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Innovative Informatik

Erfolgsfaktor
Kommunikation

Warum Entwickler nicht zuhoren und
Fachbereiche nicht entwickeln konnen.

Uwe Vigenschow

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemher 2005



Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Echte Programmierer und weiche Themen?

Wer einen Stackdump nicht lesen kann,
versteht sowieso nicht, worum es geht!
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Hilfreiche Haltungen in —
riskanten Projekten:
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m Courage m Feedback
m Vertrauen in eigene Leistungskraft m Pair Programming, Team
m Probleme sofort ansprechen m Reviews, Akzeptanztests
m Kommunikation m Einfachheit
m Personliches Kennenlernen m KISS
m Intervenieren bei sozialen Problemen m Zuerst konkrete Losungen,

spater abstrakte Generiken
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Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Wer kennt das nicht?

Aber schau mal:
In der Zwischenzeit habe ich den
Konfigurationseditor

' ) benutzerfreundlicher gemacht!

Hast Du den neuen Vertrags- | W 7N / / Fange ich gleich mit an.
Lustandsautomaten fer’ri;f NN |

uns kein Kunde!

-
Na toll, aber das bezahlt S &
& --
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Erfolgsfaktor Kommunikation

Oder diese Situation?

So kann das nicht stehen bleiben!
|ch maile Tim gleich mal, was ichogemeint habe...
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Erfolgsfaktor Kommunikation

Wir arbeiten direkt miteinander!




Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Ist wirklich alles in Ordnung?
Mann, nervt der Alte Der hut doch keine Ahnung! Diese arroganten Entwickler...
O
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Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Grenzverletzungen

Verantwortlichkeits-
grenze

Entwicklung Fachbereich

“Wir haben in den Masken die Maglichkeit
zum Sperren von Kunden eingebaut.
Das brauchen Sie spdter doch sowieso!”

“Ich habe hier das / ,_
Datenbank-Schema fir Sie =g
der Spezifikation beigefiigt!” o
Rt 4}
1
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Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Innere Einstellung

m Typische Aussagen

m ,Da muss ich mich ja auf das Niveau der Fachabteilung herunter
lassen!”

m ,Die EDV-Fuzzies haben keine Ahnung vom wirklichen Leben!”

m ,Jetzt kommt der schon wieder seinen Anderungswiinschen. Der weil}
echt nicht, was er will!*

m ,lch habe eine prima Idee, wie man den Prozess verbessern kann.”

m Interne, herabsetzende Spitznamen
m Eben hat wieder so ein ,DAU" angerufen.

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005



Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Nahrboden fur Konflikte

m Innere Einstellung
m Respekt vor den anderen Menschen.
m Wertschatzung gegenuber der Leistung und Fahigkeiten der anderen Menschen.
m Vertrauen in die eigene Leistungskraft.
m Ich bin nicht ok — du bist nicht ok!
m Das nutzt doch alles nichts.
m Pessimismus
m [ch bin nicht ok — du bist ok!
m  Konnen Sie mir mal helfen.
m  Selbstzweifel
m [ch bin ok — du bist nicht ok!
m Haben Sie das jetzt endlich verstanden?
m Arroganz

leh biln ok, au bist okt
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Innovative Informatik

Von Schiffen und Eisbergen

m Mit dem Eisbergmodell werden vier Kommunikationsebenen
beschrieben.

m Wie bei jedem richtigen Eisberg liegt der grof3te Teil unsichtbar unter
Wasser!

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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Innovative Informatik

Inhaltsebene

Inhalt (was?)
Fachlichkeit, Ziele, Verstand, Aufgaben




Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Geschaftsordnungsebene

Inhalt (was?)
Fachlichkeit, Ziele, Verstand, Aufgaben

Geschiftsordnung (womit?)
Befugnisse, Entscheidungsverfahren, Regeln, Standards




Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Soziale Beziehungsebene

Inhalt (was?)
Fachlichkeit, Ziele, Verstand, Aufgaben

Geschiftsordnung (womit?)
Befugnisse, Entscheidungsverfahren, Regeln, Standards




Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Unbewusste Ebene

Inhalt (was?)
Fachlichkeit, Ziele, Verstand, Aufgaben

Geschdftsordnung (womit?)
Befugnisse, Entscheidungsverfahren, Regeln, Standards




Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Eisberge in der Praxis

m Wie die Titanic krachen wir in solche Eisberge!

m  Kommunikationsprobleme haben oftmals ihre Ursache nicht auf der
inhaltlichen Ebene!

m Ein solches Problem kann dann auch nur auf der Ebene gelost werden,
in der die Ursache liegt!
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Innovative Informatik

VerstoRe gegen die GO

m Wir behandeln den Geschaftsstellenleiter von oben herab (\9
,wie ein Kind®“. “vax;z,\)
m unstandesgemafe BegriBung \NG‘\‘GG
m Ignorieren von Anmerkungen oder Fragen

m _Das mussen Sie so machen!” oder
,Das durfen Sie nie tun!®

m Wir verstolien gegen Kleiderordnungen. '?Q
m Wenn in den Fachbereichen nun mal Anzuge getragen %
werden, kleiden wir uns fur ein Abstimmungsgesprach Q{-/

entsprechend. R
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Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Ignorieren der sozialen Ebene

Rati -
atlonahs'erung durch neye Software

m Menschen haben individuelle Bedurfnisse!

m Sicherheit o fir AW nder“zEE
m Angst um Arbeitsplatz Neue /\b\?‘g\(\er \ernen Java
= Angst vor Veranderung \—\05\9“’“'\'
m Anerkennung o das Altsyste™
= Angst vor Statusverlust Experte
m Freiheit ”Ff(i/)
m Angst vor Einschrankungen Q/, Sr
g g /nfach /fon nt. ',
So c '
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Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Horen heift nicht verstehen!

m Der erste Schritt ist getan!

m ,lch beachte die Geschaftsordnung und gebe mir wirklich Muhe, die
Bedurfnisse angemessen zu berucksichtigen. Dennoch habe ich den
Eindruck, dass ich nicht verstanden werde!*

m Die Beziehung haben wir hergestelit.
m Jetzt gilt es, empfanger-orientiert zu kommunizieren.
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Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Menschen sind unterschiedlich!

m Individuelle Starken bilden die Grundlage fur Hochleistungsteams!

m Personlichkeitstypologien versuchen die Unterschiedlichkeit zu
strukturieren.
m Starken werden deutlicher.
m Angepasste Kommunikationsstrategien

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005



Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Vier-Quadranten-Modell

m Reduziertes, einfaches Modell
m Schnell zu verstehen
m Einfach in der Praxis einsetzbar
m Zentrale Grundfragen bilden die vier Quadranten:
s Warum?
m Was?
m Wie?
[ |

Wohin noch? wohin noch warum

wie was

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemher 2005



Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Vier-Quadranten-Modell

S‘,bh
Warum?

Suche nach dem Sinn fur einen selber
Zeitlich in der Vergangenheit

Philosoph

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemher 2005



Erfolgsfaktor Kommunikation

O0sSe.

Vier-Quadranten-Modell

Innovative Informatik

Si"/)
Warum?

Suche nach dem Sinn fur einen selber
Zeitlich in der Vergangenheit

Philosoph

@ 20058 hv nnee de CmhH
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Was?  o°

Suche nach Informationen
Zeitlos

Wissenschaftler
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Erfolgsfaktor Kommunikation

O0sSe.

Vier-Quadranten-Modell

Innovative Informatik

6‘/,7,7
Warum?

Suche nach dem Sinn fur einen selber
Zeitlich in der Vergangenheit

Philosoph

§
e, .
’)/s.se

Wie?

Suche nach Handlungsanweisungen
Zeitlich im Hier und Jetzt

Praktiker

@ 20058 hv nnee de CmhH
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Was?  o°

Suche nach Informationen
Zeitlos

Wissenschaftler
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Erfolgsfaktor Kommunikation

O0sSe.

Vier-Quadranten-Modell

A\

O _
o \Wohin noch?

Suche nach Moglichkeiten
Zeitlich in der Zukunft

Visionar

Innovative Informatik

6‘,',7/7
Warum?

Suche nach dem Sinn fur einen selber
Zeitlich in der Vergangenheit

Philosoph

6
e, .
ﬂ/sse

Wie?

Suche nach Handlungsanweisungen
Zeitlich im Hier und Jetzt

Praktiker

@ 20058 hv nnee de CmhH
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Suche nach Informationen
Zeitlos

Wissenschaftler
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Erfolgsfaktor Kommunikation

O0sSe.

Dominante Quadranten erkennen

Warum??

Skeptische Haltung
Philosophische Fragen
Provokation, Unterstellung
Ruckzug oder Aggression

Innovative Informatik

@ 20058 hv nnee de CmhH
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Erfolgsfaktor Kommunikation

Dominante Quadranten erkennen

Warum??

Skeptische Haltung
Philosophische Fragen
Provokation, Unterstellung
Ruckzug oder Aggression

Innovative Informatik

@ 20058 hv nnee de CmhH

Was?

Haufiges Ruckfragen
Prufende Fragen
Emotional eher ruhig
Auditive Neigung
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Erfolgsfaktor Kommunikation

O0sSe.

Dominante Quadranten erkennen

Warum??

Skeptische Haltung
Philosophische Fragen
Provokation, Unterstellung
Ruckzug oder Aggression

Innovative Informatik

@ 20058 hv nnee de CmhH

Wie?
Kompromissbereit
Schnelle Entscheidungen

Situativ aufmerksam
Schnell, kurz

Was?

Haufiges Ruckfragen
Prufende Fragen
Emotional eher ruhig
Auditive Neigung

YP.Dave 21 Novemher 2008



Erfolgsfaktor Kommunikation

O0sSe.

Dominante Quadranten erkennen

Wohin noch?

Visuelle, schnelle Sprache

In die ferne fUhrende Sprache
Unverbunden zu anderen
Ignorant

Warum??

Skeptische Haltung
Philosophische Fragen
Provokation, Unterstellung
Ruckzug oder Aggression

Innovative Informatik

@ 20058 hv nnee de CmhH

Wie?

Kompromissbereit
Schnelle Entscheidungen
Situativ aufmerksam
Schnell, kurz

Was?

Haufiges Ruckfragen
Prufende Fragen
Emotional eher ruhig
Auditive Neigung

YP.Dave 21 Novemher 2008



Erfolgsfaktor Kommunikation

O0sSe.

Typische Aussagen

(\o“e“ .
o \Wohin noch?

,Dann konnte man ja auch ..."
,lch sehe da fur uns noch ..."
,Damit stehen uns alle Optionen

Innovative Informatik

S/b/)

Warum??

,Wozu das alles?”
,0as ergibt fur mich keinen Sinn!“
,Das ist doch alter Wein in neuen

offen.” Schlauchen!®
6/' K\"
966 . . e(‘(\e
sse  WWiE"? Was? &

,Das ist doch ganz einfach!”
,Wozu lange reden ..."
,Ich mach’ das mal eben.”

@ 20058 hv nnee de CmhH

,Das ist ein Problem.”

,Das ist eine gute Frage.”
,Konnen Sie mal sagen, ..."
,Erklaren Sie mir bitte genauer ..."

YP.Dave 21 Novemher 2008



Erfolgsfaktor Kommunikation

O0sSe.

Typgerechte Reaktionen (l)

Innovative Informatik

Quadrant Typgerecht Bitte vermeiden

Warum Bestatigung hacherlich machen
Kopfnicken Nickt wurdigen
Paraphrasieren SelbeNBewerten
,lch verstehe und ..." ,Ja, aber\..”

Was Sachlich bleiben Kurze Ausfilyfungen

Nuchterne Sprache

Oberflachli¢hkait

Detailinformationen

Showeffekte

Fakten, Zahlen, Beweise

UnstpUkturiertheit,

Ubgrtreibungen,
B€hauptungen

@ 20058 hv nnee de CmhH
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Erfolgsfaktor Kommunikation

Typgerechte Reaktionen (ll)

Innovative Informatik

Quadrant Typgerecht Bitte vermeiden

Wie Kurze Handlungssprache | Ausschweifungen
Pragnant Problex erortern
Entscheidungsfreudig

Wohin noch

Begeisterung teilen

Problemafisieran

Mitfliegen

Ja, aber .."

Wenn ..., dann ..“

Jas geht nicht, weil"

@ 20058 hv nnee de CmhH
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Innovative Informatik

Auf Einwande reagieren ()

m Warum: Anerkennung und Verstandnis
m ,Testgetriebenes Vorgehen kostet doch nur Zeit!”

m ,Da sprechen Sie einen wichtigen Erfolgsfaktor an, den wir gleich
gesondert behandeln!”

m Was: hohe Sachlichkeit, Detailtiefe, Geduld
m ,Wie soll das mit unseren komplexen Objektketten klappen?“
m ,Das Geheimnis liegt liegt im Einsatz von Interfaces, die Sie ..."

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005



Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Auf Einwande reagieren (ll)

m Wie: Kochrezept-Losungen, kurz&knackig
m ,Muss ich etwa auch die Getter testen?

m ,Normaler Weise reicht es vollig, die Getter indirekt Uber die anderen,
komplexen Methoden mit zu testen.”

m Wohin noch: Optionen und Maoglichkeiten
m ,Was nutzt mir das im Projektverlauf?”

m ,Neben den relativ konstanten Wartungskosten erreichen Sie noch
folgenden Mehrwert: ...°

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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Innovative Informatik

Argumentationsfaden

m Um zur konkreten Handlung zu kommen, versuchen wir unsere
Partner in den Wie-Quadranten zu bewegen.

m Wenn dies nicht gelingt, sind sie haufig im Warum- oder Was-
Quadranten blockiert.

m \Wenn unsere Argumentationskette daher entweder den individuellen
Sinn klart oder Sicherheit gibt, erreichen wir diese Menschen besser.

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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tive Infermatik

Emotions- oder Sachlogik?

Wohin noch? Warum??




Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Vortrage oder Dokumente

(\O‘\e(\ . SI}”)
o \Wohin noch?”? Warum??
Weitere Optionen f/IW?Ck tgufzeigen
Ausblick auf die Zukunft otivation
Bewusstsein schaffen
R\
e

5,
o/ .
e, Wie? Was? &

Beispiele aufzeigen Begriffe erklaren
Konkrete Anweisungen Hintergrunde erlautern
Ubungen durchfiihren Ins Detail gehen

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemher 2005
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Innovative Informatik

Menschen sind verschieden...

m Menschen sind Individuen und damit voneinander verschieden.
m Starken
m Schwachen
m Menschen mit anderen Starken als unseren eigenen, zeigen uns
indirekt unsere eigenen Defizite.
m Davor weichen wir gerne aus.
m An solchen Menschen reiben wir uns oft.

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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Innovative Informatik

Positive innere Einstellung

et Sy,
o® . ~ ,) in

" Wohin noch” Warum’”

Kraft der Vision Ethische Frage

Kreativitat Moralische Fragen
&, \¥

geb . " e(‘(\e
Vs Wie?

Ergebnisorientierung
Erfolgserlebnisse

@ 20058 hv nnee de CmhH

Was? 4

Informationsgrundlage
Wissen
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Innovative Informatik

TALK: vier Aspekte — vier Ohren

m Nach dem TALK-Modell besteht eine Nachricht aus vier Aspekten:
m Tatsachenaspekt oder Sachinformation
m Worlber wird informiert?
m Ausdrucksaspekt oder Selbstoffenbarung
m Was gibt der Sender von sich kund?
m Lenkungsaspekt oder Appell
m Wozu soll der Empfanger veranlasst werden?
m Kontakt- oder Beziehungsaspekt
m Was halt der Sender vom Empfanger?

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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Innovative Informatik

Ein langer Weg

,Gesagt bedeutet nicht gehort!”

,Gehort bedeutet nicht verstanden!”
,verstanden bedeutet nicht einverstanden!”
,Einverstanden bedeutet nicht angewendet!”
~7Angewendet bedeutet nicht beibehalten!”

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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Innovative Informatik

Horen mit vier Ohren

“Der Fehler bei der Kontenerstellung ist ja immer noch dal”

¥ NN

\\\)(\g
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G ene” Sachinformation \ / Apell er/
()
/4% bip, s Ausdruck / \ Kontakt def \0Q%!
Wep o Ver Selbstoffenb Bezieh A
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€ dap 7SS dg QWO o9
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Innovative Informatik

Reaktion: das bevorzugte Ohr

Wir interpretieren Aussagen individuell.

“Der Fehler bei der Kontenerstellung ist ja immer noch dal”

¥
W,

TALK Tatsache “Wir sind bereits dabei, den Fehler zu analysieren.
/ Sachinformation Bis morgen abend sollte er behoben sein.”
Ausdruck “Ich habe so viel zu tun. Sobald ich Zeit habe,
el Selbstoffenbarung  korrigiere ich den Fehler.”
~a Lenkung “Ich mache mich sofort dran,
\ Apell den Fehler zu beheben.”
\\\ Kontakt “Sie haben doch sowieso keine Ahnung

Beziehung von sinnvoller Fehlerbehebung.”

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005



Erfolgsfaktor Kommunikation 00Se.

Innovative Informatik

Kommunikation und Agilitat

m Direkte Kommunikation ist einer der Erfolgsfaktoren fur agile
Projekte!
m Damit werden hohe Anforderungen an jeden Beteiligten gestellt.

m Die vorgestellten Modelle kbnnen in den verschiedensten
Situationen helfen.
m Im Entwicklungsteam
m Mit Fachbereichen / Customer on site
= Mit Managern
|

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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Innovative Informatik

Subtile Grenzverletzungen

m Entwickler zum Fachbereichsleiter

m ,Die alten Bildnummern brauchen Sie ja dann nicht mehr.”
m Fachbereichsmitarbeiter zum Entwickler

m ,Dazu mussen Sie die Kunden- und Angebotstabelle andern!”
m Tester zum Entwickler

m ,Bei der Dispo-Erhohung fehlt die Sicherheitsabfrage. Da ist dein
Berechtigungskonzept wohl im argen.”

m Entwickler zum Tester

m ,Das kann ja auch nicht klappen. Der aktuelle Stand ist in die
Testversion noch nicht integriert.”

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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Innovative Informatik

Die zwei Anfangsbelsplele

Hast Du den neven Vertrags&., ' ’ Fange ich gleich mit an.

Lustandsautomaten fertig? \| & pIRSY | | 11 Aber schau mal:
\'. LS ' {] In der Zwischenzeit habe ich den
il i Ly Konfigurationseditor

benutzerfreundlicher gemacht!

) So kann das nicht stehen bleiben!
) Ich maile Tim gleich mal, was idbgemeint habe...

i)
I
" {f.
~ /-:" /

Na foll, aber das bezahlt s
uns kein Kunde! =</ Dieny’?
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Innovative Informatik

Mogliche Diskussionsthemen

m Wie konnen wir beim Setzen von Prioritaten unterstutz
m Wie komme ich zu einer ,Du bist O.K.“-Einstellung?

Wie kann ich meine Manager von technischen Entscheidungen
uberzeugen?

Wie verhalte ich mich in schwierigen projektpolitischen Situationen?
Wie kann ich Konflikte erkennen und angemessen reagieren?
Wie kann ein erfolgreiches Coaching aussehen?

Was steckt an Theorie hinter den Modellen?
Was gibt es noch fur interessante Modelle?

@ 20058 hv nnee de CmhH YP.Dave 21 Nnvemhbher 2005
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