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Vorwort


Zwei Buchstaben bestimmen in der Geschäftswelt der Zukunft über das Wohl und Wehe von Firmen und Unternehmen: UX. Die Abkürzung steht, ausgeschrieben, für User Experience Design. Warum UX eines der bedeutsamen Themen für Führungskräfte in der Wirtschaft ist und bleiben wird, davon handelt mein Fachbuch. Führungskräfte, so ist meine grundlegende These, sind erfolgreicher und leben besser, wenn sie das Konzept, die Idee und Wirkungsweise von UX in ihren Alltag als Entscheider einbauen. Zugleich werbe ich für den Gedanken, dass UX tatsächlich eine Haltung und eine Denkweise anbietet, die Führungskräften, seien sie Vorstände, Geschäftsführer, Inhaber oder Unternehmer, zur Maxime des eigenen Handelns und Denkens werden kann, wollen sie modern sein und die Zukunft gewinnen.


Bei UX handelt es sich längst nicht um ein Designthema, das den Designbegriff im herkömmlichen Sinne allein sprengt. UX ermöglicht nicht nur die Gestaltung der Produkte und Services. Vor allem gestaltet es die Beziehung der User und Kunden zu den Produkten und Dienstleistungen in der Wirtschaft neu. Diese neuartige Beziehung garantiert belegbar eine Gewinnsteigerung und eine Weiterentwicklung des eigenen Geschäftsmodells. User Experience Design gestaltet die Erfahrung umfassend, die Nutzer mit den Services eines Unternehmens haben.


Dabei beginnt die komplexe Kommunikation des Kunden mit dem Unternehmen weit vor der eigentlichen Nutzung der Services und Produkte des Unternehmens. Sie beginnt mit der Wahrnehmung des Unternehmens und dem Austausch über dessen Produkte und Services mit anderen Nutzern. Die dadurch generierte User Experience umfasst dann bereits kaufrelevante Erfahrungen mit den Produkten oder Dienstleistungen, ohne dass ich diese bis dahin jemals von diesem oder einem vergleichbaren Unternehmen gekauft haben muss. Dazu zählen Erfahrungsberichte, meine Wahrnehmung des Unternehmens, also seine Medienwelt, und das offline und online, ein Blick auf die Anwendungen anhand von Screenshots, die Vermittlung der Produkte und Dienstleistungen bis hin zu einem Gerücht, das mir der Nachbar zugetragen hat oder das in den sozialen Medien mäandert. Die User Experience gestaltet die Beziehung des Kunden vom allerersten Anfang des Hörensagens bis zum Kauf selbst, setzt sich fort in der konkreten Nutzung und endet – eigentlich nie. Der erfolgreich oder schief verlaufene Reklamationsprozess gehört ebenso dazu. Auch das ist Gestaltungsaufgabe des Experience Design. Der User vergisst nichts. Er wird sein Leben lang darüber berichten. Die häufig unterschätzten und vernachlässigten Nachnutzungsprozesse gehören gleichermaßen zur User Experience einer Dienstleistung oder eines Services.


UX ist das Modell, das allumfassend, so meine These, den Kunden, ohne dass er es merkt, in allen Phasen seines Lebens begleitet. UX ist so die tatsächliche Einlösung eines dauerhaft belastbaren Serviceversprechens und somit die bestmögliche Umsetzung unternehmerischer Nachhaltigkeit. Mit UX macht das Unternehmen das wirkliche Kundenbedürfnis zum Zentrum seines strategischen Handelns.


In den vergangen Jahrzehnten habe ich selbst als Experience-Designer und Unternehmensberater eine Vielzahl von großen B2B-Projekten zum Erfolg geführt. Dass Unternehmen oftmals mit ihren Produkten und Services scheitern, liegt nach meiner Erfahrung am weit verbreiteten falschen Verständnis und falschen Einsatz von UX. Mein Buch beschreibt hingegen in aller notwendigen Tiefe und Breite, was UX ist, wie es geht und, zum Schluss gar, wie Führungskräfte mit UX besser leben.


Die Welt ist größer als eine Managementaufgabe. Die Welt ist ein Designproblem, jedenfalls für Führungskräfte. Mit UX lernt die Führungskraft, ihre Energie auf das zu konzentrieren, was wirklich wichtig ist. Durch das klare Verständnis von Bedürfnissen, Rahmenbedingungen und Gestaltungsmöglichkeiten fallen Entscheidungen einerseits leicht und andererseits fundiert aus. Kein Hickhack im Vorstandsmeeting. Weg von der Lieblingsidee, hin zu messbarem Erfolg. Auf Basis valide abgesicherter Entscheidungen eröffnet sich die Führungskraft den erforderlichen Freiraum für die nächste strategische Entscheidung. Führen ist mit dem Überwinden von Widerständen verbunden. Mit UX meistern Führungskräfte diese Hürden mittels überzeugender Empathie. Mitnehmen statt befehlen. Somit beinhaltet UX auch einen Aspekt, der Führungskräften gar als Modell der Kommunikation im Privatleben hilft.


UX ist eines der herausragenden Themen für Führungskräfte, damit sie als Entscheider in der Wirtschaft erfolgreich sind und als Menschen in gehobenen Positionen mehr Lebensqualität für sich erreichen. Wie das geht, habe ich in diesem Buch niedergeschrieben und zugleich darauf geachtet, es handlich, vergnüglich und fachlich genügend genau darzustellen. Die vorhandene Literatur zu meinem Fachthema ist durchaus eine lohnenswerte Lektüre. Aus meiner Sicht fehlt oft die Einordnung des Themas UX in größere Zusammenhänge und die angemessene sprachliche Vermittlung, die weit über eine technische Erklärung des Themas hinausreicht. UX sogar als Chance für sich selbst in seinem Leben als Mensch der Wirtschaft zu sehen und umzusetzen, das hat bislang noch kaum ein Autor niedergeschrieben.


Mein erstes Buch will die Leserinnen und Leser gewinnen, die entscheiden. Es ist der Versuch, dass sie nach der Lektüre in manchen Momenten besser entscheiden, sowohl im Sinne des Unternehmens in Form von erfolgreicheren Produkten und Dienstleistungen als auch im Sinne der Qualität des eigenen Lebens als Führungskraft und Person der Wirtschaft. Die Kapitel sind weitgehend in sich abgeschlossen. Man kann also gern auch hinein- und herausspringen. Zum Schluss ist gleichwohl alles, was für mich UX ist, in diesem Buch miteinander verbunden, verwoben, verknüpft. So sind die Umsetzung und das Leben mit User Experience Design stets die Grundlage, Kunden zu begeistern und sein eigenes Leben mit Begeisterung zu füllen, weil UX tatsächlich die neue Antwort auf die Fragen heutiger Unternehmensführung ist. Und ein Thema, das nie zu Ende beschrieben sein wird.


Bernd Lohmeyer





1. Am Anfang war das Wort …


CHAOS Report der Standish Group: 2015 wurden 19 % der Projekte im Bereich Management-Informationssysteme abgebrochen. 52 % waren mit höheren Kosten, Zeitverzug oder Funktionseinbußen verbunden.



… und das Wort war bei Gott


„Am Anfang war das Wort, und das Wort war bei Gott …“ So beginnt das Johannes-Evangelium des Neuen Testaments, Teil eines der bedeutendsten Bücher der Menschheitsgeschichte: der Bibel.


Das Neue Testament ist ursprünglich in Griechisch verfasst worden. Die Gelehrten streiten, aber es dürfte gegen Ende des ersten Jahrhunderts gewesen sein. Aus dem Griechischen ist es ins Latein übersetzt worden. Luther hat es dann ins Deutsche übertragen, wobei er allerdings wieder das griechische Original als Grundlage nahm. So vermied er eine Übersetzungsstufe und die damit verbundenen Interpretationen. Luther wollte den Text dem Volk zugänglich machen. Denn das verstand in der Masse natürlich kein Latein, konnte ja größtenteils noch nicht einmal die deutsche Sprache lesen und schreiben. Die Gemeinde der Gläubigen, und das waren damals eigentlich alle Menschen, folgte einfach den lateinischen Litaneien. Die Gemeinde verstand nicht, was der Priester vor sich hin brummelte. Die Gemeinde verstand nicht, was in der Bibel wirklich geschrieben stand. Ihr blieb verschlossen, ob der Priester den Text der Bibel mehr im Sinne der zeitgenössischen Kirche interpretierte, als der Text wirklich hergab.


Zwei Dinge sind dabei interessant. Beiden haben einen Bezug zum User Experience Design.


Erstens hat Luther nicht nur einen Text übersetzt, sondern eine Barriere niedergerissen. Er hat einen gesellschaftlich sehr wichtigen Text einer breiteren Masse zugänglich gemacht. Wenn ich hier von einem sehr wichtigen Text spreche, drückt das natürlich nur eine philosophiegeschichtliche Perspektive aus. Geradezu lapidar im Vergleich zu seiner immer noch moralischen Tragweite. Ich möchte keinem Menschen absprechen, darin die religiöse Bedeutung für die persönliche Orientierung zu sehen. Aber dieser grandiose Text hat eben auch einfach eine geschichtliche Einordnung.


Dieser Text war damals die unumstrittene Grundlage des Abendlandes! Und wer die Interpretationshoheit über den Text hatte, beherrschte das Abendland. Das war natürlich die Kirche. Und jetzt kommt dieser abgefallene Intellektuelle daher und stellt diesen Text allen zur Verfügung. Soll denn jeder jetzt seine eigenen Schlüsse ziehen? Ja, das war wohl Luthers Absicht. Welch ein Affront gegen das Establishment. Das Establishment konnte auf Grundlage des Textes gnadenlos vorgeführt werden. Wie, Ablassbrief? Ich kann da kein Statement von Jesus finden. Wir können uns heute wohl kaum vorstellen, was diese Übersetzung für einen gesellschaftlichen Aufruhr verursacht hat. Luther war kein Revolutionär. Andere seiner Zeitgenossen wollten ihn in diese Rolle drängen. Man muss ihn wohl eher als einen Reiniger sehen, der die kirchliche Gesellschaft zu den christlichen Werten zurückführen wollte. Und da war die Übertragung der Grundlagen in einen allgemein zugänglichen Text ein sehr subtiles Mittel.


Und zweitens drückt diese Übersetzung eine Geisteshaltung aus, wie man sie auch von einem Startup aus dem Silicon Valley oder Berlin erwartet:


First Rule: Break the rules


Nichts ist unmöglich.


Nichts ist so gut, dass man es nicht verbessern könnte.


„Da kam einer, wusste nicht, dass das unmöglich ist und machte es einfach.“


Also ich stelle mir Luther wie so einen jungen Startup-Gründer vor. Unerschrocken vor der Herausforderung und keine Angst, den Großen auf die Füße zu treten. Nur, dass Luther nicht nur seinen Ruf und seine Karriere aufs Spiel setzte, sondern auch sein Leben. Die Kirche war da ja nicht immer zimperlich.



Die Bedeutung des Wortes


Zumindest unsere abendländische Gesellschaft ist vom Neuen Testament geprägt. Und da kommt offensichtlich dem Wort, welches laut Text schon am Anfang stand, eine große Bedeutung zu.


Im griechischen Original ist übrigens vom Logos die Rede. Luther übersetzt das mit dem Begriff „Wort“. „Logos“ wird aber nicht nur mit Wort, sondern auch mit Verstand beziehungsweise Einsicht übersetzt. Also am Anfang stand der Verstand – ein interessanter Aspekt.


Wenn wir sprechen, benutzen wir Worte. Mit diesen Worten möchten wir unseren Gesprächspartner an einer Idee oder einem Sachverhalt teilhaben lassen. Der Zweck ist dabei nicht das Sprechen, sondern das Vermitteln einer Idee. Die Sprache ist dabei lediglich das Medium. Sie ist ein Medium von vielen. Mindestens genauso wichtig ist die Visualisierung. Marshall McLuhan formulierte, das Medium sei die Nachricht. Dabei verändert das gewählte Medium die Nachricht nicht nur formal, sondern auch inhaltlich. Das klingt erst mal überraschend, ist aber plausibel.


Stellen Sie sich ein Paar vor, das eine Krise erlebt. Ein Partner möchte die Beziehung beenden. Er schreibt einen langen Brief, in dem er die gemeinsame Zeit Revue passieren lässt, sich für das gemeinsame Glück bedankt, unüberbrückbare Differenzen aufzeigt und nun den Schlussstrich zieht. Das wäre nachvollziehbar. So schmerzhaft die Botschaft für den anderen auch sein mag, drückt der Brief schon durch seine Form (Medium) eine intensive Auseinandersetzung mit dem Partner und dessen Wertschätzung aus. Wie anders sieht es aus, wenn via SMS, Whatsapp oder gar Twitter Schluss gemacht wird. Der Gleichgültigkeit höchster Gipfel. Schluss in 140 Zeichen. Welch eine Vernichtung.


Natürlich prägt das Medium den Inhalt.



Dialog VN


Szenenwechsel: ein Bürogebäude, 4. Stock, wenig Licht vom Ende des Gangs. Werner steuert auf eine Bürotür zu. Er wirkt aufgebracht. Klopft, tritt dennoch sofort ein: „Leute, so geht das nicht. Ich habe gerade die neueste Version gesehen. Das ist doch wieder Bockmist. Hatten wir nicht zig mal über die Vertragsanlage gesprochen? Und jetzt kann man da sogar mehrere VNs anlegen. Könnt ihr mir verklickern, wie das gehen soll?”


Fabian zuckt zusammen. Ihm ist unwohl. Er fühlt sich angegriffen. „Wir haben das genauso gemacht, wie wir das besprochen hatten. Ich habe ja sogar das Protokoll an alle gemailt. Und da kam kein Widerspruch. Außerdem hingen da auch die überarbeiteten Anforderungen dran.“ Zufällig hat er das Konzept zum Vertrag geöffnet und sucht nach der Vertragsanlage. Seite 104. „Hier, lesen Sie selbst: In Anforderung FA_4711_2b steht doch genau, dass wir vom Vertrag zur Person eine Multikardinalität implementieren. Und jetzt sagen Sie auf einmal, es könne nur einen Versicherungsnehmer geben. Das ist von Ihnen abgenommen worden. Wir können das jetzt nicht einfach so ändern.“ – „Oh, das müssen Sie ändern. Da führt kein Weg dran vorbei. Das ist immer wieder dieselbe Geschichte. Und wenn ich zu Dr. Wohlfahrt gehen muss.“ – „Machen Sie das. Frau von Heiden wird sich freuen …“ Werner verlässt den Raum grußlos. Fabian fragt sich, ob er das Jobangebot von letzter Woche annehmen soll.



Von Katzen und Hunden …


Gespräche wie dieses kennt man aus dem Projektalltag nur zu gut. Sie fallen meistens heftig aus und belasten alle Beteiligte. So etwas macht keinen Spaß. Weder den Entwicklern noch den Usern. Als Folge wird gemauert. Die Entwickler ziehen sich in ihre Projekträume und die User in ihre Fachabteilung zurück. Die Kommunikation ist am Ende. Frust auf allen Seiten. Auch wenn die User nun vermeintlich Ruhe geben, ist der Kampf „Fachabteilung“ gegen „Entwicklung“ spätestens jetzt eröffnet. Die nächste Eskalationsstufe ist schon benannt. Mit Dr. Wohlfahrt und Frau von Heiden wird sich das mittlere Management mit dem Problem beschäftigen müssen.


Was passiert da in Fabians Kopf? Wir müssen uns vor Augen halten, dass ein Entwickler wie Fabian seine Arbeit mit Leidenschaft verfolgt. Seine Aufgabe ist ihm wichtig, und er beherrscht sie vorzüglich. Schließlich hat er nach dem Studium schon sechs Jahre Berufserfahrung gesammelt. Er sieht gar nicht, dass seine Formulierung „Multikardinalität“ zwar richtig und präzise ist, aber von der anderen Seite nicht verstanden wird. Das ist doch simpel. Wie kann man das nicht verstehen? Fabian ist frustriert, weil er in seinem Entwicklungsfluss gestört ist und obendrein noch kritisiert wird. Das mag keiner besonders gern.


Und Werner, Versicherungskaufmann und seit 25 Jahren im Unternehmen, ist verärgert. „Die machen schon wieder, was sie wollen.“ Seine berechtigte Kritik droht im Fachkauderwelsch und der Projektbürokratie unterzugehen. Er sorgt sich um die Anwendung, mit der er und seine Kollegen die nächsten zehn Jahre arbeiten werden. Und außerdem ist doch sonnenklar, dass so ein Vertrag nur einen Versicherungsnehmer haben kann. Das lernt man doch schon im ersten Ausbildungsmonat. Richtig, aber eben nur als Kaufmann für Versicherungen und Finanzen. Nicht als Informatiker.


Diese Erfahrungen sorgen auf beiden Seiten für Verärgerung. Es entstehen Gräben zwischen Teilen des Unternehmens, die ohne einander nicht arbeiten können. Sie sind auf einander angewiesen. Die User brauchen die Software für ihre fachlichen Aufgaben. Und die Entwickler brauchen die User, für die sie entwickeln.


Treibt man den Gedanken auf die Spitze, dürften beide Seiten über kurz oder lang ihren Job verlieren. Die einen, weil sie ihre Kunden verlieren. Diese laufen dann nämlich zum Wettbewerb. Die anderen, weil sie ebenfalls ihre Kunden verlieren. Die Kunden der Entwickler sind im Bereich der Unternehmensanwendung die Nutzer im eigenen Haus. Letzten Endes kann das Unternehmen seinen Betrieb einstellen. Und auch wenn es nicht so weit kommt, leiden neben dem Betriebsklima die Produktivität und die Servicequalität. Das merken die Kunden da draußen auch irgendwann!


Ein Unternehmen, das diese internen Grabenkämpfe ausficht, kann im Markt nicht kundenorientiert und selbstbewusst auftreten. Oder mit welcher Körperhaltung geht ein Kundenbetreuer zu einer Verhandlung, wenn ihm „zu Hause“ die Rückendeckung fehlt? Richtig: gebückt! So kann man keinen Erfolg erreichen.


Und das Ganze nur wegen eines Kommunikationsproblems.



Wie der Teufel mit dem Wort spielt


Und die Menschen kamen zusammen, einen Turm zu bauen, um Gott näher zu sein. Oder wollten sie gar gottgleich sein? Das war überaus anmaßend. Gott unterband das Vorhaben, indem er unter den Menschen für eine ungeheure Sprachverwirrung sorgte und sie über die ganze Welt verteilte. So sollten sie sich nicht mehr verständigen können. Und wer sich nicht verständigen kann, lässt von solchen Großprojekten die Finger. Die Menschen lebten fortan jeder in seinem Land. Jedes Volk sprach seine eigene Sprache. Die globale Kommunikation war extrem schwierig. Gemeinsame Anstrengungen wie der Turmbau zu Babel unterblieben. Ziel erreicht.


Aber da ist nichts, was man nicht noch besser machen könnte. Der Teufel kam auf eine gemeine Idee. Er ließ die Menschen im Glauben, sie würden nun in der deutlich kleineren Gruppe wirklich dieselbe Sprache sprechen. O. k., alle sprechen Deutsch. Da muss mich ja mein Gegenüber verstehen. Weit gefehlt. Der Teufel grinst uns seitdem in jedem Projekt frech ins Gesicht.



Projekte scheitern an schlechter Kommunikation


Projekte scheitern. Besonders IT-Projekte scheitern. Das hat viele Gründe. Die wenigsten sind technischer Natur.


Einer der wichtigsten Gründe für Misserfolge im Projekt ist mangelhafte Kommunikation. Alle reden scheinbar von derselben Funktion, dem gleichen Feature, demselben Umfang. Doch der Schein trügt.


Wenn wir mit anderen kommunizieren, versuchen wir das Gehörte in unserem Kopf zu einem Bild zusammenzusetzen. Dieses Bild muss irgendwie in unsere Vorstellung der Welt passen. Dabei interpretieren wir, was auf uns einstürzt – ob wir wollen oder nicht. Wahrnehmung ist kein passiver Prozess, der objektiv abläuft. Wahrnehmung beinhaltet immer die aktive Interpretation. Die Welt ist so komplex, dass wir ohne diese Interpretation vollkommen orientierungslos wären. Wir wären handlungsunfähig. Mit dieser Interpretation des Wahrgenommenen erschaffen wir uns unseren eigenen Welthorizont. Dieser Welthorizont ist unser individueller Ausschnitt des in Gänze schier unfassbaren Seins. Unser Welthorizont ist unsere Sicht der Dinge. Er basiert auf einer selektiven Wahrnehmung, einer auswertenden Wahrnehmung. Was unwichtig erscheint, wird ignoriert. Wir müssen so vorgehen, weil wir sonst an der Komplexität der Welt scheiterten. Der sogenannte Tunnelblick in Extremsituationen ist das beste Beispiel für Selektion in der Wahrnehmung. Wir fokussieren uns auf das in dieser Situation Wichtige, um zu überleben. Das passiert aber eben nicht nur in lebensbedrohlichen Situationen, sondern immer. Das ist existenziell wichtig. Der sich daraus ergebende Welthorizont umfasst dabei bestenfalls 0,5° des Vollkreises.


Das sind keine guten Voraussetzungen für den gemeinsamen Gedankenaustausch. Schon gar nicht, wenn es um komplexe Themen mit hohem Abstraktionsgrad geht. Und das ist in IT-Projekten nahezu immer der Fall. Schließlich können Softwareentwickler keinen Bienenschwarm von Beispielen implementieren. Es gäbe mit großer Wahrscheinlichkeit immer eine Situation, die gerade nicht abgedeckt ist.


Wie wahrscheinlich ist es, dass sich die 0,5° eines anderen mit meinen 0,5° decken, dass sich unsere Welthorizonte decken? Sehr unwahrscheinlich.


Erinnern wir uns an den frustrierenden Streit im Entwicklerbüro der Versicherung. Werner und Fabian sind sehr verschieden. Sie haben aufgrund ihres Lebensalters unterschiedliche Erfahrungen gemacht. Der eine hat Versicherungskaufmann gelernt und 25 Jahre Berufserfahrung. Der andere hat Informatik studiert, hat den größten Teil seiner beruflichen Laufbahn noch vor sich, ist noch in der Phase der Lebensorientierung. Die Welthorizonte von Werner und Fabian überschneiden sich nicht, sie könnten kaum verschiedener sein. Sie sehen die Welt mit ganz unterschiedlichen Augen.



Abstraktion versus konkrete Beispiele


Softwareentwickler brauchen allgemein gültige Regeln. Fachanwender denken hingegen eher in konkreten Fällen. Das ist ein echtes Kommunikationsproblem. Das ist ein wirklicher Konflikt im Anspruch an die tägliche Arbeit. Natürlich haben Fachanwender auch diese allgemeinen Regeln in ihrem Fachbereich gelernt. Das sind zum Beispiel Gesetze und Verfahrensregeln. Aber wie bringt man das im Projekt rüber? Natürlich durch praktische Beispiele. Oder wie erkläre ich einem Nicht-Fachmann die Verfahrensregel zur Handhabung von Doppelversicherung. Bestimmt nicht durch das Zitieren eines Gesetzestextes. Also müssen Beispiele her. Aber die Beispiele haben für Softwareentwickler ihre Tücken. Sie sind nicht allgemein gültig.


Gerade wie Sokrates im Menon-Dialog nicht nach dem Bienenschwarm an Beispielen, sondern nach einer allgemein gültigen Definition fragt. In dem Dialog bittet Menon Sokrates, ihn die Tugend zu lehren. Menon war ein angesehener Diplomat und Mitglied eines der führenden Geschlechter Thessaliens. Wohingegen Sokrates als einfacher Mann und Tischler eher bescheiden dastand. Das Gespräch fand im Haus von Anytos statt, einem sehr mächtigen Politiker Athens. Sokrates war schon zu Lebzeiten in Athen als Philosoph berühmt – und seine Rhetorik berüchtigt. Nachdem die beiden verschiedene Beispiele tugendhaften Lebens durchdekliniert hatten und immer wieder Widersprüche fanden, fragte Sokrates eben nach der allgemein gültigen Definition. Was ist Tugend? Ohne diese Definition könne er das natürlich nicht lehren. Es ist leicht vorstellbar, wie insbesondere die jungen Zuhörer feixten. Wurden doch gerade zwei überaus angesehene Bürger vorgeführt. Natürlich konnte Menon die Definition nicht liefern. Das ist in der Metaphysik eben nicht so einfach. Also keine Definition, keine Ausbildung. Alles lacht, nur Menon und Anytos nicht. Letzterer mischt schon den Schierlingsbecher …


Ebenso können Softwareentwickler nicht alle konkreten Anwendungssituationen entwickeln. Sie müssen ein generisches Rahmenwerk erstellen, das alle denkbaren und derzeit noch nicht denkbaren Situationen abdeckt. Das ist mit einem extrem hohen Abstraktionsaufwand verbunden. Und der ist nicht so leicht zu leisten, wenn man das nicht geübt hat. Informatiker fragen daher nach der allgemein gültigen Regel. Sie können nicht anders. Sie dürfen auch gar nicht anders.


Es gibt dabei zwei Ansätze: einerseits aus der Vielzahl der Einzelbeispiele eine allgemeine Regel abzuleiten. Und andererseits aufgrund von praktischen Beispielen die allgemeine Regel zu untermauern. Das eine ist ein induktiver, das andere ein deduktiver Ansatz.


Für mich ist beides gleichermaßen wichtig. Das ist philosophietheoretisch nicht richtig. In der Praxis aber irrelevant. Ich entwickle ein Design, weil ich Nutzungssituationen beobachtet habe (konkret). Auf dieser Basis entwickle ich ein Rahmenwerk, das Nutzungsmuster abdeckt (allgemein gültig). Das eine gibt die Idee für das andere. Das andere dient als Test für weitere bisher nicht bedachte konkrete Nutzungssituationen. Henne und Ei, oder? Das ist theoretisch vollkommen unzureichend, funktioniert in der Praxis aber ganz gut.



… und das Wort war nicht genug


Die Kommunikation hat also einige Stolpersteine zu überwinden. Einerseits ist der jeweilige Hintergrund der Kommunikationspartner sehr verschieden. Andererseits ist jedwede Wahrnehmung immer mit Interpretation und Einpassung in das eigene Weltbild verbunden. Und darüber hinaus kommen noch Schwierigkeiten in Verbindung mit Abstraktion und Konkretisierung hinzu.


Wenn Werner und Fabian nur mit Texten und dem gesprochenen Wort kommunizieren, können sie einander nicht verstehen. Das Medium des geschriebenen beziehungsweise gesprochenen Wortes ist zu begrenzt. Wir müssen also die Kommunikationsbasis verbreitern, um ihnen zu einem gemeinsamen Verständnis zu verhelfen.


Diese Notwendigkeit erkannte auch schon die Kirche. Um die Texte anschaulicher und überzeugender rüberzubringen, ließ sie ihr Leistungsangebot illustrieren. Seitdem zieren die schönsten Fresken und Malereien die Kirchen. Sie veranschaulichen die wichtigsten Kernaussagen von der Schöpfungsgeschichte bis zum Evangelium. Die Sixtinische Kapelle ist sozusagen Storytelling auf höchstem Niveau.


Ergänzen wir das Wort also um das Bild, die Visualisierung. Hierfür muss man kein Künstler sein. Ich kann aber nicht zeichnen, wird man sofort einwerfen wollen. Darum geht es nicht. Wir wollen keine perfekte Darstellung mit Perspektive und passenden Proportionen. Meistens reicht eine krakelige Strichzeichnung oder eine einfache schematische Skizze, die die Aussage des Textes herausarbeitet.


Diskutiert man mit Stift und Schmierzettel, wird der Gesprächspartner viel besser folgen können. Ein neuer Gedanke ist schnell vorgebracht, der Stift wechselt zum Partner und die Zeichnung wächst. Werner und Fabian entwickeln gemeinsam ihr Bild vom Versicherungsvertrag. Jeder neue Strich bringt die beiden auf neue Gedanken. So entsteht lebendige Kommunikation, bei der verschiedene Möglichkeiten im Disput abgewogen, verworfen oder konkretisiert werden. Diese Kommunikation ist dann nicht nur Dokumentation des Ergebnisses, sondern der gemeinsame Weg zum Ergebnis. Da beide gleichermaßen beteiligt sind, wird das Ergebnis eine andere Qualität erhalten. Durch die aktive und kreative Einbindung beider Gesprächspartner wird das Ergebnis auch von beiden getragen. Zu dem hässlichen Gespräch im 4. Stock am Ende eines düsteren Bürogangs wäre es nicht gekommen.



Fazit


Menschliche Kommunikation ist sehr schwierig. Große Projekte – insbesondere IT-Projekte – scheitern nicht an technischen Schwierigkeiten, sondern an Kommunikationsproblemen. Die jeweiligen Medien sind begrenzt und beeinflussen den Nachrichteninhalt. Um ein besseres Verständnis zu erreichen, sollten wir beispielsweise Sprache mit Bildern kombinieren und die Ergebnisse im Dialog gemeinsam erarbeiten.





2. Alles Ansichtssache?



Hyperkomplexität und unser Denken


Die Welt ist ein hochkomplexes – wenn nicht gar hyperkomplexes – Gebilde. Der Normalzustand ist nicht die Ordnung, sondern das Chaos. Die Thermodynamik lehrt uns im zweiten Hauptsatz, dass alles dem Chaos entgegenstrebt. Ob das wirklich Chaos oder nur eine uns nicht fassbare, höhere Ordnung ist, sollte dabei keine Rolle spielen. Sowohl das eine als auch das andere entzieht sich unserer Kontrolle. Beides entzieht sich sogar unserer Wahrnehmung. Es ist nicht wahrnehmbar. Wir können es nicht in unseren Welthorizont einpassen. Der Mensch ist nicht für das Denken der Hyperkomplexität gemacht. Evolutionsbiologisch sind wir Jäger und Sammler. Unser Denken ist durch 50.000 Jahre Überlebenskampf geprägt. Keiner kann ernsthaft hoffen, dass sich unsere Wahrnehmungsfähigkeiten im Laufe der letzten 200 Jahre Industriegeschichte fundamental weiterentwickelt haben. Das gilt schon gar nicht für die letzten knapp 80 Jahre von Konrad Zuse bis zur heutigen sogenannten Digitalisierung. Ah, wendet nun jemand ein, der Bau einer Pyramide sei aber bestimmt auch ein hochkomplexes Projekt gewesen. Ja, richtig. Keine Frage. Aber das gibt uns gerade mal 4.500 Jahre mehr Zeit, in der sich das Denken entwickelt haben könnte. Aber was sind schon 4.500 Jahre im Vergleich zu den 50.000 Jahren? Nicht sehr viel. Das sind läppische 18.000 Generationen. Also 18.000-mal die Chance, Gene weiterzureichen und Wissen zu vermitteln. Verändert das wirklich unsere intellektuellen und kognitiven Fähigkeiten, dass wir Hyperkomplexität zu beherrschen gelernt haben? Ich denke nicht.



Wahrnehmungsfähigkeiten – 7 Dinge


Wie viele Informationen kann man zur selben Zeit wahrnehmen? Wie viele Objekte kann man auseinanderhalten? Wie viele Informationen kann man sehen, wahrnehmen, realisieren, interpretieren und Handlungsoptionen daraus ableiten. Man sieht dabei natürlich gar nicht alles, was man sieht. Das sollte aus der Diskussion der Aktivität der Wahrnehmung klar geworden sein. Die Betonung liegt da wieder auf der Aktivität der Wahrnehmung. Wahrnehmung ist ein aktiver Prozess des Gehirns. Diese Aktivität ist der persönliche Filter. Mit diesem Filter sortiert man die Welt, wie sie objektiv ist, in seinen Welthorizont ein. Das ist aktives Filtern. Was ist wichtig, was ist unwichtig. Und während man filtert, versucht man noch das Wahrgenommene in seine Weltsicht einzubauen. Das ist eine enorme Leistung. Sie muss so schnell ablaufen, dass wir vor einem springenden Raubtier in Deckung gehen können. Oder dem Bus Linie 189 an der Ecke ausweichen können. Eigentlich muss man sich fragen, ob Menschen vor dem Hintergrund ihres Wahrnehmungshorizonts überhaupt Auto fahren dürfen. So, und jetzt gilt es noch einmal zu überlegen, wie viele Dinge man gleichzeitig realisiert. 100, 30, 20? Wahrnehmungspsychologen sprechen von sieben Informationen beziehungsweise Objekten, die wir gleichzeitig verarbeiten können. Das ist für eine hyperkomplexe Welt erschreckend wenig. Wie haben wir es nur geschafft, die letzten 200 Jahre Industrialisierung zu überleben?


Ergo: Affen in Nadelstreifen!



Entwicklung des Individuums


Was ist eigentlich Realität? Na, ganz einfach. Das, was da draußen ist! „Da draußen“ ist eine Unterscheidung von dem, was drinnen und dem, was nicht drinnen ist. Das ist die Abgrenzung, die uns zum Individuum macht. Die oder das da draußen auf der einen Seite. Und mein Sein auf der anderen Seite. Damit grenzt sich jeder Mensch von seiner Umwelt ab. Das Individuum entsteht durch Abgrenzung. Das Individuum ist die Differenzierung zwischen der Masse Mensch und dem Einzelnen. In unserer Entwicklung vom Neugeborenen zum erwachsenen Menschen machen wir diesen Prozess durch. Eltern eines zweijährigen Kindes wissen, was das bedeutet. Alles, aber auch alles, was als Ansage von den Eltern kommt, wird abgelehnt. Nein, nimm nicht die Bonbons aus dem Regal, die Flaschen im untersten Regal sind nicht zum Kegeln gedacht. Es ist nicht gut, wenn du die Reistüten aufreißt und den Reis herausrieseln lässt. Wir kennen diese Szenen aus dem Supermarkt. Es ist auch zu verlockend, was da alles in greifbarer Nähe steht. Wie erklär’ ich’s meinem Kinde? Das wird Trotzphase genannt. Eltern hassen das. Die Kinder erleben das vermutlich auch als wenig erfreulich. Später kommt dann wieder so eine Phase. Die nennt sich Pubertät. Der Halbfertige wird zum Dreiviertelfertigen. Bisherige Regeln haben das Zusammenleben erleichtert. Das heranwachsende Kind hat sie durch positives und negatives Feedback irgendwann gelernt. Die Eltern verbuchen das sogar in der Nachbetrachtung als Erziehungserfolg. Und nun wird das wieder hinterfragt und auf den Kopf gestellt. Schwierig! Das Kind hat durch Nachahmung oder wie auch immer argumentieren gelernt. Jetzt geht das wieder von vorn los. Nur anders! Eltern und Kind steigen in die Diskussion über das Sein in der Gesellschaft ein. Hintergrund ist, dass das Kind seine Individualität erkannt hat und nun den Bogen weiter aufspannt. Wie ist meine Rolle als Individuum in der Menge der anderen Individuen? Also, wie stehe ich als Mensch in der Gesellschaft? Ja, das ist mit fundamentaler Ablehnung und Irritation auf beiden Seiten verbunden. Der Kampf dauert Jahre. Ich möchte jetzt werdenden Eltern keine Angst machen. Sie werden das aushalten müssen. Und das Spannende dabei ist, dass nicht nur das Kind lernt, sondern auch die Eltern. Das Ganze soll nicht die Eltern terrorisieren. Aus dem Kind wird ein Individuum mit seinem eigenen Welthorizont. Dieser junge Mensch entwickelt seinen Welthorizont, seine eigene Realität. Nachsicht ist gefragt. Es ist für einen guten Zweck! Das haben wir alle gemacht.
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