E-Mail von Natalie — Wie Personas die Softwareentwicklung

beeinflussen

Abstract

Es ist allgemein unbestritten, dass User
Centered Design unabdingbar ist, um
benutzerfreundliche Software zu entwi-
ckeln. Doch wer ist eigentlich der User?
Meist lassen sich seine Aufgaben durch
User Research Methoden herausfinden.
Mit Hilfe von Use Cases kdnnen diese
anschaulich formuliert werden.

Doch welche Ziele und Bedlirfnisse hat
der Benutzer? Gibt es wirklich nur den
einen und ist dies der Hauptnutzer?

Durch die Persona-Methode gelingt es,
die tatsachlichen Benutzer einer Soft-
ware zum Leben zu erwecken.

1.0 Einleitung

Wir kennen das alle: Versuche fir
unsere Benutzer spezifisch zu entwi-
ckeln beginnen meist damit, dass wir
User Profile erstellen.

Auch bei Open Text klassifizierten
wir die Benutzer: wir unterschieden
Consumer, Contributor, Controller und
Coordinator. Wir spezifizierten die
Hauptaufgaben fir die einzelnen Grup-
pen und versuchten unsere Ergebnisse
beim Ul Design anzuwenden. Wir mach-
ten diese Rollen auch in der Entwicklung
bekannt. Doch nach wie vor war es
schwierig real damit zu arbeiten und
daruber zu kommunizieren.

Personas versprechen hier auf den
ersten Blick konkreter zu sein. Nachdem
ich einiges gelesen und gehort hatte,
wollte ich diese Methode ausprobieren.
Ich erstellte meine erste Persona-
Beschreibung von Katja und wollte sie in

Detaillierte Szenarien-Beschreibungen
(Stories) lassen das Umfeld, die Ziele

und Anforderungen der User sehr real
werden.

In diesem Beitrag wird beschrieben,
wie die Einfihrung von Personas in
einem Software-Entwicklungsprojekt
das Denken und die Arbeitsweise der
Entwickler, Ul Designer und Produkt
Manager nachhaltig beeinflussten, wie

die anfangliche Skepsis gegeniiber der

Methode abnahm und letztlich eine
Akzeptanz erreicht wurde.

einem Software-Entwicklungsprojekt
einfihren. Doch dieser erste Versuch
scheiterte klaglich. Obwohl nach Lehr-
buch erstellt, fihrte Katja ein verbor-
genes Leben und nur wenige im Pro-
jektteam kannten sie bzw. versuchten
sie als realen Benutzer zu betrachten.
Es wurde weiterhin von dem ,Benutzer
gesprochen, und fiir dieses unbekann-
te Wesen wurde spezifiziert und entwi-
ckelt. War was?

Einige Zeit spater ein zweiter Ver-
such. Nun in gréerem Umfang und
von Anfang unter Miteinbeziehung
aller Stakeholder. Zuerst definierten
wir die Key-Szenarien und erarbeiteten
darauf basierend ein komplettes Per-
sona-Set fir das gesamte Entwick-
lungsprojekt.

Natalie, Peter, Barbara, Michael —
diese und einige mehr bilden nun ein
Team. lhre Biografien, Aufgaben und
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Bedlirfnisse sind dokumentiert und im
Projekt verankert.

Alle Projektbeteiligten kennen sie
und arbeiten mit ihnen und fiir sie. Die
Produktmanager formulieren ihre Anfor-
derungen in die Szenarien eingebettet.
Die Entwickler kennen ihre unterschied-
lichen Benutzer. Auch QA testet anhand
der neu eingefiihrten Szenarien.

Die Akzeptanz der Methode erhdhte
sich deutlich und im Projekt wird nun in
einem anderen Stil kommuniziert. Der
zuvor unbekannte Benutzer hat ein Ge-
sicht und eine Vita. Satze wie ,Meinst du
wirklich, Natalie versteht das?“ oder
.Peter bendtigt ein effektives Monitoring
Tool, sonst kann er seine Aufgaben
nicht erfillen.“ werden ernsthaft ausge-
sprochen, und eine anfanglich durchaus
heraus zu hérende Ironie wich einer
normalen Arbeitsatmosphare.
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20 Personas - Einfiihrungsphase

Bevor mit der Erstellung und Einfih-
rung der Personas in einem realen Pro-
jekt begonnen wurde, fanden mehrere
Prasentationen auf Projektleiter-Ebene
statt, bei denen die Methode vorgestellt
wurde. Fur ein konkretes Projekt wurden
dann zusammen mit dem Produktmana-
gement die Key-Szenarien skizziert und
die wichtigsten Benutzerrollen grob defi-
niert.

e Wer sind die Hauptpersonen (Pri-
mary Personas)?
o Welche weiteren Benutzerrollen

existieren?

Diese Phase entspricht dem so ge-
nannten Family Planning (Pruitt, 66ff)

30 Erstellung der Personas

Nachdem das Szenario und die
Hauptzielgruppe klar waren, begannen
wir' mit der Erstellung der Personas.

Mit den Ublichen Research Metho-
den (Interviews, Job Shadowing) erhiel-
ten wir die nétigen Informationen, um die
zuvor definierten Benutzerrollen zu veri-
fizieren und unser Hintergrundwissen zu
vertiefen. Wir bezogen in diese Recher-
chen aber auch interne Wissenstrager
mit ein. Von den Produktmanagern er-
hielten wir ebenso wertwollen Input wie
vom Customer Support.

Wir gaben jeder Persona einen Na-
men, ein Gesicht und eine Vita (Alter,
Beruf, Ausbildung, personliche Interes-
sen). Ein typisches Zitat wie z.B. ,Der
Archivserver muss 100% stabil laufen!*
far Natalie, unseren Archiv-
Administrator, ergénzte das Portrait und
setzte einen Hauptschwerpunkt.

Anhand des Szenarios identifizier-
ten wir die Primary Personas, formulier-

1 Wir: das ist das Product Design Team
bestehend aus User Interaction Desig-
nern, Research Spezialisten und Gra-
phics Designern.
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ten ihre Aufgaben und beschrieben,
wie sie miteinander interagieren.

e In welcher Umgebung arbeiten
sie?

e Was sind ihre Hauptaufgaben?

e Was sind ihre wichtigsten Ziele?

e Welche individuellen Anforderun-

gen haben sie an die Software?

Alle Personas erhielten einen per-
sonlichen Hintergrund. Zum Beispiel
Natalie: sie ist 38 Jahre alt und arbeitet
fir die Firma ABC Corp. Nach ihrer
Ausbildung zum IT-Administrator er-
hielt sie zunehmend mehr Verantwor-
tung und ist nun fiir die Administration
und den laufenden Betrieb des Doku-
mentenarchivs der Versandabteilung
zustandig, das kurzlich auf elektroni-
sche Archivierung umgestellt wurde.
Trotzdem fiihlt sie sich derzeit unter-
fordert und Uberlegt, ob sie versuchen
soll, sich als Teamleiter zu qualifizie-
ren.

Daraus entwickelten wir sog. Stories,
in die die Personas eingebettet sind,
was sie sehr realistisch - oder sagen
wir besser ,lebendig’ - werden I&sst
(Pruitt, 521ff).

Der gesamte Erstellungsprozess der
Personas beinhaltete mehrere Review-
Zyklen innerhalb des Product Design
Teams, mit Produktmanagement und
den Projektleitern.

40 Einfilhrung der Personas im
Projektteam

Nun war es soweit: in einem Mee-
ting prasentierten wir die erstellten
Personas dem gesamten Projektteam,
bestehend aus Entwicklung, QA, Pro-
duktmanagement; spater auch dem
Dokumentationsteam. Pruitt bezeich-
net diese Phase der Bekanntmachung
der Personas als ,Birth & Maturation®
(Pruitt, 272ff).

Wir hatten Kurzportraits der Pri-
mary Personas auf Plakaten zusam-

mengefasst und legten diese im Raum
aus bzw. hangten sie an die Wande.
AuBRerdem verteilten wir an alle Entwick-
ler, die fir sie relevanten Benutzer-
Personas. Nach einer kurzen Einfihrung
in die Methode, stellten wir das Szenario
und die Hauptpersonen im Einzelnen
vor. AulRerdem prasentierten wir bereits
GUI Prototypen, die wir anhand der
Szenarien erstellt hatten. Auf diese Wei-
se wirkte unsere ,Geschichte' sehr real
und die Anforderungen der unterschied-
lichen Benutzerkreise — nun reprasen-
tiert durch die Personas — waren Uber-
aus anschaulich.

Das erste Feedback reichte von skep-
tisch bis zu erwartungsvoll neugierig.

5.0 Personas in der Praxis

Inzwischen arbeiten wir seit einigen
Monaten mit unseren Personas, sie sind
allgemein bekannt und - sie wirken!

e Die Requirements lassen sich in
Bezug auf die Personas klarer for-
mulieren, Ziele und Meilensteine
lassen sich individueller festlegen.

e Die Priorisierungen der Require-
ments kdnnen fundierter begriindet
werden.

e Die GUI Spezifikationen sind Perso-
na-spezifisch formuliert und bertick-
sichtigen die Hauptbedirfnisse des
jeweiligen Benutzerkreises.

e Design Solutions werden auf die
Personas zugeschnitten gestaltet.

e Auch QA testet das entwickelte
Szenario mit diesen Benutzern in ih-

rer Umgebung.

Das Entwicklungsteam versteht und
berlcksichtigt die Hauptaufgaben ihrer
Nutzer. Und wie anfangs erwahnt, hat
sich die Kommunikation mit steigender
Akzeptanz deutlich verandert: es wird
nicht mehr vom Administrator, sondern
nur noch von Natalie gesprochen - und
das ganz ohne ironisches Lacheln!

Vor kurzem wurde sogar eine Email
in Natalies Namen verschickt, in dem sie
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sich beim Product Design Team fiir des-
sen Einsatz bedankt.
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