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Usability Engineering: 
Leistungsfähigkeit durch Dialog

„Oh nein, was macht der denn da!“ Wir 
befinden uns im Usability-Labor. Neben 
mir sitzt ein Software-Entwickler. Er 
schwitzt, zu Recht! Mal wieder findet die 
Testperson eine Funktion nicht. „Das ist 
doch ganz einfach, sieht er denn nicht, 
dass er jetzt dahin klicken muss?“

Eine typische Situation, die wir als 
Software-Ergonomen bewusst provozie-
ren, um Software-Entwickler und Me-
diendesigner mit dem zu konfrontieren, 
was sie mit gutem Wissen und Gewissen 
geschaffen haben: ein Software-Produkt, 
das seine Benutzer effektiv und effizient 
bei ihrer Arbeit unterstützen soll, dies 
aber nicht tut. Denn der Benutzer macht 
nicht das, was vorgedacht wurde.

Alle am Gestaltungsprozess beteilig-
ten, Software-Entwickler, Usability Pro-
fessionals und Mediendesigner, nutzen 
aus ihrer Perspektive sicher die besten 
Methoden und Werkzeuge. Sie analysie-
ren, definieren, entwerfen und gestalten. 
Sie diskutieren ihre Gestaltungsentschei-
dungen und produzieren damit häufig 
Probleme, die aus dialogischer Sicht über-
flüssig wären.

Kann man denn nicht schon im Usabi-
lity-Engineering-Prozess ganz anders mit-
einander umgehen, um so software-er-
gonomische Qualitätsansprüche recht-
zeitig – bevor es zum Usability-Test über-
haupt kommt – einfließen zu lassen?

1. Dialog statt Diskussion

Das Wort Diskussion steht in sprachlicher 
Verwandtschaft mit Debatte lat.: battue-
re (schlagen) engl. to beat down (nieder-
schlagen, zu gewinnen). Damit ist das 
Motiv in einer Diskussion, zu gewinnen 

und nicht voneinander zu lernen. Was 
man dann häufig in einer Gruppe, in ei-
nem Projekt erlebt, ist nur selten gegen-
seitiges Zuhören, sondern die Dominanz 
von ein oder zwei Teilnehmern und sehr 
gegensätzliche Meinungen.

Die Wurzeln des Wortes Dialog liegen 
in dem griechischen „Dialogos“: Dia 
(durch) und logos (Bedeutung). Der Be-
griff meint mit und durch das Wort zwi-
schen den Menschen, meint erschließen 
von Bedeutung um und durch die Worte 
von Menschen. 

Beim Dialog geht es um ein bedeu-
tungsvolles Gespräch zwischen Men-
schen. Es geht um die Fähigkeit, rechtzei-
tig zu sehen, wie unser Denken eine 
Entscheidung oder Handlung beeinflusst. 
„Es geht um einen fundamentalen Wan-
del unserer Denkweise, einen Wandel, 
der uns die Selbstorganisation ermöglicht 
und uns erlaubt, innovativ mit unserer 
Umwelt zu interagieren“ (Ellinor 1999, 
274).

Autobiographie in fünf kurzen Kapi-
teln:

I.
Ich gehe die Straße hinunter.
Im Bürgersteig ist ein tiefes Loch.
Ich falle hinein.
Ich bin verloren.
Ich bin hilflos.
Mein Fehler war das nicht. 
Es dauert eine Ewigkeit, bis ich einen 
Weg heraus finde.

II.
Ich gehe dieselbe Straße hinunter.
Im Bürgersteig ist ein tiefes Loch.
Ich tue so, als würde ich es nicht sehen.
Ich falle wieder hinein.
Ich kann nicht glauben, dass ich schon 
wieder reingefallen bin.
Aber es ist nicht meine Schuld.
Es dauert immer noch lange, bis ich wie-
der herausfinde.

III.
Ich gehe dieselbe Straße herunter.
Im Bürgersteig ist ein Loch.
Ich sehe es.
Ich falle trotzdem hinein.
Es ist eine Gewohnheit.
Meine Augen sind geöffnet.
Ich weiß, wo ich bin.
Es ist meine Schuld.
Ich finde sofort wieder heraus.

IV.
Ich gehe dieselbe Straße herunter.
Im Bürgersteig ist ein tiefes Loch.
Ich gehe darum herum.

V.
Ich nehme eine andere Straße.

Portia Nelson

„Beim Führen eines Dialogs geht es 
darum,
• die Fähigkeit zu entwickeln, das tiefe 

Loch im Bürgersteig zu sehen,
• in der Lage zu sein, es zu sehen, bevor 

man hineinfällt,
• einen Zusammenhang herzustellen 

zwischen dem Übernehmen der Ver-
antwortung dafür, dass man hinein-
gefallen ist, und der Geschwindigkeit, 
mit der man wieder herausfindet,

• sich zu entscheiden, um das Loch he-
rumzugehen,

• fähig zu werden, sich einen alternati-
ven Weg vorzustellen, und

• sich zu entscheiden, eine alternative 
Route zu wählen“ (Ellinor 1999, 
275).

Der Prozess des Dialogs ist vergleich-
bar mit der Durchführung eines Spiels in 
einer Gruppe. Es gibt den Dialog-Prozess-
begleiter und Rahmenregeln, woraus sich 
das Geschehen einer Dialogrunde entwi-
ckelt. Wie in einem Spiel ist das, was im 
Prozess geschieht, nicht planbar, nicht 
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vorhersagbar und nicht didaktisch aufbe-
reitbar. 

Die am Prozess Beteiligten schaffen 
durch den Dialog einen Raum. Es liegt 
ausschließlich an den Teilnehmenden, 
was und wieviel sie in den Raum geben 
und aus dem Raum nehmen. Es wird die 
Möglichkeit geschaffen, eine Situation zu 
reflektieren, ohne ausschließlich in seiner 
eigenen Gedankenwelt zu agieren. Das 
Du, das Gegenüber, die Gruppe ist per se 
miteinbezogen und die eigenen Annah-
men werden im Kontext der Gruppe of-
fenbar.

2. Was bietet der Dialog?

Dialog 
• lässt die Macht der gemeinsam den-

kenden Gruppe nutzbar werden,
• macht alte Themen auf neue Weise 

wahrnehmbar,
• ist ein Potenzial, was über das Indivi-

duum hinausgeht.
Wir können so zu neuen Arbeitswei-

sen kommen: zu einer Zusammenarbeit 
mit gegenseitigem Respekt; zu einem Di-
alog statt zu einer Diskussion.

Als Dialog-Prozessbegleiterinnen hel-
fen wir bei der Schaffung eines gemein-
samen Vertrauensraumes. Alle Beteilig-
ten kommen sich durch den Dialog näher 
und lernen gemeinsam zu fragen und zu 
denken. Mit Hilfe einfacher Regeln wer-
den Denkprozess in Gang gesetzt und 
neue Lösungswege tun sich auf. Übliche 
Projektionen und Reaktionen können of-
fengelegt und überprüft werden. 

Warum nicht schon hier ansetzen, 
wenn es in einem Entwicklungsprozess 
darum geht, sich tatsächlich zuzuhören, 
keine Monologe zu halten und wirklich 
miteinander zu denken? 

3. Was wünschen wir uns 
vom Usability Professio-
nal? …

… einen fundamentalen Wandel der ei-
genen Denk- und Redeweise. Diese kann 
man im Dialog erlernen.

Dazu müssen Dialog-Fähigkeiten ent-
wickelt werden. Das setzt einen Willen 
zur Zusammenarbeit voraus. Dialog-Fä-
higkeiten sind das Ergebnis von Engage-
ment und Übung. Der Dialog wird zu ei-
ner professionellen Haltung. Das Ergebnis 
sind effektivere und befriedigendere zwi-
schen-menschliche Beziehungen und 
damit auch ein höheres Maß an Kreativi-
tät und Produktivität in einem Projekt.

Denn: Professionalität ist mehr als blo-
ßes Wissen.
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