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Zuhören, um zu verstehen

Nachdem Sie wissen, wie Sie Ihre Entwürfe präsentieren können, und mögliche
Reaktionen antizipiert haben, geht es jetzt darum, sich tatsächlich von Angesicht
zu Angesicht mit den für das Projekt entscheidenden Personen zu treffen. An
dieser Stelle sind unsere Kommunikationskünste wirklich gefragt. Dabei geht es
aber nicht so sehr um das, was wir sagen, sondern in erster Linie darum, gut
zuzuhören.

Zuhören ist eine Fähigkeit, die in allen Beziehungen wichtig ist, und das gilt
natürlich auch für Arbeitsbeziehungen und die Diskussion von
Designentscheidungen. Zuhören bedeutet dabei nicht, bloß darauf zu warten,
dass jemand endlich aufhört zu reden, damit wir mit unserer Entgegnung
loslegen können. Beim aufmerksamen Zuhören geht es darum, unsere
Stakeholder wirklich zu verstehen, bevor wir auf sie reagieren.

Eine wirkungsvolle Antwort erfordert, dass wir unsere soziale Kompetenz
einsetzen: zuzuhören, ohne andere zu unterbrechen, Dinge zu »hören«, die nicht
explizit benannt werden, das unausgesprochene, eigentlich zu lösende Problem
aufzudecken und kurz innezuhalten, bevor wir antworten. Wir müssen auch
aktive Techniken anwenden, wie Notizen zu machen, Fragen zu stellen und das
Gesagte zu wiederholen oder umzuformulieren. Dadurch können wir nach
außen hin zeigen, dass wir etwas verstanden haben. Letztendlich müssen wir
uns sicher sein, dass wir genau verstanden haben, was gesagt wurde, damit wir
die bestmögliche Antwort formulieren können.
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Implizites Zuhören
Beim impliziten, passiven Zuhören geht es nur darum, zu verstehen, was gesagt
wird. Wir werden dabei nicht anderweitig aktiv, um zusätzlich zu demonstrieren,
dass wir zuhören. Ein impliziter Zuhörer ist jemand, der das Gehörte schnell
einordnen und sich dessen Bedeutung ohne zusätzliche Anhaltspunkte oder
weitere Informationen erschließen kann. Ich möchte Ihnen vier Möglichkeiten
des impliziten Zuhörens beschreiben, um an die Kerninformationen zu
gelangen, die wir für unsere Reaktion auf die Rückmeldungen der Stakeholder
benötigen.

Lassen Sie sie reden

Vor allem sollten Sie die Stakeholder reden lassen. Erlauben Sie ihnen, so viel zu
sagen, wie sie möchten, und unterbrechen Sie sie nicht. Menschen hören sich
gern reden und brauchen genügend Raum und Zeit, um sich auszudrücken,
ohne sich gehetzt zu fühlen.

Das ist manchmal schwierig auszubalancieren, da Sie gleichzeitig verhindern
müssen, dass die Diskussion zu sehr vom Thema abkommt – insbesondere wenn
Dinge falsch dargestellt werden oder etwas auf fehlenden Informationen beruht.
Außerdem hören wir uns auch selbst gern reden! Wenn wir jemanden über die
eigene Designarbeit reden hören, ist es nicht leicht, dem Drang zu widerstehen,
sich sofort einzumischen. Immerhin geht es um unser Design, über das
gesprochen wird. Aber unterbrechen Sie niemanden. Es ist zu Ihrem Vorteil,
wenn Sie andere ausreden lassen.

Warum? Manche Menschen wollen einfach nur schlau klingen. Es könnte sein,
dass sie andere Teilnehmer des Meetings zu beeindrucken versuchen. Wie ich in
Kapitel 2 erwähnt habe, weiß man nie, welche Art von Politik möglicherweise
mit im Spiel ist. Der eine oder andere Teilnehmer gehört vielleicht zu den
auditiven Lerntypen, die etwas besser verstehen, wenn sie selbst darüber
sprechen. Der sprachliche Austausch über Design ist bisweilen kompliziert, und
die Formulierung der eigenen Gedanken kann den Beteiligten dabei helfen,
bestimmte Dinge zu verstehen. Möglicherweise übernehmen die Stakeholder
dabei sogar an Ihrer Stelle die Aufgabe, Ihr Design zu erklären. Was auch immer
der Grund sein mag: Lassen Sie die Stakeholder alles sagen, was sie zu sagen
haben, bevor Sie selbst wieder das Ruder übernehmen.

Das hat drei Vorteile:

Die Stakeholder können sich verständlicher machen.

Wenn Menschen reden, wiederholen sie sich natürlich und formulieren das,
was sie sagen möchten, oft noch einmal um, um sich besser verständlich zu
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machen. Da es für Sie darum geht, genau zu verstehen, wie die
Projektbeteiligten Ihre Entwürfe wahrnehmen, ist es entscheidend, dass Sie
ihnen den nötigen Raum geben, um Ihre Entwürfe in ihren eigenen Worten zu
beschreiben. Nicht jeder kennt das typische Designvokabular, weshalb es
manchmal ein paar Versuche braucht, bis sich jemand wirklich verständlich
machen kann.

Es gibt den Projektbeteiligten Vertrauen, dass sie verstanden wurden.

Wenn Menschen genug Raum bekommen, um ihre Meinung oder ein
Argument ausführlich darzustellen, werden sie das beruhigende Gefühl
haben, verstanden zu werden. Stakeholder können so später eventuelle
Missverständnisse auch nicht auf ihre eigene Unfähigkeit zu kommunizieren
(oder Ihre Unfähigkeit, richtig zuzuhören) schieben.

Es zeigt, dass Sie das, was sie sagen, wertschätzen.

Indem Sie allen Beteiligten die Möglichkeit geben, so viel zu reden, wie sie
möchten, zeigen Sie ihnen – unabhängig davon, was Sie daraufhin
entgegnen –, dass Sie ihre Meinung schätzen und aufmerksam zuhören.
Ihnen dieses Gefühl zu vermitteln, erzeugt Vertrauen. Menschen, die wissen,
dass sie gehört wurden, werden Ihnen später eher zustimmen.

Während der Wortbeiträge können Sie Ihre Wertschätzung ausdrücken, indem
Sie Augenkontakt halten und durch Kopfnicken Zustimmung signalisieren.
Achten Sie auf spezielle Wörter, eventuell verwendeten Jargon und die Begriffe,
die die Diskussionsteilnehmer bei der Beschreibung Ihrer Entwürfe bevorzugen.
Die meisten werden eher nicht von UI-Steuerelementen, Eingabeelementen,
Auswahllisten, Pop-overn oder Tooltipps reden. Achten Sie beim Zuhören
deshalb darauf, welche Begriffe Ihre Gesprächspartner benutzen, sodass Sie
diese Begriffe in Ihrer Antwort aufgreifen können. Wenn Sie ein anderes
Vokabular verwenden als die Projektbeteiligten, wird es schwerer sein, ihre
Unterstützung zu bekommen. Übernehmen Sie daher die von ihnen
verwendeten Wörter und suchen Sie (früher oder später) nach Wegen, ihnen
effektivere Begriffe anzubieten. Das werden wir uns im Abschnitt »Wiederholen
und umformulieren« genauer ansehen.

Indem Sie den Stakeholdern erlauben, sich ungehindert und ohne
Unterbrechungen auszudrücken, werden diese in der so entstehenden
wertschätzenden Atmosphäre mit Ihnen viel eher die Art von Rückmeldungen
und Perspektiven teilen, die Sie für eine effektive Arbeit brauchen. Die
Projektbeteiligten werden wissen, dass sie sich jederzeit mitteilen können und
dabei gehört werden.
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Hören Sie auf das, was nicht gesagt wird

Es wird nicht immer sofort klar werden, was uns die Stakeholder eigentlich
mitteilen wollen. Manchmal müssen wir dazu zwischen den Zeilen lesen. Ein
wichtiger Teil unseres Zuhörens besteht deshalb darin, auch das zu hören, was
nicht gesagt wird. Wie lautet der Subtext? Steht ein Thema im Raum, das sich

niemand anzusprechen traut? Was Menschen sagen und was sie eigentlich
meinen, sind oft zwei völlig unterschiedliche Dinge.

Das ist im Designbereich vielleicht noch wichtiger als in anderen
Zusammenhängen, zum einen aufgrund des subjektiven Charakters von Design
und zum anderen, weil manche Menschen sich nicht ganz sicher sind, wie sie
darüber sprechen können. Außerdem wissen Ihre Stakeholder natürlich, dass es
um etwas geht, das Sie gemacht haben. Sie haben es geschaffen. Es ist Ihr Baby.
Möglicherweise berücksichtigen die Projektbeteiligten das in sensibler Weise
und versuchen, Sie nur auf indirekte Weise auf ein von ihnen wahrgenommenes
Problem hinzuweisen. In solchen Fällen reagieren Menschen in der Regel eher
mit Fragen als mit direkter Ablehnung. »Oh, das ist interessant. Warum haben
Sie hier den primären Call-to-Action verwendet und nicht den sekundären?« Der
Subtext könnte hier tatsächlich lauten, dass jemand die sekundäre
Handlungsaufforderung für die bessere Wahl hält, dies aber einfach nicht so
deutlich sagen will. Wenn jemand in seiner Rückmeldung zu Ihren Entwürfen
das Wörtchen »interessant« verwendet, kann das ein Hinweis darauf sein, dass
er mit Ihrem Ansatz möglicherweise nicht einverstanden ist.

Wie ich bereits erwähnt habe, gibt es noch andere Faktoren, die in
Besprechungen hineinwirken, von denen wir aber einfach nichts wissen. Wenn
sich jemand bei etwas eher Harmlosem relativ auffällig äußert, geht es vielleicht
um eine Botschaft, die sich eigentlich an einen anderen Teilnehmer richtet. Oder
vielleicht reagiert Ihr Manager auf ein Meeting, an dem er direkt zuvor
teilgenommen hat, und besteht plötzlich darauf, dass die Darstellungen im
Dashboard geändert werden, obwohl er sich letzte Woche überhaupt nicht
darum gekümmert hat. Wir können getrost davon ausgehen, dass oft noch
solche unbekannten Faktoren mit im Spiel sind.

Die höfliche Paula

In einem meiner früheren Jobs hatte ich eine etwas ungewöhnliche Idee für eine
Weboberfläche gepitcht. Meine Managerin reagierte ziemlich enthusiastisch,
weil sie merkte, wie groß meine eigene Begeisterung war, und mich motivieren
wollte. Sie gehörte zu der Sorte Menschen, die sich grundsätzlich unterstützend
und fördernd verhielt. Sie stimmte zu, dass ich meine Freitage diesem
Nebenprojekt widmete, sodass ich daran arbeiten konnte, ohne dass es mich
von meiner regulären Arbeit unter der Woche abhielt. Ich beschäftigte mich
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mehrere Monate lang mit dieser neuen Idee und präsentierte sie ihr eines Tages.
Sie reagierte ausgesprochen freundlich, und anstatt mir direkt zu erklären, dass
mein Entwurf eine Katastrophe war, stellte sie mir Fragen, die mir meine Fehler
aufzeigten. Da es sich um mein aktuelles Lieblingsprojekt handelte, verhielt ich
mich natürlich ein wenig defensiv. Ich beantwortete ihre Fragen, so gut ich
konnte, aber am Ende war mir nicht mehr klar, was sie eigentlich von mir wollte.
Erst rückblickend habe ich verstanden, dass sie von meiner Idee nicht überzeugt
gewesen war. Ich hätte es vorgezogen, wenn sie mir gegenüber offen gewesen
wäre, aber ich hatte natürlich keinen Einfluss darauf, wie sie auf meine Arbeit
reagierte. Wir müssen versuchen, auch das zu hören, was andere nicht (deutlich)
sagen, wenn wir bestmöglich auf Rückmeldungen reagieren wollen.

Der entmutigende Dan

Bei einer anderen Firma arbeitete ich an einer Marketing-Site für einen
Onlineservice. Die vorhandene Website war komplett hinüber: kaputte Links,
fehlende Bilder und veraltete Texte. Sie wirkte wie ein verlassenes Haus. Wie sich
herausstellte, bezog sich eine ungewöhnliche Anzahl von Supportanfragen auf
Probleme mit dieser Website. Ich wusste, dass der Product Owner nicht die
Ressourcen hatte, die Site neu zu gestalten. Für mich war es eine verlockende
Aufgabe: eine einfache, fünfseitige, broschürenartige Website, die man schnell
mit Templates ausstatten und aktualisieren konnte. Ich beschloss, sie zwischen
zwei anderen Projekten zu überarbeiten. Ich dachte, dass eine verbesserte und
funktionale Website besser wäre als eine perfekte Lösung, deren Realisierung
aber immer wieder verschoben wurde. Der erste Entwurf, den ich dem Product
Owner zeigte, stieß auf wenig Begeisterung. »Oh … ähm, wow, Tom. Das ist
wirklich nett, danke. Es sieht jetzt viel besser aus, aber Sie sollten dafür wirklich
keine Zeit opfern«, war seine Reaktion. Ich nahm an, er wollte nur nett sein. Er
war nicht mein Chef und hätte nicht die Autorität gehabt, mich von sich aus um
Hilfe zu bitten, aber die Website brauchte eindeutig etwas liebevolle
Zuwendung. Das konnte doch nichts schaden? Ich stellte die Entwürfe fertig und
legte die Seiten auf einem Staging-Server an. Erneut war der Product Owner
nicht begeistert. Er schätzte meine Bemühungen und gab mir grünes Licht für
die Produktion, aber es schien, als wäre es ihm egal, dass ich ihm diesen
Gefallen getan hatte.

Einige Wochen nach der Inbetriebnahme erhielt unsere Gruppe eine E-Mail, in
der angekündigt wurde, dass dieser Dienst sofort abgeschaltet würde: Die
Marketing-Site würde offline gehen, und den bestehenden Kunden würde eine
Übergangsfrist eingeräumt, um einen neuen Dienst zu finden. Ich kann nur
vermuten, dass mein Gesprächspartner mir nicht offen sagen durfte, dass das
Angebot bald eingestellt werden würde. Er versuchte zwar, mich von der Arbeit
an der Website abzubringen, aber ich war nicht klug genug gewesen, um
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zwischen den Zeilen zu lesen. Obwohl ich die Zeit, die ich investiert habe, nicht
bereue (denn ich bin auf das Ergebnis durchaus stolz), hätte ich meine Energie
sicher in etwas anderes gesteckt, wenn ich clever genug gewesen wäre, auch die
Zwischentöne wahrzunehmen. Ich hätte mich besser einfühlen sollen, um
seinen mangelnden Enthusiasmus zu verstehen, bevor ich blindlings auf eigene
Faust loslege. Solche subtilen Hinweise kann man leicht übersehen bzw.
überhören. Es erfordert ein ausgeprägtes Verständnis für unsere Stakeholder, sie
wahrzunehmen.

Das wahre Problem aufdecken

Während Sie sich das Feedback Ihrer Stakeholder anhören, sollten Sie
versuchen, das wirkliche Problem zu erkennen, das sie zu lösen versuchen. Oft
stehen die Stakeholder vor einer Aufgabe, die durch unsere Entwürfe nicht
erfüllt wird, und drücken dies durch einen ungeeigneten abweichenden
Vorschlag aus. Konzentrieren Sie sich also nicht in erster Linie auf die Details, die
nach Meinung der Projektbeteiligten geändert werden sollten, oder auf die
Formulierung, die sie dabei verwenden. Konzentrieren Sie sich stattdessen auf
das zugrunde liegende Problem, das sie mit ihrem Änderungsvorschlag zu lösen
versuchen.

Menschen denken von Natur aus in Lösungen, anstatt zuerst das Problem zu
identifizieren. Es ist viel einfacher zu sagen: »Verschieben Sie diese Schaltfläche
dorthin«, als zu erkennen, dass das Problem beispielsweise die Nähe zwischen
einer Schaltfläche und einer Datumsauswahl ist. Manchmal verwenden
Menschen eine schwammige Sprache, weil sie nicht wissen, wie sie ihre Reaktion
auf ein Design ausdrücken sollen. Wenn jemand sagt: »Das sind viel zu viele
Farben! Das wirkt wie ein Regenbogen«, ist eigentlich gemeint: »Die Anzahl der
Farben lenkt ab, und ich weiß nicht, wo ich hinschauen soll oder was wirklich
wichtig ist.« Wir können unseren Stakeholdern helfen, das eigentliche Problem
zu erkennen, indem wir Fragen stellen und ihnen Ihr Feedback umformuliert
zurückspielen. Sie können sie auch ganz direkt fragen: »Welches Problem
möchten Sie mit diesem Vorschlag lösen?«

Umsortierte Eingabefelder

Eine Kundin bat mich einmal, die Reihenfolge einiger Texteingabefelder in einem
Formular zu ändern. Das war ein einfaches Anliegen, stand aber im Widerspruch
zu dem, was wir zuvor vereinbart hatten. Als ich sie nach dem Grund fragte, kam
eine persönliche Vorliebe zum Vorschein: Sie zog es einfach vor, dass die Daten
auf diese Weise eingegeben werden sollten. Ich bat sie um ein Beispiel für eine
Anwendung, die auf diese Weise zu bedienen war, und sie schickte mir das
Arbeitsblatt einer Tabellenkalkulation, das sie als Export aus dem System erhielt
und mit der sie Berichte für ihre Meetings erstellte. In ihrer Erklärung erwähnte
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sie, dass die Reihenfolge der Spalten im Arbeitsblatt mit den im System
eingegebenen Daten übereinstimmen müsse. Sie glaubte, dass die Reihenfolge,
in der ein Benutzer die Daten in das Formular eingibt, auch die Reihenfolge in
der exportierten Datei festlegen würde. Ihr war nicht klar, dass wir die
Reihenfolge der Daten im Bericht für sie anpassen könnten, unabhängig von der
Reihenfolge der Eingabefelder im Formular. Hätte ich die einfache Änderung, um
die sie ursprünglich gebeten hatte, ohne weitere Nachfrage vorgenommen, hätte
dies zu einer schlechteren Benutzererfahrung im Formular geführt. Indem ich
das eigentlich zu lösende Problem aufdeckte, konnte ich auf ihre Bedenken
eingehen, ohne das Design überhaupt zu ändern.

Meine Kundin bat mich nur deshalb, die Reihenfolge der Eingabefelder zu ändern, weil ihr nicht

klar war, dass die Daten in der exportierten Datei unabhängig von den Eingaben des Benutzers

sortiert werden konnten.

Doppelte Daten

Bei einem anderen Projekt gab es eine Reihe komplizierter Formulare, die dem
Benutzer in mehreren Schritten präsentiert wurden. Zuerst sollte ein Benutzer
einige Patienteninformationen in einen Bericht eingeben, z. B. Name, Adresse,
Größe und Gewicht, und dann das nächste Formular auswählen. Da wir wollten,
dass sich ein Benutzer ganz auf die Aufgabe konzentrieren kann und nicht
abgelenkt wird, entschieden wir uns, ihn auf eine neue Seite ohne Navigation zu
führen, auf der seine zuvor eingegebenen Daten deutlich sichtbar am oberen
Rand des Viewports gezeigt wurden.
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Als unsere Kundin das sah, teilte sie uns mit, dass ein Benutzer in der Lage sein
müsse, die Detailangaben zum Patienten sowohl auf diesem zweiten als auch
auf dem vorhergehenden ersten Formular zu bearbeiten. Ich stellte das infrage,
weil der Benutzer diese Informationen ja gerade erst eingegeben haben würde.
Warum sollte jemand sie sofort wieder ändern müssen? Ihre Antwort war
verwirrend: Sie sprach von einem staatlichen Papierformular, das sie auszufüllen
gewohnt sei, dass sie keine Mitarbeiter schulen wolle, dass die Angaben beim
ersten Mal korrekt eingegeben werden müssten und dass man manchmal zwei
verschiedene Adressen für dieselbe Person speichern wolle. Papierformulare?
Schulung? Doppelte Daten? Nichts davon ergab für mich einen Sinn, also begann
ich, weitere Fragen zu stellen.

Dies ist eine vereinfachte Version – in meinem ursprünglichen Entwurf bewegte sich der

Benutzer horizontal von einem Schritt zum anderen. Meine Kundin war frustriert, weil die in

Schritt 1 eingegebenen Informationen in Schritt 2 nicht editiert werden konnten.

Schließlich begann ich zu begreifen, dass sie die Anwendung als digitale Version
des Papierformulars verstand, das sie zuvor erwähnte. Ich hatte es in der Tat
bewusst ähnlich gestaltet, aber nun war sie von den Unterschieden irritiert.
Nach einiger Überlegung haben wir uns dann dafür entschieden, dass das zweite
Formular nicht auf einer neuen Seite geladen wird, sondern einfach inline direkt
unterhalb der vom Benutzer bereits eingegebenen Daten angezeigt wird. Wir
sind von einem horizontalen Eingabefluss zu einem vertikalen übergegangen. Im
Prinzip fand weiterhin die gleiche Interaktion statt, aber da ein Anwender nicht
mehr zu einem vorherigen Schritt zurückkehren musste, um die bereits
eingegebenen Informationen zu sehen, entstand ein stärkeres Gefühl von
Kontrolle.
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Im finalen Entwurf bewegt sich ein Benutzer vertikal durch das Formular, was meiner Kundin ein

stärkeres Gefühl von Kontrolle über den Eingabeprozess gab.

Die Kundin fand die geänderte Lösung besser, und wir konnten zum nächsten
Teilentwurf übergehen. Hätten wir die von ihr ursprünglich vorgeschlagenen
Änderungen vorgenommen, hätte dies eine Vielzahl anderer Usability-Probleme
zur Folge gehabt. Aber indem wir ihre Einwände ernst genommen und versucht
haben, das eigentliche Problem zu erkennen, konnten wir schlussendlich eine
bessere Benutzererfahrung gewährleisten.

Zusammenfassend lässt sich sagen, dass es sich aufgrund der visuellen Natur
von Design natürlich anbietet, in erster Linie über visuelle Änderungen
nachzudenken, um ein gewünschtes Ergebnis zu erreichen. Viele Menschen
machen solche visuellen Vorschläge, anstatt das zugrunde liegende Problem zu
beschreiben, weil es ihnen schwerfällt, konkret über Designprobleme
nachzudenken und sie zu formulieren. Sie wissen nur, dass sich für sie
irgendetwas nicht richtig anfühlt. Folglich müssen wir uns aufmerksam ihre
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Vorschläge anhören und uns dann einen Reim darauf machen, um zum
eigentlichen Problem vorzustoßen.

Die Kunst der Pause

Kommen wir zur letzten impliziten Zuhörtechnik, der Kunst der Pause: Wenn Sie
glauben, dass Ihre Gesprächspartner fertig sind, warten Sie einfach noch etwas
ab. Antworten Sie nicht sofort. Machen Sie stattdessen einige Sekunden Pause
(vielleicht zwei oder drei) und lassen Sie die Stille zu. Das kann tatsächlich ein
bisschen unangenehm sein, besonders bei einer Telefonkonferenz oder in einem
Videochat, wo es häufig zu Verzögerungen kommt und man dann nicht genau
weiß, ob eine Pause nicht auf ein Verbindungsproblem zurückgeht. Um
insbesondere bei Onlinemeetings Verwirrung zu vermeiden, können Sie ein
wenig »Rauschen« hinzufügen, indem Sie etwas Unverbindliches wie »okay«
oder »hmm …« einstreuen. Selbst wenn Sie nur etwas auf Ihrem Schreibtisch
hin- und herschieben, zeigt das, dass Sie noch da sind. Aber es lohnt sich sowohl
bei Online- wie bei Face-to-Face-Meetings, diesen kurzen Moment der
Unbehaglichkeit in Kauf zu nehmen, um sicherzustellen, dass ein Stakeholder
seinen Diskussionsbeitrag beendet hat, und die Diskussion kurz zu
unterbrechen. Wenn das Schweigen zu unangenehm wird, können Sie eine
kleine Unterbrechung auch erreichen, indem Sie beispielsweise sagen: »Lassen
Sie mich kurz darüber nachdenken.« Jeder wird es zu schätzen wissen, wenn Sie
sich die Zeit nehmen, das Gesagte kurz zu reflektieren.

Der Zweck einer solchen Pause ist ein dreifacher:

Erstens stellen Sie damit sicher, dass jemand tatsächlich mit dem
Reden fertig ist und nicht bloß selbst eine Pause eingelegt hat.
Manchmal stoppen Menschen für einen Moment, bevor ihnen noch
etwas anderes einfällt oder während sie nach einer besseren
Formulierung suchen. Und bessere Formulierungen sollten Sie sich
unbedingt anhören, denn oft drücken sich Menschen beim ersten Mal
nicht klar aus. Geben Sie ihnen eine Chance, sich deutlich mitzuteilen.
Die Diskussionsteilnehmer sollten ein gutes Gefühl hinsichtlich ihrer
Beiträge haben, damit sie mögliche Missverständnisse später nicht
darauf schieben können, dass ihnen nicht genug Raum für ihre
Rückmeldung gegeben wurde.

Zweitens gibt es Ihnen die Möglichkeit, ein bisschen Ruhe einkehren
und die Worte der Stakeholder einen Moment lang sacken zu lassen.
Und während dieser kurzen Unterbrechung können Sie schnell
überlegen, wie Sie reagieren sollen. So können Sie vermeiden,
unmittelbar und automatisch in Verteidigungshaltung zu gehen,
sondern können sich einen Moment Zeit lassen, um über das Gesagte
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nachzudenken und eine angemessene Antwort zu formulieren. Schon
diese wenigen Sekunden erlauben Ihnen, die Dinge ein wenig zu
verarbeiten, sodass Sie besser reagieren können.

Der dritte Vorteil besteht darin, dass Sie der anderen Person zeigen,
dass das, was sie gesagt hat, für Sie wichtig genug ist, um es wirklich
zu durchdenken. Indem Sie nicht direkt zu einer Entgegnung ansetzen,
signalisieren Sie, dass das, was gerade gesagt wurde, ein wertvoller
Diskussionsbeitrag war. Menschen wollen gehört werden (oder
zumindest das Gefühl haben, dass sie gehört werden), und die Pause

signalisiert, dass Sie ihr Feedback ernst nehmen.

Diese Techniken des impliziten Zuhörens sollen Ihnen helfen, die
Rückmeldungen Ihrer Stakeholder zu hören und aufzunehmen. Es ist eine
bewusste, nonverbale Anstrengung, um wirklich zu verstehen, was Ihre
Gesprächspartner mitteilen wollen. Diese geistige Aktivität erlaubt es Ihnen, Ihre
Gedanken besser zu ordnen und eine möglichst effektive Antwort zu finden.

Explizites Zuhören
Neben den impliziten Techniken des Zuhörens gibt es einige explizite
Handlungen, mit denen wir unser Zuhören optimieren können. Zum expliziten
Zuhören gehört es beispielsweise, auch verbal zu zeigen, dass Sie zuhören, und
durch verschiedene Maßnahmen nach außen zu demonstrieren, dass Sie aktiv
am Gespräch teilnehmen. Bei Designbesprechungen können wir die Effektivität
unseres Zuhörens steigern, indem wir etwa Notizen anfertigen, Fragen stellen
und das Gesagte wiederholen oder umformulieren.

Schreiben Sie alles mit

Um effektiv zuzuhören, müssen Sie vor allem etwas tun: Sie müssen sich Notizen

machen. Sie werden sich ansonsten später nicht an alles erinnern, was die
anderen Projektbeteiligten sagen oder vorschlagen. Um ihnen nachhaltig
zuzuhören, sollten Sie die Rückmeldungen notieren. Zeichnen Sie alles auf,
insbesondere die Punkte, die weiterverfolgt werden müssen. Selbst bei
kleineren Besprechungen ist es wichtig, die getroffenen Entscheidungen
aufzuschreiben und zu archivieren. Wie ich schon an anderer Stelle empfohlen
habe, sollten Sie in allen Phasen des Designprozesses Vorgänge verschriftlichen
und Notizen machen und darauf immer entsprechend vorbereitet sein. Vielleicht
werden Sie auf diese Notizen nach einem Meeting nie mehr zurückgreifen, aber
es geht dabei um mehr, als nur die getroffenen Entscheidungen festzuhalten.

Notizen verhindern, dass Sie das gleiche Gespräch noch einmal führen müssen.
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Nur wenn Sie sich Notizen machen, werden Sie sich später daran erinnern,
was wann besprochen wurde, und haben so eine Historie zur Hand, die
Ihnen hilft, die gleichen Gespräche in Zukunft nicht noch einmal führen zu
müssen. Meiner Erfahrung nach sind fehlende Aufzeichnungen bei vielen
Projekten für Missverständnisse, Gesprächswiederholungen und sich
verändernde Anforderungen verantwortlich. Mit Notizen vermeiden Sie
Nacharbeiten, die Sie daran hindern, erfolgreich über Ihre Entwürfe zu
kommunizieren.

Im Designbereich sind Notizen von erheblicher Bedeutung, denn die
Meinungen und Vorstellungen über und zu den getroffenen Entscheidungen
können sich im Laufe der Zeit ändern. Ohne Notizen können Sie nicht
nachvollziehen, welche Logik den ursprünglichen Entscheidungen zugrunde
liegt. Sie werden sich in einem »er hat gesagt, sie hat gesagt« verzetteln und
einen Haufen bereits gelaufener Gespräche inhaltlich wiederkäuen müssen.
Wenn Designentscheidungen in einem Meeting bloß verbal getroffen
werden, ohne sie zu verschriftlichen, ist es später oft unmöglich, sich noch an
die genauen Gründe dafür zu erinnern. Außerdem kann es Teammitglieder
geben, die bei einem Meeting fehlen. Anhand von Notizen können Sie sie
schnell auf den neuesten Stand bringen, ohne die gesamte Besprechung
nacherzählen zu müssen.

Ich bin zugegebenermaßen kein Genie darin, meine Notizen zu organisieren,
aber zumindest bewahre ich sie auf. Es kam schon häufiger vor, dass der von
uns gewählte Ablauf einer bestimmten Interaktion nach der Veröffentlichung
einer Anwendung infrage gestellt wurde. »Hey, warum haben wir das
eigentlich auf diese Weise gemacht?« In solchen Fällen konnte ich meine
Notizen hervorkramen, die damalige Diskussion mit Datum und
Begründungen wiedergeben und sogar diejenige Person benennen, die eine
bestimmte Änderung vorgeschlagen hatte. Das spart meist viel Zeit und
erlaubt Ihnen, sich den aktuellen Aufgaben zu widmen.

Mitzuschreiben gibt Ihnen die Möglichkeit, sich auf die eigentliche Kommunikation
zu konzentrieren.

Aus den gleichen Gründen, die ich in Kapitel 3 genannt habe, reduzieren Sie
Ihre kognitive Belastung, wenn Sie Dinge aufschreiben, sodass Sie sich
besser darauf konzentrieren können, wirkungsvolle Antworten zu
formulieren. Sobald etwas notiert ist, müssen Sie nicht weiter darüber
nachdenken. Solange Ihnen die Vorschläge und Rückmeldungen der
Stakeholder wild durch Ihre Gedanken schießen, werden Sie sie nur
schwerlich so sortieren können, dass sie bestmöglich darauf antworten
können. Schreiben Sie auf, was die anderen Teilnehmer sagen, damit Sie im
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nächsten Schritt Ihre Antworten formulieren können, ohne aktiv alles aus
dem Gedächtnis abrufen zu müssen.

Notizen zu machen, stärkt das Vertrauen der Stakeholder.

Ein weiterer Vorteil des Mitschreibens: Es lässt Sie aufmerksam und
intelligent und infolgedessen auch eloquenter erscheinen. Wenn Sie sich
Notizen machen, präsentieren Sie sich als guter Kommunikator. Außerdem
signalisieren Sie Interesse und geben anderen das Gefühl, wertgeschätzt zu
werden. Es gibt den Stakeholdern die Gewissheit, dass Sie ernsthaft zuhören
und ihre Vorschläge in ihre Überlegungen mit einbeziehen werden.

Wenn Menschen diesen Eindruck von Ihnen gewinnen, werden sie später viel
eher Ihren Bemerkungen zuhören und sie bedenken. Es erzeugt
gegenseitigen Respekt. Daher nutze ich Notizen oft als eine Möglichkeit, den
Projektbeteiligten zu zeigen, dass ich zuhöre und das Beste aus der
Diskussion herausholen möchte, selbst wenn ich mit einem Vorschlag nicht
einverstanden bin. Hinweise wie etwa: »Ja, ich verstehe, was Sie meinen.
Lassen Sie mich das kurz notieren«, schaffen Vertrauen.

Notizen halten ein Meeting auf Kurs.

Sich Notizen zu machen, hilft auch dabei, ein Meeting auf Kurs zu halten, weil
Sie Ihre Notizen als Auffangbecken für thematische Abschweifungen nutzen
können. Den Teilnehmern fällt in Designmeetings alles Mögliche ein, sodass
sich der Fokus schnell auf eher nebensächliche Themen verlagern kann.

Nehmen wir an, Sie zeigen gerade die Startseite eines Projekts, um die
Interaktion in einem Menü mit Kategorieeinträgen zu besprechen. Plötzlich
bemerkt Ihr Chef, dass das Anmeldeformular durcheinandergeraten ist: Und
schon dreht das Meeting in eine völlig andere Richtung. Wenn Sie sich aber
die ganze Zeit Notizen machen, können Sie einfach vorschlagen, die
Diskussion über das Anmeldeformular zu verschieben, um zum eigentlichen
Zweck der Besprechung zurückzukehren. »Ja, das Anmeldeformular ist mir
heute Morgen auch schon aufgefallen. Lassen Sie mich das kurz notieren,
und ich werde mich nach unserer Besprechung darum kümmern, aber für
den Moment sollten wir uns auf das Kategoriemenü konzentrieren.« Ihre
Notizen sind also ein natürlicher Ort für Themen, die sonst ablenken würden.

Dinge aufzuschreiben, anstatt sie nur auszusprechen, verleiht ihnen einen
größeren Anschein von Dauer. Es vermittelt allen das sichere Gefühl, dass
das Gesagte wichtig war und nicht vergessen wird.
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Bessere Notizen machen

Idealerweise bitten Sie jemanden darum, für Sie Notizen zu machen. Dadurch
können Sie sich ganz aufs Zuhören und Ihre eigenen Wortbeiträge
konzentrieren. Wenn Sie nicht schon jemanden dafür haben, sollten Sie sich
eine Art »Notiz-Kumpel« ausgucken: Bieten Sie jemandem an, sich mit dem
Mitschreiben in Ihren jeweiligen Besprechungen abzuwechseln und diese
Aufgabe jeweils für den anderen zu übernehmen. Das kann auch jemand aus
einer anderen Abteilung oder einem anderen Projekt sein. Es kommt jede
Person infrage, der Sie zutrauen, das Gespräch sinnvoll aufzeichnen zu können.
Sie können auch Audio- oder Videoaufnahmen des Meetings machen (lassen),
aber ich habe festgestellt, dass ich später selten die Zeit finde, mir das Ergebnis
anzuhören bzw. anzusehen. Es hat sich gut bewährt, die einzelnen getroffenen
Entscheidungen zu dokumentieren, damit Sie eine leicht zugängliche Historie
zum Nachschlagen haben, auch wenn Sie die Aufzeichnungen selbst vornehmen
müssen.

Um das meiste aus Ihren Notizen herauszuholen, sollten diese:

Zugänglich sein

Legen Sie Ihre Notizen an einem Ort ab, auf den jeder zugreifen kann. Wie wir
in Kapitel 9 sehen werden, ist die Nachbearbeitung und Bereitstellung Ihrer
Notizen ein wichtiger Teil des Prozesses. In einem Meeting müssen Sie nur
darauf achten, dass jeder sie sehen kann oder Zugriff darauf hat. Das kann
eine Wiki-Seite im Repo Ihres Projekts, eine separate Seite neben Ihren
Design-Mockups oder ein gemeinsamer Ordner bzw. ein gemeinsames
Dokument sein. Ihre Notizen sollten immer für alle Teammitglieder
zugänglich sein, auch während einer Besprechung.

Gut organisiert sein

Fügen Sie Ihre Notizen den entsprechenden Punkten der Agenda hinzu,
damit der Zusammenhang zum jeweiligen Einzelentwurf erhalten bleibt.
Normalerweise würde dies nach Seite, Steuerelement oder Interaktion
erfolgen. Verknüpfen Sie Ihre Notizen mit einer ganz konkreten Sache. Ich
füge meist im Verlauf der Besprechung jedem Tagesordnungspunkt eine
einfache Aufzählungsliste hinzu.

Detailliert sein

Notieren Sie die Namen der Personen zusammen mit ihren Vorschlägen
sowie die Namen der Personen, die zustimmen bzw. nicht zustimmen. Das
muss keine exakte Wissenschaft sein: Schon so etwas Einfaches wie »Cynthia
schlägt vor, die Farbe zu ändern; Brian ist sich nicht sicher« kann später



19

hilfreich sein, wenn Sie versuchen, sich zu erinnern, wer für einen
Änderungsvorschlag verantwortlich war.

Deutlich sein

Wenn Sie eine Entscheidung getroffen haben, markieren Sie sie explizit,
damit Sie sie später schnell wiederfinden, beispielsweise: »Final: Drop-
down-Steuerelement soll ein Pop-over-Menü sein.« Punkte, über die noch
nicht entschieden wurde, sollten ebenfalls gekennzeichnet werden, damit
sie später weiterverfolgt werden können. Ich setze ein Fragezeichen hinter
alles, was noch nicht entschieden ist: »Platzierung der Sortieroptionen
überdenken (?)«.

Aufgaben benennen

Möglichst jeder Punkt sollte mit einer Folgeaktion oder einer Person
verbunden sein. Ideen aufzuschreiben, ist nützlich, ergibt aber wenig Sinn,
wenn darauf keine Handlungen folgen. Zum Beispiel: »To-do: Prototyp mit
neuem Steuerelement aktualisieren« oder besser: »Chad wird den Prototyp
mit neuem Steuerelement aktualisieren«. Wenn viele Folgearbeiten
anstehen, kann es sinnvoll sein, in Ihren Notizen einen separaten Abschnitt
nur für die Dokumentation dieser Arbeiten anzulegen, damit Sie sie in der
Menge der anderen Notizen nicht übersehen. Ich erstelle oft unterhalb der
Tagesordnung eine separate Rubrik mit der Bezeichnung »Follow-up«.

Verweise enthalten

Fügen Sie Ihren Notizen Links, URLs, Screenshots oder anderes
Referenzmaterial hinzu, damit sich deutlicher erschließt, um was es bei
diesem Punkt der Diskussion ging. Wenn jemand andere Websites oder Apps
als Referenz vorschlägt, fügen Sie diese Informationen hinzu, damit Sie sich
besser an das Gespräch erinnern können. Ohne solche Verweise kann es
schwierig werden, sich daran zu erinnern, was genau mit Notizen wie »So
macht App xy das« gemeint ist. Hinzugefügte Inline-Screenshots oder URLs
innerhalb der Agenda steigern die langfristige Nützlichkeit Ihrer Notizen.

Vorausschauend sein

Neben den aktuell anstehenden Tagesordnungspunkten wird es im Laufe des
Gesprächs immer wieder auch um andere Designentscheidungen gehen. Es
muss einen Abschnitt geben, um Punkte hinzuzufügen, die bei der nächsten
Besprechung oder in einem anderen Kontext besprochen werden sollen. Ich
mache das, indem ich einfach einen neuen Unterpunkt hinzufüge, der
schlicht »Nächstes Meeting« heißt. Dort kann ich schnell Nebenthemen
festhalten, die beim nächsten Mal besprochen werden sollen.



20

Gründe beschreiben

Bei Diskussionen über Design ist es wichtig, nicht nur festzuhalten, welche
Entscheidungen getroffen wurden, sondern auch, warum. Wir wollen mit der

Aufzeichnung unserer Designentscheidungen schließlich zukünftige Gespräche
erleichtern. Deshalb müssen wir auch die Überlegungen dokumentieren, die zu
diesen Entscheidungen geführt haben, damit wir uns später daran erinnern
können, wie wir überhaupt zu einer bestimmten Lösung gekommen sind. Wenn
Sie in Ihren Notizen keine Erklärungen für die getroffenen Entscheidungen
finden, werden Sie ziemlich sicher mit Ihren Stakeholdern viele
Gesprächsthemen wiederholt durchgehen müssen. Fügen Sie in Ihre Notizen
jedoch eine kurze Erklärung Ihrer Überlegungen ein, schaffen Sie einen viel
besseren Ausgangspunkt für spätere Gespräche. Wenn Menschen eine
gemeinsam getroffene Entscheidung wieder infrage stellen, geht es selten
darum, was getan wurde – das ist bei unserer Arbeit ja deutlich sichtbar.
Stattdessen fragen sie: »Warum haben wir das so gemacht?« Und wenn Ihre

Notizen diese Frage nicht beantworten, beginnt die Diskussion von vorne.

Um das Warum mit in Ihre Notizen einzubeziehen, reicht manchmal ein einziges
Schlagwort oder ein einzelner Satz. Diese Begründung sollte weder lang noch
detailliert sein – gerade so viel, dass Sie sich daran erinnern können, warum
genau Sie eine bestimmte Entscheidung getroffen haben:

Farbänderung der Schaltfläche auf Rot, um den neuesten
Markenvorgaben zu entsprechen.

Die Animation wird entfernt, weil sie zu sehr ablenkt.

Text muss über den Formularfeldern platziert werden gemäß Vorgabe
der Rechtsabteilung.

Drop-down-Liste wird zu einer Mehrfachauswahl geändert basierend
auf den Ergebnissen von A/B-Tests.

Diese Funktion wird aufgrund von Karens Treffen mit der
Geschäftsleitung depriorisiert.

Meiner Erfahrung nach fehlen solche Informationen in den meisten Protokollen
von Designmeetings. Ein Grund dafür ist, dass die Personen, die sich Notizen
machen (Projektleiter oder Mitarbeiter mit administrativen Funktionen), nur
daran gewöhnt sind, das Was aufzuschreiben: was besprochen wurde, welche
Entscheidungen getroffen wurden. Wenn jemand anders für Sie Notizen macht,
erklären Sie, dass die »Warums«, also die Gründe für Entscheidungen, besonders
wichtig sind. Ohne Begründungen sind Ihre Notizen weit weniger nützlich.
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Fassen wir zusammen: Das Anfertigen von Notizen ist ein entscheidender Teil
des Zuhörens. Es ist wichtig, Dinge aufzuschreiben, damit wir nachverfolgen
können, was warum entschieden wurde, und wir damit wiederholte Gespräche
über dieselben Themen vermeiden. Und wie wir in Kapitel 9 sehen werden, sind
Notizen unglaublich nützlich, wenn es um die Nachbereitung geht. Sie dienen
aber nicht nur dazu, unsere Entscheidungen zu dokumentieren, sondern
ermöglichen es auch, uns mehr auf die Formulierung unserer Antworten zu
konzentrieren, weil wir nicht mehr alles, was vorher gesagt wurde, ständig im
Kopf behalten müssen. Haben wir Notizen zur Hand, ist es viel einfacher, die
einzelnen Rückmeldungen durchzugehen und bestmöglich zu beantworten.
Unabhängig von der Größe oder Bedeutung einer Besprechung sollten Sie also
grundsätzlich Notizen anfertigen.

Meine eigenen Aufzeichnungen sind keineswegs immer perfekt. Wenn sie es aber einmal sind,

dann sind sie zugänglich (Google Docs), organisiert, detailliert, deutlich, mit Verweisen versehen

und aufgaben- und zukunftsorientiert!
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Auf meiner Website finden Sie eine Vorlage und ein Arbeitsblatt für Besprechungsnotizen (beides

englischsprachig): https://tomgreever.com/resources.

Stellen Sie Fragen

Wenn wir mit Stakeholdern über Design reden, sehen wir uns oft der
Schwierigkeit gegenüber, dass ihnen das geeignete Vokabular fehlt. Nicht nur
uns Designern fällt es schwer, ihnen unsere Entscheidungen zu vermitteln, Nicht-
Designern geht es oft ähnlich, wenn sie uns ihre Gedanken und Rückmeldungen
mitteilen möchten. Beim Zuhören geht es aber nicht zuletzt auch darum,
jemanden zum Reden zu animieren. Wir müssen den Stakeholdern genug
entlocken, damit wir sie begreifen und dadurch bessere Arbeit abliefern können.
Es reicht in der Regel nicht aus, jemanden einfach seine Meinung sagen zu lassen
und dann zum nächsten Punkt überzugehen. Wir müssen die Projektbeteiligten
dazu bringen, mehr zu reden, es vielleicht noch einmal anders zu formulieren
und ihre Gedanken sorgfältiger auszudrücken. Das können wir erreichen, indem
wir passende Fragen stellen.

Im Folgenden finden Sie eine Handvoll typischer Fragen, die in vielen
Situationen helfen können, Menschen zum Reden anzuhalten, sodass Sie deren
Vorschläge und Feedback besser verstehen:

Welches Problem versuchen Sie zu lösen?

Wie im vorherigen Abschnitt bereits erwähnt, dürfen Sie durchaus so direkt
fragen, wenn Ihnen nicht klar ist, was jemand mit einem Vorschlag erreichen
will. Scheuen Sie sich nicht.
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Welche Vorteile ergeben sich hieraus?

Dies gibt den Beteiligten die Möglichkeit, auf neutrale Weise zu erläutern,
warum sie ihren Vorschlag für besser halten, ohne dass der vorliegende
Entwurf dabei abgewertet werden muss. Wenn die Unterschiede auf diese
Weise beschrieben werden, können Sie viel darüber erfahren, warum jemand
glaubt, dass eine andere Lösung besser ist.

Was schlagen Sie vor?

Oft melden Stakeholder zurück, dass etwas geändert werden muss, ohne
eine Vorstellung davon zu haben, auf welche Weise das geschehen soll. Auch
wenn es unsere Aufgabe ist, die passende Lösung zu finden, können wir die
Bedürfnisse der Stakeholder besser verstehen, wenn wir ihnen die
Möglichkeit geben, selbst etwas vorzuschlagen. Außerdem kann es dazu
beitragen, dass sie den Kontext des Problems besser erkennen.

Wie wird sich das auf unsere Ziele auswirken?

Stakeholder haben zwar oft unsere gemeinsamen Ziele vor Augen, erkennen
aber nicht immer die möglichen Wechselwirkungen zwischen ihren
Vorschlägen und den eigentlichen Projektzielen. Versuchen Sie also, darauf
hinzuwirken, dass die Projektbeteiligten diesen direkten Zusammenhang
möglichst selbst herstellen. Wenn jemand diese Frage beantwortet, hilft ihm
das oft schon, zu erkennen, warum ein Vorschlag nicht so gut funktionieren
wird wie gedacht.

Wo haben Sie das schon einmal gesehen?

Das Frage nach Referenzmaterial (andere Apps oder Websites) ist eine der
besten Möglichkeiten, die Perspektive Ihrer Stakeholder zu verstehen. Es
geht nicht darum, ihnen zu suggerieren, dass eine Idee bloß deshalb nicht
funktionieren würde, weil sie bisher noch nicht umgesetzt wurde, sondern
darum, herauszufinden, ob sie auf einem bekannten Designmuster einer
anderen Anwendung oder Website beruht.

Diese Frage zielt darauf ab, dass die Beteiligten Ihnen ihre Gedanken möglichst
genau erklären. Fragen zu stellen, hat weitere Vorteile, die über die bloße
Präzisierung der Rückmeldungen oder Vorschläge hinausgeht. Selbst wenn Sie
jemanden bereits verstanden haben, signalisieren Ihre Fragen, dass Sie
aufmerksam zuhören. Indem Sie das Gesagte in Ihren eigenen Worten und in
Form einer Frage wiederholen, bekräftigen Sie, dass Sie die Äußerung
verstanden haben. Das schafft zusätzliches Vertrauen. Die Gesprächspartner
fühlen sich respektiert, wertgeschätzt und verstanden. Auch hier geht es wieder
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darum, dass Ihnen die Projektbeteiligten später viel eher zustimmen werden,
wenn sie das Gefühl haben, zuvor wirklich gehört worden zu sein.

Wiederholen und umformulieren

Die Worte, mit denen wir unsere Entwürfe beschreiben, können für den Erfolg
einer Besprechung entscheidend sein. Verwenden wir ein Fachvokabular, das
die Beteiligten nicht verstehen, wird es im Verlauf eines Projekts unweigerlich zu
Missverständnissen, Verwirrung und unerfüllten Erwartungen kommen. Die
Stakeholder kennen oder verwenden oft nicht die gleichen Begriffe wie wir. Hier
Gemeinsamkeiten zu finden, ist ein Balanceakt. Zum einen geht es darum,
Begriffe zu benutzen, die den Beteiligten geläufig sind, andererseits sollten wir
ihnen gleichzeitig helfen, sich mehr fachtypisches Vokabular anzueignen, um
treffsicherer über Design kommunizieren zu können. Wenn wir uns auf Lösungen
für die anstehenden Designaufgaben einigen wollen, benötigen wir zur
leichteren Verständigung ein gemeinsames Vokabular. Beim Zuhören geht es
also auch darum, die Begriffe zu identifizieren, mit denen die Stakeholder
unsere Entwürfe beschreiben, und das Gesagte dann in einer Form zu
wiederholen, die für alle eindeutig und verständlich ist.

Umformulieren: Ersetzen Sie »mögen« durch »funktionieren«

Um dieses gemeinsame Verständnis zu erreichen, ist es am wichtigsten, dass
unsere Kunden nicht davon reden, was sie mögen und was nicht (also über ihre
Vorlieben), sondern über das, was in einem Entwurf funktioniert und was nicht
(also über die Effektivität des Designs). Dass jemand etwas einfach nicht mag, ist
schnell dahingesagt. Solche subjektiven Rückmeldungen hindern uns aber
daran, auf die Bedenken unserer Stakeholder einzugehen, da wir ihnen schlecht
sagen können, dass ihre Meinung, ihr »Mögen«, falsch ist. Wir können dann
allenfalls noch eine andere Meinung haben und etwas anderes »mögen«.

Achten Sie deshalb lieber auf Gelegenheiten, das Verb »mögen« durch
»funktionieren« zu ersetzen. Wiederholen Sie das Gesagte, formulieren Sie die
Aussage aber um und konzentrieren Sie sich dabei auf die Effektivität einer
Lösung. Sie können auch mit einer Frage nachhaken, um genauer
herauszufinden, worum es geht.

Zum Beispiel: »Okay, Sie finden es besser, wenn wir dieses Steuerelement
dorthin verschieben. Aber wieso funktioniert es Ihrer Meinung nach nicht, wenn
es hier drüben steht?« Wenn Menschen ihre Anliegen in einer Form hören, die
unter dem Gesichtspunkt der Effektivität formuliert wurde, erkennen sie oft,
dass es nur um eine persönliche Präferenz geht. Als Designer müssen Sie sich
zwar immer noch mit solchen Wünschen befassen, aber zumindest können Sie
durch diese intelligenten Umformulierungen besser zum Kernproblem
vorstoßen.
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Das bedeutet aber nicht, dass wir die Stakeholder belehren oder korrigieren
sollten. Es geht nur darum, ihr Feedback in Form einer Frage so
umzuformulieren, dass sie dazu veranlasst werden, ihr Anliegen auf eine
hilfreichere, zielorientiertere Weise auszudrücken. Wenn Sie sich nicht sicher
sind, fragen Sie sie direkt. Ermutigen Sie sie, Ihnen zu erklären, was ihrer
Meinung nach an Ihrem Entwurf nicht funktioniert. Das bedeutet natürlich auch,
dass Sie selbst hart daran arbeiten müssen, das Wort »mögen« aus Ihrem
Wortschatz zu streichen und immer den Nutzen und die Funktion des Designs in
den Vordergrund zu stellen.

Wiederholen: Ich verstehe Sie so, dass …

Es gibt noch eine weitere Möglichkeit, unseren Stakeholdern dabei zu helfen,
klarer zu kommunizieren: Wir wiederholen das Gesagte, verwenden dabei aber
Begriffe, die für eine Diskussion über Design und User Experience geeigneter
sind. Da wir natürlich nicht erwarten dürfen, dass alle Beteiligten die »richtigen«
Begriffe kennen, um unsere Entwürfe zu beschreiben, müssen wir genau
zuhören, was sie sagen, und ihre Beiträge in ein Vokabular übersetzen, das zu
unserer gemeinsamen Basis werden soll. Dazu können wir eine umformulierte
Wiederholung idealerweise mit einer Einleitung wie »Ich verstehe Sie so, dass
…« beginnen. Indem wir das Gesagte noch einmal mit unseren eigenen Worten
ausdrücken, bestätigen wir, dass wir sie verstanden haben.

Hier ein Beispiel:

Stakeholder: Mir gefallen die inaktiven Schaltflächen nicht. Ich verstehe nicht, warum sie nicht

funktionieren! Wir sollten einen Hilfetext oder einen Tooltipp oder so etwas hinzufügen.

Designer: Ich verstehe Sie so, dass Sie nicht glauben, dass ein segmentiertes Steuerelement in
diesem Zusammenhang die beste Wahl ist, weil der Benutzer nicht verstehen wird, warum die
deaktivierten Optionen für ihn nicht verfügbar sind. Ist das richtig?

Warum ist die Option »Katzen« deaktiviert? Den Stakeholdern en passant beizubringen, dies als

»segmentiertes Steuerelement« zu bezeichnen, ohne sie dabei dumm aussehen zu lassen, ist ein

kleiner Schritt auf dem Weg zu einem gemeinsamen Vokabular.

Wenn wir das, was unsere Stakeholder sagen, unter Verwendung geeigneterer
Begriffe wiederholen, entwickeln wir nach und nach eine gemeinsame Sprache.
Dabei kommt es aber darauf an, nicht offenkundig herablassend zu wirken oder
jemanden vor den Kopf zu stoßen. Sie müssen die richtige Balance finden, um
ihren Stakeholdern die passenden Begriffe nahezubringen, ohne dass sie sich
dabei dumm vorkommen. Wir können unseren Gesprächspartnern also helfen,
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sich effektiver auszudrücken, indem wir ihre Diskussionsbeiträge mit
geeigneteren Begriffen wiederholen

Hier sind einige Beispiele dafür, wie Ihre Antworten beim Aufbau eines
gemeinsamen Vokabulars helfen können:

Stakeholder: Diese Schaltfläche muss hierher verschoben werden.

Designer: Wir haben den Call-to-Action bewusst oberhalb des Folds platziert. Warum sollte es

Ihrer Meinung nach verschoben werden?

Stakeholder: Der Pfeil ist zu schwer zu erkennen.

Designer: Die Darstellung soll dezent sein, damit sie nicht vom Inhalt ablenkt. Denken Sie, dass

der Pfeil für das Verständnis des Benutzers notwendig ist?

Stakeholder: Dieses Menü ist schwer zu bedienen.

Designer: Wir verwenden die systemeigene Auswahlliste, aber wir könnten auch ein eigenes
Steuerelement entwerfen.

Ein wichtiger Teil des Zuhörens besteht darin, die Wortbeiträge unserer Kunden
neu zu formulieren und zu wiederholen, um sicherstellen, dass wir ihre Anliegen
richtig verstanden haben, sodass wir bestmöglich darauf reagieren können.

Fassen wir abschließend noch einmal zusammen, worauf es ankommt, wenn
uns Projektbeteiligte Rückmeldungen geben. Wir können nur dann effektiv mit
Stakeholdern kommunizieren, wenn wir ihnen aufmerksam zuhören und
vollständig verstehen, was sie uns mitteilen wollen. Beim impliziten Zuhören
kommt es auf mehrere Dinge an: Wir sollten ihnen beispielsweise ausreichend
Raum und Zeit für ihre Rückmeldungen geben. Wir sollten versuchen, auch das
zu hören, was nicht ausdrücklich gesagt wird. Und wir sollten versuchen, das
eigentliche Problem zu entdecken, das einem Änderungsvorschlag zugrunde
liegt. Halten Sie nach einer Rückmeldung ein paar Sekunden inne, bis Sie sicher
sind, dass jemand ausgeredet hat. Es gibt außerdem verschiedene explizite
Methoden, um ein besserer Zuhörer zu sein. Wir machen uns Notizen, um die
getroffenen Designentscheidungen festzuhalten. Wir stellen Fragen, um unser
Verständnis zu überprüfen und zu verfeinern. Und wir wiederholen und
formulieren um, was die Beteiligten sagen, um ein gemeinsames Vokabular und
eine gemeinsame Basis zu schaffen. All diese Dinge helfen uns, besser
zuzuhören, genauer zu verstehen, was uns mitgeteilt wird, und sie erlauben uns,
bestmöglich darauf zu reagieren. Vielleicht finden Sie, dass es jetzt an der Zeit
wäre, auf die Rückmeldungen der Stakeholder zu antworten und ihnen
mitzuteilen, was Sie selbst über eine Fragestellung denken. Aber so weit sind wir
noch nicht. Zuerst müssen wir uns noch in die richtige innere Haltung versetzen.
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