, den am Prozess Beteiligten Figuren zur Verfiigung zu stellen,
die als ,,hypothetische Archetypen typischer Nutzerinnen und Nutzer* (Cooper, 1999)
ermoglichen, in allen Phasen des Technikgestaltungsprozesses die Zielgruppe im Blick
zu behalten. Statt der Beschiftigung mit abstrakten ,,Usern” oder mit aggregierten Zah-
len iiber Nutzungsverhalten, Soziodemographie etc. kann in der Auseinandersetzung mit
prototypischen Nutzenden jeweils iiberlegt werden ,,Wie wiirde Persona Sven darauf

reagieren? oder ,,Wir wiirde Persona Lene sich hier verhalten?“. Eine Persona stellt

169



also im Sinne der Gestaltpsychologie eine ,,gute Gestalt™ dar, ist leicht merkbar und
prignant. Um zu vermeiden, dass dabei nur auf Stereotypen zuriickgegriffen wird, und
um die Persona als Person greifbar zu machen, bekommt sie entsprechend ihren Ur-
spriingen in der Schauspielkunst Tiefe dadurch, dass sie mit einer gewissen Komplexitit
— und unter Umstdnden auch mit Widerspriichlichkeiten — ausgestattet wird. Das heifit,
es werden nicht nur die Dimensionen beschrieben, die fiir die anliegende Thematik, z.B.
das Erstellen einer Software fiir einen bestimmten Arbeitsablauf, von Bedeutung sind.
Vielmehr bekommt eine Persona einen Namen, ein Aussehen — meist illustriert durch
ein Foto —, ein soziales Umfeld und eine Personlichkeit mit Eigenschaften, Verhaltens-
weisen, Motiven etc. (Nielsen, 2013). Idealerweise werden Personas auf Basis empiri-
scher Untersuchungen iiber die avisierte Zielgruppe entwickelt. Meist stehen Personas
nicht fiir sich alleine, vielmehr gibt es ein Personaset, welches die verschiedenen Nut-
zungsgruppen reprasentiert (Pruitt & Grudin, 2003). Als die wichtigsten Vorteile von
Personas wird gesehen, dass sie eine Fokussierung auf die Zielgruppe, die Priorisierung
von Produktanforderungen, eine Schwerpunktsetzung bei den Zielgruppen und das
Infragestellen von Vorannahmen ermdglichen (Miaskiewicz & Kozar, 2011). Der Ein-
satz von Personas bringt gleichzeitig eine Reihe von Schwierigkeiten und Gefahren mit
sich. In den meisten Herangehensweisen an Personas ist geplant, dass diese auf Basis
empirischer Daten {iber die Nutzenden gestaltet werden, so zum Beispiel in der zielge-
richteten Herangehensweise (Cooper, 1999), der rollenbasierten Persona-Methode
(Pruitt & Adlin, 2006) und der sich-einlassenden Perspektive (Nielsen, 2013). Doch
auch die Entwicklung einer Persona auf Basis von Daten iiber die Nutzerinnen und Nut-
zer birgt die Gefahr, dass Verzerrungen zustande kommen. Bei Herangehensweisen, die
die empirische Basis fiir die Entwicklung von Personas nicht in den Vordergrund stellen,
wie zum Beispiel ,,Ad-Hoc-Personas“ (Norman, 2004), ist davon auszugehen, dass die-
se Verzerrungen noch grofier sind — und die Personas gegebenenfalls mehr {iber die Per-
son aussagen, die sie entwickelt hat, als iiber kiinftige Nutzerinnen oder Nutzer (Bath,
2009). Die zugrundeliegende Problematik, dass versucht wird, ein Verstandnis fiir die
Nutzerinnen und Nutzer durch Introspektion zu entwickeln, nennen (Ritter, Baxter, &
Churchill, 2014) den ,fundamentalen Gestaltungsfehler: Die Entwicklerinnen und

Entwickler attribuieren die eigenen Vorstellungen auf die Nutzenden. In den Science
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and Technology Studies wird diese Herangehensweise in Anlehnung an Madeleine
Akrich als ,,I-Methodology* bezeichnet (Bath, 2009; Rommes, 2014).

Es ist also davon auszugehen, dass im Umgang mit Personas viele der Themen
zum Tragen kommen, die in der Sozialpsychologie zum Thema , Personenwahrneh-
mung™ betrachtet werden. Aufgrund der Fiktivitdat der Personas handelt es sich beim
Umgang mit den Personas um eine parasoziale Interaktion: Personas fehlt die physische
Priasenz, sie konnen sich nicht erkldaren oder an einem Gespriach beteiligen. Dies fiihrt
unter anderem dazu, dass ihre Interessen leicht aus dem Blick verloren werden kénnen —
aus fehlender Bereitschaft zur Perspektiveniibernahme heraus, in Unkenntnis ihrer Re-
levanz, auf Basis des Wunsches, die eigenen Interessen zu artikulieren oder durch die
Involviertheit in das Gesprach mit anderen am Entwicklungsprozess beteiligten Perso-
nen (Haag, Weber, Heim, & Marsden, eingereicht). Der Hauptvorteil von Personas, der
Fokus auf die Zielgruppe (Miaskiewicz & Kozar, 2011) muss aktiv hergestellt werden
und geht leicht verloren — und die beste Persona hilft nicht, wenn sie ignoriert wird.
Bevor Studierende Personas entwickeln oder einsetzen sollten sie idealerweise fiir diese
Grenzen eines vermeintlich empathischen Verstdndnisses von Nutzerinnen und Nutzern
und die Probleme im Umgang mit Personas sensibilisiert werden. Thnen soll Hinter-
grundwissen im Bereich der Personenwahrnehmung vermittelt werden, damit Personas
zielgerichtet fiir den Entwicklungsprozess eingesetzt werden und sie ihr volles Potenzial

entfalten kénnen.

Lehreinheit zu psychologischen Hintergriinden

Zur Integration der Persona-Methode in die Lehre eines Informatikstudiengangs
ist deshalb folgendes Vorgehen geplant: Zunichst wird die Persona-Methode grundsitz-
lich dargestellt (Nielsen, 2013). In einem zweiten Schritt werden die Studierenden in
Gruppendiskussionen mit Hilfe von Personas fiir die Stolpersteine der psychologischen
Personenwahrmehmung sensibilisiert. Im dritten Schritt werden psychologische Er-
kenntnisse der Personenwahrnehmung dargestellt, die bei der Entwicklung und dem
Einsatz von Personas relevant sein konnen. Sie werden in drei Wissensbldcken vermit-
telt: Im ersten Block werden Prozessmodelle der Informationsverarbeitung dargestellt,
im zweiten die Theorie der sozialen Identitdt und im dritten Block Geschlechterstereo-

type und Ambivalenz in der Personenwahrnehmung. Als Zeitrahmen fiir diese Lehrein-
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heit ist ein Minimum von drei anderthalbstiindigen Kontaktstunden vorgesehen. Arbei-
ten die Studierenden dann in Folge in eigenen Projekten mit Personas und weiteren Me-
thoden des Usability-Engineering-Prozesses, ist eine Erweiterung sinnvoll bzw. sollten
die Wissensbausteine zu Informationsverarbeitung, sozialer Identitit und Ambivalenz in
den Prozess eingestreut und in der wiederkehrender Reflexion der eigenen Beispiele der

Studierenden aufgegriffen werden.

Sensibilisierung

Im Anschluss an die grundsitzliche Darstellung der Persona-Methode werden
die Studierenden in Gruppendiskussionen mit vorgegebenen Personas zunichst fiir die
Tiicken der Personenwahrnehmung und die moglichen blinden Flecken sensibilisiert.
Die Persona-Methode wird hier als handlungsorientierte Intervention genutzt, um die
Grenzen der eigenen Wahrnehmung aufzuzeigen und zu erweitern. Kéllhammer und
Nilsson (2012) nutzen fiir diesen Umgang mit Personas in Anlehnung an Donna Hara-
way die Metapher der ,,Diffraction™ (Bath, 2014; Ernst, 2014; Haraway, 1997): Es gilt,
iber die Auseinandersetzung mit den Personas die kritische Reflexion iiber Personen-
wahrnehmung und Eindrucksbildung anzustoBen, bestehende Glaubensséatze in Frage zu
stellen und mogliche und wiinschenswerte Veranderungen besprechbar zu machen
(Kéllhammer & Nilsson, 2012). Durch geeignete Personas und eine Moderation und
Unterstiitzung dieses Diskussionsprozesses konnen so auch mit Studierenden, die bisher
kein Wissen im Bereich Personenwahrnehmung haben, Vorannahmen, Stereotype und
soziale Identitidten besprochen werden.

Im Anschluss werden mit den Studierenden Faktoren herausgearbeitet, von de-
nen es abhingt, ob eine Persona bzw. ein Personaset Stereotype verstirkt oder vermeidet
(Marsden, Link, & Biillesfeld, 2014): z. B. von der Beschreibung der Persona selbst,
bewusster oder unbewusster Informationsverarbeitung, der Gruppenzugehdrigkeit der
Person und der Persona, dem sozialen Umfeld, vom Detaillierungsgrad der Beschrei-
bung, davon, inwieweit sich eine Person mit der beschriebenen Persona identifizieren

kann etc.
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Duale Prozessmodelle der Informationsverarbeitung

In diesem ersten Wissensblock werden Stereotypen als Wissensstrukturen fokus-
siert. Es wird verdeutlicht, dass Stereotype Zeit und Energie sparen uns ermdoglichen,
mit der Komplexitit der sozialen Umgebung umzugehen und zeitnah zu reagieren
(Macrae, Milne, & Bodenhausen, 1994). Sie werden oft automatisch aktiviert und un-
bewusst eingesetzt. Zudem beeinflussen Stereotype als implizite Wissensstrukturen
nicht nur das Urteil, sondern fithren hédufig auch zu (dann ebenfalls nicht bewusstem)
diskriminierenden Verhalten (Banaji & Greenwald, 2013). Ausschlaggebend ist hier das
Ausmal} an kontrollierter,im Gegensatz zu automatisch ablaufender Verarbeitung von
Informationen. Entsprechend werden die Studierenden mit dualen Informationsverarbei-
tungsmodellen vertraut gemacht und es wird aufgezeigt, was passiert, wenn wir unsere
Wahrnehmung nicht bewusst kontrollieren und als Default auf Stereotypen zuriickgrei-
fen (Devine, 1989). Es wird dargelegt, wie wichtig die aufmerksame, zentrale Verarbei-
tung von Informationen ist als Voraussetzung dafiir, dass Personas vorurteilsfrei wahr-
genommen werden. Denn nur bei elaborierter, kontrollierter Verarbeitung ist eine wirk-
liche Auseinandersetzung mit der Persona gegeben. Ist dies nicht gegeben, wird jede
noch so sorgfaltig erarbeitete Persona auf Basis von Stereotypen wahrgenommen. Um
die Wirkweise automatischer Verarbeitung zu verdeutlichen und die personliche Ausei-
nandersetzung mit eigenen Stereotypen zu ermdglichen erhalten die Studierenden die
Hausaufgabe, einen der impliziten Assoziationstests des ,Project Implicit” auf

www.implicit.harvard.edu durchzufiihren (Banaji & Greenwald, 2013).

Soziale Identitit und Personenwahrnehmung

Die Theorie der sozialen Identitit hat weitreichende Konsequenzen fiir die Ent-
wicklung und den Einsatz von Personas, die den Studierenden in diesem zweiten Block
vermittelt werden. Sie beschéftigt sich damit, wie Menschen ihre Mitgliedschaft in sozi-
alen Gruppen in ihr Selbstkonzept integrieren und ein Identitatsgefiihl darauf basierend
entwickeln (Tajfel & Turner, 1986). Als wichtigste Gruppenphdnomene werden die Be-
vorzugung der Eigengruppe und die Diskriminierung der Fremdgruppe mit den Studie-
renden besprochen. Personas werden also anders beurteilt, je nach nachdem, ob sie zur
Eigen- oder zur Fremdgruppe gehoren. Dabei erhoht sich die Sicherheit des eigenen

Urteils, wenn eine Uberzeugung mit anderen geteilt wird. Der soziale Kontext, in dem
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die Persona eingesetzt wird oder die Software entwickelt wird, ist entsprechend relevant
(Visser & Mirabile, 2004). Langerer direkter Kontakt kann die Einstellung zu Mitglie-
dern einer Gruppe dndern (Christ et al., 2010), d.h. es kann davon ausgegangen werden,
dass Personas unterschiedlich wahrgenommen werden, je nachdem ob die Person, die
damit arbeitet, direkte Erfahrung mit der Zielgruppe hat oder nicht. Die intergruppale
Interaktion von Personas mit den Personen, die sie erstellt haben und die sie betrachten,
ist also von Bedeutung. Zusétzlich stehen Personas auch in Interaktion miteinander, d.h.
Personas eines Sets konnen nicht isoliert betrachtet werden: Die anderen im Set vorhan-
denen Personas dienen als Referenzrahmen fiir intergruppale Vergleiche (Dragojevic &

Giles, 2014).

Ambivalente Personenwahrnehmung

In diesem dritten Block werden Geschlechterstereotypen und mogliche Ambiva-
lenzen in der Personenwahrnehmung beleuchtet. Hier gibt es gerade fiir das Geschlecht
der dargestellten Personen erleuchtende Erkenntnisse, wenn z.B. die Kompetenz der
gleichen Person als Frau anders eingestuft wird, als als Mann (Correll, Benard, & Paik,
2007; Foschi, 1996). Bei Abweichungen von den Erwartungen kénnen Eigenschaften,
die bei der Beschreibung einer Person als Mann oder Frau positiv wahrgenommen wer-
den, in der Beschreibung des anderen Geschlechts zu einer negativen Eindrucksbildung
fithren — dieser Kontrasteffekt konnte z.B. fiir Personen mit unterschiedlichem Internet-
nutzungsverhalten gezeigt werden (Marsden, 2001). Im Sinne eines Backlasheffekts
wird u. U. die Person als Ganzes abgewertet. Dies zeigt sich beispielsweise bei Perso-
nen, die in Teilzeit arbeiten wollen: Sie werden als Mann deutlich negativer beurteilt als
als Frau (Vandello, Hettinger, Bosson, & Siddiqi, 2013).

Eine erfolgreiche Person dagegen wird als Frau stirker personlich abgewertet
und in Folge negativer beurteilt (Heilman, Wallen, Fuchs & Tamkins, 2004). Vorurteile
und Stereotypen sind jedoch nicht gleichzusetzen mit Antipathie: Gerade bezogen auf
das Geschlecht sind Stereotype hiufig ambivalent (Glick & Fiske, 2011). Fiir die Perso-
na-Methode hat dies weitreichende Implikationen, da Eigenschaften, die eine mannliche
Persona sympathisch machen, eine weibliche unsympathisch machen kénnen und um-
gekehrt. Auch das Wissen iiber die Ambivalenz von Geschlechterstereotypen sind rele-

vant: Die Erstellung von Personas stellt nicht zuletzt deshalb einen Balanceakt dar, weil
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die Moglichkeit der Empathie mit einer Persona bei ambivalenten Einstellungen schwer

vorhersehbar i1st.

Fazit und Ausblick

Informatikstudierenden wird im Rahmen ihres Studiums héufig die Persona-
Methode vermittelt. Da die gidngigen Methoden zur Persona-Entwicklung eher auf Ste-
reotype setzen, als dass sie versuchen, diese zu vermeiden (Turner & Turner, 2011), ist
eine Vermittlung der relevanten psychologischen Hintergriinde zur Personenwahrneh-
mung angebracht. So kénnen die Entwicklerinnen und Entwickler von Software schon
im Studium ein Bewusstsein fiir ihr ,,doing gender entwickeln, und fiir die problemati-
schen Aspekte des Einsatzes von Personas sensibilisiert werden. Kritisch konnte wer-
den, dass bei Studierenden der Informatik das Interesse an psychologischen Themen
und das Verstdandnis fiir den Nutzen kritischer Reflexion im Softwareentwicklungspro-
zess moglicherweise gering ausgeprigt ist. Entsprechend konnte es zu Reaktanz kom-
men, wenn psychologische Hintergriinde dargestellt werden, die nicht fiir die direkte
Umsetzbarkeit zugénglich sind, sondern mit der Intention vermittelt werden, eigene
Stereotypisierungen zu hinterfragen und zu besprechen. Entsprechend wurde im vorlie-
genden Beitrag versucht, durch eine Reduzierung auf die wichtigsten psychologischen
Inhalte fiir den Einsatz der Persona-Methode eine interessante und motivierende Ver-

mittlung zu ermoglichen.
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