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Abstract

Seit dem Alan Cooper das Persona 
Konzept in die Gestaltung und Entwick-
lung von Software eingeführt hat, haben 
sich Personas zu einem beliebten Ges-
taltungswerkzeug entwickelt. Personas 
werden insbesondere bei der Entwick-
lung von Webseiten und Konsumgütern 
verwendet, was unter anderem auf den 
vereinfachten Zugang zu demographi-
schen sowie Nutzungsinformationen in 
diesem Zusammenhang zurückzuführen 
ist. Im Bereich Business Software erfreut 
sich das Konzept ebenfalls wachsender 
Beliebtheit. 

Für diesen Anwendungsfall ergeben 
sich andere Anforderungen an Inhalte 
sowie Herausforderungen bei der Er-
hebung der Endanwenderinformation. 
Im vorliegenden Beitrag werden an-
hand eines Beispiels die Besonderhei-
ten von Personas für Business Soft-
ware dargestellt sowie Empfehlungen 
hinsichtlich Format und verwendeter 
Information ausgesprochen. Zusätzlich 
wird die Verwendung von Personas in 
agilen Entwicklungsprojekten darge-
stellt. 
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1.0 Personas 

Personas sind eine Methode, mit 
der sich Endbenutzer einer Anwendung 
modellieren lassen. Eine Persona ist ein 
„hypothetischer Archetyp“ eines Benut-
zers, der sich durch die Benutzerziele 
definiert, so deren Erfinder Alan Cooper 
(1999). Ursprünglich stammt das Perso-
na Konzept aus dem Marketing (Mikkel-
son & Lee, 2000), wo es zur Beschrei-
bung von Zielgruppen-Archetypen ge-
nutzt wurde.  

Die Beschreibung einer Persona besteht 
aus einem Bild, einem Namen sowie 
gegebenenfalls der Berufsbezeichnung. 
Sie beinhaltet desweiteren Ziele, Verhal-
tensmuster, Fertigkeiten, Einstellungen, 
Informationen über deren (Arbeits-) Um-
gebung sowie einige fiktive persönliche 
Merkmale. Letztere sollen ihr mehr 
Glaubwürdigkeit verleihen. Wie Cooper 
et al. (2007) betonen, ist ein Benutzer-
modell in Form einer Persona keine ge-
treue, sondern eine hinreichende Abbil-
dung der Realität. 

1.1 Methode 

Personas und die zugehörigen In-
formationen werden nicht willkürlich 
zusammengestellt oder erfunden, son-
dern beruhen auf ethnografischen Un-
tersuchungen, also Interviews und 
Beobachtungen echter Nutzer im Nut-
zungskontext. 

Wenn solche Untersuchungen nicht 
durchführbar sind, ist laut Cooper der 
Einsatz von sogenannten provisori-
schen Personas (oder auch „ad hoc“ 
Personas), die auf Experten- und Sta-
keholder-Interviews sowie Marktunter-
suchungen beruhen, möglich. Der 
Begriff der „Ad-hoc“ Personas wurde 
von Don Norman (2004) geprägt, der 
argumentiert, dass auch diese Form 
von Personas geeignet ist, Empathie 
zu erzeugen. 

Wie eine Übersicht  von Chang (2008) 
zeigt, hat sich die tatsächliche Nutzung 
von Personas stark von den Vorgaben 
des ursprünglichen Konzepts entfernt, 
so dass häufig auch Personas genutzt  
werden, die nicht auf Untersuchungen, 
sondern auf Annahmen beruhen, und im 
Laufe der Produktentwicklung anhand 
von Rückmeldungen elaboriert werden.  

In jüngster Zeit wird vor allem im Bereich 
Web die Methode der Nutzersegmentie-
rung zur Erstellung von Personas ver-
wendet. Diese beruht auf der statisti-
schen Auswertung von vorliegenden 
Nutzungsdaten, die mit Umfrageergeb-
nissen kombiniert werden. Eine umfas-
sende Übersicht praktikabler Methoden 
zur Persona Erstellung findet sich bei 
Mulder und Yaar (2007). 
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1.2 Vorteile von Personas 

Personas sind vor allem geeignet um 
den Kommunikationsprozess bei Gestal-
tungsentscheidungen im Zuge der Pro-
duktentwicklung zu unterstützen. Perso-
nas versteht im Idealfall jeder im Projekt-
team. Sie helfen den Beteiligten sich auf 
den eigentlichen Benutzer zu konzent-
rieren und dessen spezifische, statt be-
liebige Anforderungen zu erfüllen. Es 
geht also darum, für „Jemand“ statt für 
„Jedermann“ zu gestalten. Personas 
sind dem Projektteam also dabei behilf-
lich (Cooper et al., 2007): 

• Festzulegen, was ein Produkt kön-
nen soll und wie es sich verhalten 
soll. 

• Mit anderen Beteiligten wie bspw. 
Entwicklern und anderen Designern 
zu kommunizieren. 

• Konsens hinsichtlich Designent-
scheidungen herzustellen, indem der 
Fokus stets auf dem Endanwender 
bleibt. 

• Die Effektivität eines Designs zu 
messen. 
Weitere produktbezogene Aktivitäten 
zu unterstützen, bspw. in Marketing 
und Vertrieb. 

1.3 Herausforderungen bei der Nut-
zung von Personas 

Pruitt & Grudin (2003) berichten ihre 
Erfahrungen aus früheren Versuchen, 
das Persona Konzept bei Microsoft zu 
verwenden. Dabei ergaben sich folgen-
de Herausforderungen:  

• Die Personas waren nicht glaubwür-
dig und die Herkunft der zugrunde-
liegenden Daten war unklar. 

• Die Personas wurden nicht im ge-
eigneten Maße kommuniziert, bspw. 
stellte sich das „einfache Aufhängen 
von Postern“ als ungeeignete Kom-
munikationsmaßnahme heraus. 

• Es war unklar, wie die Personas im 
Produktentwicklungsprozess von den 
Beteiligten genutzt werden sollten. 

1.4 Kritik an Personas 

Die erfolgreiche Verbreitung des 
Persona Formats als Gestaltungs-
werkzeug ist unbestritten, bspw. liefert 
die Suche nach „Persona + Cooper + 
Software“ bei einer beliebten Suchma-
schine über 500 000 Treffer. Trotzdem 
wird das Konzept nach wie vor kontro-
vers diskutiert. Beispiele für Kritikpunk-
te finden sich u. a. bei Chapman und 
Milham (2006), die vor allem die feh-
lende Falsifizierbarkeit einer Persona 
bemängeln, sowie eine Willkürlichkeit 
bei der Auswahl und Zusammenstel-
lung der Daten unterstellen. In einer 
neueren Untersuchung (2008) zeigten 
die gleichen Autoren, dass mit zuneh-
mender Anzahl von Merkmalen die 
tatsächliche Auftretenswahrscheinlich-
keit eines Merkmals überproportional 
abnimmt und fordern deshalb eine 
Validierung von verwendeten Merkma-
len vor der Verwendung von Personas.  

Portigal (2008) sieht in der Nutzung 
von Personas eine Abwendung von 
der echten Interaktion mit Kunden und 
Endanwendern, ein Mittel sich „den 
Anstrich von benutzerzentrierter Pro-
duktentwicklung zu geben“ ohne tat-
sächlich daran interessiert zu sein. In 
diesem Zusammenhang spricht der 
Autor vom „Missbrauch“ von Personas, 
den er vor allem in der beliebten Pra-
xis des „Persona-Erfindens“ manifes-
tiert sieht. Laut seinen Beobachtungen 
erscheint dieser „einfache“ Weg attrak-
tiv, und echte Endbenutzeruntersu-
chungen zu aufwändig. 

1.5 Validität 

Eine der wenigen empirischen 
Überprüfungen des Konzepts hinsicht-
lich seiner Nützlichkeit im Designpro-
zess findet sich bei Long (2009), der 
zeigen konnte, dass Studenten, die eine 
Persona („Marie“) nutzten, bessere und 
gebrauchstauglichere Produkte gestalte-
ten, als die Vergleichsgruppe, die mit 
den gleichen Projektinformationen, aber 
ohne Persona arbeitete. Zur Bewertung 
der Gebrauchstauglichkeit wurden Ja-
kob Nielsens Usability Heuristiken he-
rangezogen (1994). Für die Bedingung 
„mit Persona“ gab es zwei Ausprägun-
gen – mit Foto und Szenario sowie mit 
einer Zeichnung und Storyboard. Die 
Studenten der letzteren Gruppe berich-
teten, dass sich die gezeichnete „Marie“ 
nicht so „echt anfühlte“ und sie versucht 
waren, sie nach eigenem Gutdünken zu 
„erweitern“. Im Verlauf des Projekts nä-
herten sich die Leistungen der Studen-
ten in der Kontrollgruppe denen der bei-
den Persona Versuchsgruppen an. 
Nichtsdestotrotz erzielten die Studenten 
in der Bedingung mit Einsatz der Perso-
na schnellere Fortschritte in der Qualität 
ihrer Designs. Darüber hinaus wurden 
bestimmte von Cooper genannte Vortei-
le bestätigt, wie bspw. die verstärkte 
Fokussierung auf den Benutzer sowie 
die Verhinderung von „selbstreferentiel-
lem“ Design.  
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1.6 Einsatz in der Softwareindustrie 

Wer sich  im Bereich User Expe-
rience bereits mit der Persona Methode 
beschäftigt hat, weiß, dass die größten 
Hürden im Alltagseinsatz der Zugang zu 
den richtigen Endanwendern und die 
Datenaufbereitung sind. Wichtig ist 
auch, dass verhindert wird, dass Perso-
nas einfach nur „erfunden“ werden. Dar-
über hinaus kann in wenig designaffinen 
Organisationen die größte Stärke von 
Personas zu ihrer größten Schwäche 
werden – die Herausstellung von per-
sönlichen Merkmalen, die die Glaubwür-
digkeit erhöhen sollen, führt zu Ableh-
nung und Unverständnis. Wie bereits 
Portigal betont, sind Personas kein 
„Selbstläufer“. Vor allem in Umgebun-
gen, in denen die meisten Mitarbeiter mit 
der Verwendung von Benutzermodellen 
nicht vertraut sind und auch keine Erfah-
rung bzw. Kenntnisse im Bereich der 
qualitativen sowie quantitativen For-
schung haben, bedürfen sie begleiten-
der Information und Erklärung. Dies gilt 
insbesondere für Business-Software, da 
diese nicht von Endbenutzern sondern 
von der Unternehmensleitung aufgrund 
wirtschaftlicher Kriterien ausgewählt und 
gekauft wird. Umso wichtiger ist es in 
diesem Kontext, bei der Verwendung 
von Personas transparent zu machen, 
woher die zugrundeliegenden Daten 
stammen und als Ansprechpartner für 
Nachfragen zur Verfügung zu stehen. 
Was das gewählte Persona Format be-
trifft, so gibt es aktuell keine eindeutigen 
Best-Practices, wie die nachstehenden 
Beispiele verdeutlichen. 

1.6.1 Personas bei SAP 

Ein Beispiel für den Einsatz von 
Personas im Bereich Business Software 
findet sich bei Calde (2000), der im Auf-
trag von Cooper Design für die SAP AG, 
dem Weltmarktführer im Bereich ERP 
Software, tätig war. Dabei handelt es 
sich um die Neugestaltung der Aufgaben 
der Persona Bobby im Kontext des Bu-
siness Prozesses. Basierend auf den 

Informationen aus dem Business Pro-
zess „Material Management“ sowie der 
Aufgaben, die Bobby in diesem Kon-
text durchführt, wurden die Benut-
zungsoberflächen neu gestaltet. Das 
Persona Format hat sich bei der SAP 
AG nicht durchsetzen können und 
heute werden wieder Nutzerrollen- und 
–profile verwendet.  

1.6.2 Personas bei Cisco 

Ein weiteres Beispiel findet sich 
bei Cisco (Nieters et al., 2007), wobei 
die Autoren sich, nachdem sie ver-
schiedene Formate ausprobiert haben, 
für die Darstellung von Personas als 
„action figures“ in Kombination mit 
Postern und Aufstellern entschieden 
haben. Dabei wurde zwischen Endbe-
nutzer- und Partner Personas unter-
schieden, und diese Unterscheidung 
mittels Farbkodierung im Layout ent-
sprechend visualisiert.  

1.6.3 Personas bei Open Text 

Die Open Text Corporation, ein 
Anbieter von Dokumenten- und Enter-
prise Content Management Systemen, 
verwendet Personas bereits seit 2005 
als Beschreibung von Nutzerrollen im 
agilen Entwicklungsprozess (Kowallik, 
2007). Statt generischer „Business 
Rollen“ werden Personas für User 
Stories eingesetzt, die die jeweiligen 
Rollen repräsentieren. Je nach Zugang 
zu Endanwendern werden sowohl pro-
visorische als auch „echte“ Personas 
verwendet. Die Personas werden in 
einer „Persona Library“ unterneh-
mensweit zur Verfügung gestellt und 
auch über Abteilungen hinweg genutzt. 
Personas werden nach Erstellung bei 
Bedarf an bestimmte Projektkontexte 
angepasst. 

1.7 Anforderungen an Personas 
speziell für Business Software 

Bei der Wahl eines sowohl infor-
mativen als auch pragmatischen Per-

sona Formats als Designdokument in-
nerhalb eines agilen Entwicklungspro-
zesses kommt es darauf an, möglichst 
relevante, aber insgesamt übersichtliche 
Informationen darzustellen. Ein solches 
kurzes Format, das meist von den Pro-
jektteammitgliedern bevorzugt wird, soll-
te bestimmte Anforderungen berücksich-
tigen, um als Designdokument akzeptiert 
zu werden. 

1.8 Validierungsworkshop 

Um besser zu verstehen, welche 
Anforderungen seitens der Stakeholder 
an das zu nutzende Persona Format 
bestehen, wurde ein Workshop durchge-
führt, bei dem strukturiert 3 verschiede-
ne Formate von Designdokumenten 
bewertet wurden. An dem Workshop 
nahmen unterschiedliche Rollen teil, so 
bspw. ein Produkt Marketing Manager, 
ein Produkt Manager und ein Software 
Architekt. Dabei wurden folgende For-
mate verwendet: 

• Ein ausführliches Format, das pri-
mär auf Persona Merkmale abzielte 

• Ein aufgabenfokussiertes Format 

• Eine Prozessbeschreibung, die Auf-
gabenschritte und zugehörige Be-
dürfnisse und Anforderungen aufge-
listete - eine Variante des Cock-
burnschen Use Case Formats 
(Cockburn, 2001). 

 
Die Workshop Teilnehmer sollten die 
Beispiele hinsichtlich Anwendungsfall, 
Nützlichkeit, Vor- und Nachteilen bewer-
ten. Die Teilnehmer waren stark an Bu-
siness Szenarien interessiert und woll-
ten auch verstehen, wie und auf wel-
chen Daten basierend, eine Persona 
entstanden ist. Insgesamt wurde das 
aufgabenfokussierte Format bevorzugt, 
insbesondere da die Anwendungsszena-
rien die Bedürfnisse illustrierten. 
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Abb. 1: Beispiel einer Persona für Business 
Software: Seite 1 - Überblick 

1.9 Best Practices 

Im konkreten Anwendungsfall er-
wies sich ein einfaches Persona Format 
bei der Illustration von Nutzerrollen im 
Business Prozess als nützlich. Um wei-
tere Anforderungen zu erheben, wurden 
im Rahmen eines Workshops mit Stake-
holdern verschiedene Formate bewertet 
und basierend darauf Empfehlungen 
abgeleitet. Zusammenfassend lässt sich 
sagen, dass eine Persona bei der Ent-
wicklung von Geschäftsanwendungen 
nach folgenden Kriterien gestaltet sein 
sollte: 

• Die Persona Beschreibung sollte 
neben den üblichen demographi-
schen Details auch eine Berufsbe-
zeichnung, die Position im Unter-
nehmen und die beruflichen Erfah-
rung in dieser enthalten. Neben 
den persönlichen sind vor allem 
die beruflichen Ziele relevant. 

• Verantwortlichkeiten, zu erledi-
gende Aufgaben und eine Be-
schreibung der Durchführung – 
Nutzungsszenarien sind essentiel-
ler Bestandteil einer Persona für 
Business Software. 

• Eine Persona sollte stets im Kon-
text des Business Prozesses dar-
gestellt werden, d. h. auch, dass 

aufgezeigt werden muss, mit wel-
chen anderen Personas sie inter-
agiert. 

• Informationen über Arbeitsausstat-
tung, -werkzeuge und Software-
kenntnisse sind wichtiger als Infor-
mationen über persönliche Merkma-
le. 

• Es sollte eine Kurzbeschreibung des 
Arbeitsumfeldes enthalten sein. 

• Das Foto sollte möglichst realistisch 
sein und nicht an „Models“ erinnern. 

• Datenquellen sowie die Ansprech-
partner zu der Persona müssen ein 
Teil der Beschreibung sein. 

 

Karin Schmidt
Sachbearbeiterin Rechnungsprüfung

Über Karin

• Ausgebildete Bürokauffrau
• 12 Jahre Berufserfahrung
• Verheiratet, hat 2 Kinder
• Verbringt ihre Freizeit mit ihrer Familie, 

ihr Hobby ist der Garten

Leistungsvorgaben

• Bis zu 100 Rechnungen täglich
• Die Prüfung und Bezahlung der Rechnungen 

müssen innerhalb von 10 Tagen abgeschlossen 
sein, damit Rabatte realisiert werden können –
für 100% der Rechnungen.

Aufgaben

• Rechnungserfassung 
• Prüfung erfasster Rechnungen hinsichtlich Richtigkeit und Vollständigkeit
• Ausstehende Rechnungsfreigaben nachverfolgen
• Geprüfte Rechnungen für die Buchhaltung freigeben
• Lieferantenanfragen beantworten

Arbeitsmittel

• Rechnerarbeitsplatz mit  zwei  17‘‘ Bildschirmen
• Telefon
• Rechnungsprüfungssoftware, Outlook

Arbeitsumfeld

• Arbeitet im Team
• Großraumbüro, den ganzen Tag läuft irgendwo ein Radio
• Gemeinsamer Posteingang

Herausforderungen

• Immer wieder die Maus benutzen, das dauert zu lange
• Ausstehende Rechnungen rechtzeitig abschließen

Schnell

Genau

Pünktlich

Zuletzt aktualisiert: 20. März 2010 I     m.mustermann@muster.de 
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Abb. 2: Beispiel einer Persona für Business 
Software Seite 2 – Szenarios und Prozess 

2.0 Zusammenfassung 

Personas für Business Software 
müssen in erster Linie den Business 
Kontext berücksichtigen, um von den 
Projektmitgliedern akzeptiert zu werden. 
Dieser Kontext beinhaltet sowohl die 
spezifischen Ziele der Rolle, als auch 
die typischen Nutzungsszenarien, die 
die Anforderungen illustrieren. 

Um die Glaubwürdigkeit von Personas 
zu erhöhen, ist es wichtig, dass die 
Grundlage, also die zugrundeliegenden 
Untersuchungen oder auch Stakeholder-
Interviews explizit auf der Persona Be-
schreibung vermerkt werden, sowie der 

Ansprechpartner, der für Nachfragen 
zur Verfügung steht. 
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Scannen/
Weiterleiten

Email

FAX

Elektronisches
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Anforderungen

• Gruppen - Rechnungseingang
• Übersichtliche Liste aller Rechnungen mit Frist en und 

Ansprechpartner
• Sortieren nach Dringlichkeit
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• Eingabereihenfolge folgt der Reihenfolge der Informationen 

auf der Rechnung
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Weiterleiten
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