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E-Learning zur Schulung der Fiihrungskommunikation im IT-Projektmanagement

Abstract

Den sogenannten "weichen Faktoren" wird auch im IT-Projektmanagement immer mehr
Bedeutung beigemessen. Der Projektleiter muss nicht nur die formalen Aspekte, sondern
auch die sozialen Aspekte im Projektmanagement beherrschen. Das Fiihrungsverhalten
eines Projektmanagers gegeniiber Mitarbeitern und dem Team als Ganzes sowie die Kom-
munikation mit Kunden und anderen Beteiligten nimmt dabei eine wichtige Rolle ein.
Viele Fiihrungsprobleme entstehen im Rahmen dieser sozialen Interaktionen. Im Folgenden
werden zwei Beispiele aus dem Bereich Delegation aufgefiihrt:

Attribute einer Delegation fehlen
Dies ist beispielsweise der Fall, wenn dem Mitarbeiter nicht gesagt wird, bis wann er ein
Ergebnis zu erstellen hat und er dies auch aus dem Kontext nicht erschliessen kann. Das
Kommunikations- und Interaktionsproblem ensteht hier durch ein nicht kommuniziertes
formales Element einer Delegation.

Riickdelegation

Hier gibt ein Mitarbeiter die erhaltene Aufgabe an die Fiihrungskraft zuriick, zum Beispiel
indem er so lange Fragen stellt und Mitwirkungen von der Fiihrungskraft einfordert, bis die
Aufgabe de facto wieder bei der Fiihrungskraft liegt.

Um solche Kommunikations- und Interaktionsprobleme zu 16sen, benétigen Projektmana-
ger entsprechende Kompetenzen. Ein erster Schritt hierzu ist die Fihigkeit solche Probleme
zu erkennen und sie benennen zu konnen. Hierauf aufbauend kann er lernen, die typischen
Fiithrungskommunikationen korrekt zu leisten und bei Problemen Handlungsalternativen
einzusetzen.

Eingebettet in einen begleiteten Pridsenzunterricht eines Seminars oder einer praxisorien-
tierten Veranstaltung konnen solche sozialen Kompetenzen mit einer Web-Basierten
Lernumgebung geschult werden. Mit multimedialer Unterstiitzung von animierten Szenen,
Audio- oder Videosequenzen konnen diese sozialen Kompetenzen sehr realitdtsnah erlebt
und selbst- oder fremdgesteuert erlernt werden.
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1. Einleitung

1.1 Zielsetzung

Das Ziel dieser Arbeit ist es, eine Web-Basierte Lernumgebung zu schaffen, mit welcher
Studenten und Projektmanager den Umgang mit den sogenannten ,,soft skills* erlernen
konnen. Dies beinhaltet als Lerninhalt die erfolgreiche Handhabung von sozialen Kommu-
nikations- und Interaktionsproblemen, die im IT-Projektmanagement entstehen konnen.
Der Lerneffekt, der fiir den Lernenden entstehen soll, ist eine Sensitivierung fiir problema-
tische Situationen, die er durch nachfolgendes Reflektieren deuten und 16sen kann. Die
Lernumgebung soll im Sinne des Blended Learning, also eingebettet in einen Prisenzunter-
richt, dem Lernenden die Moglichkeit bieten das Erkennen von sozialen Kommunikatons-
und Interaktonsproblemen in einer realistischen Situation zu erlernen. Weiter soll die Lern-
umgebung auch das Festlegen von geeigneten Handlungsalternativen in Problemsituationen
unterstiitzen. Die Web-Basierte Lernumgebung soll primédr im Rahmen der angebotenen
Lehrveranstaltungen am Institut fiir Informatik der Universitit Ziirich eingesetzt werden
konnen. Das Zielpublikum, das angesprochen werden soll, setzt sich somit aus Informatik-
studenten und IT-Projektmanager zusammen.

1.2 Struktur und Vorgehen

Im Kern dieser Arbeit steht die Entwicklung einer Software. Aus diesem Grund liegt es
nahe, ein dem Software-Engineering angelehntes Vorgehen zu verwenden. Die im Zentrum
des Software-Engineerings stehenden Téatigkeitsbereiche Spezifikation, Konzeption, Reali-
sierung, Testen und Einfithrung ergeben einen ersten Anhaltspunkt fiir ein zweckmissiges
Vorgehen. Die Ausgangslage einer Diplomarbeit und die vorausgegangene Literaturrecher-
che haben weitere wichtige Anhaltspunkte ergeben. Zum einen lisst sich aus der Aufga-
benstellung der Diplomarbeit alleine keine zweckmissig detaillierte Spezifikation erstellen.
Die zu entwickelnde Software kann als eine nicht kundenspezifische Losung betrachtet
werden. Markbezogene Anforderungen miissen somit in den Vordergrund gestellt werden.
Dies bedeutet, dass die zu entwickelnde Anwendung genau definiert und die notwendigen
Anforderungen selbst festgelegt werden miissen. Zum anderen haben die Titigkeitsbereiche
Testen und Einfithrung nach der Aufgabenstellung der Diplomarbeit eine geringere Bedeu-
tung als es im Software-Engineering der Fall ist. Demgegeniiber steht der Tatigkeitsbereich
Evaluation, welcher neu dazukommt. Diese zwei Aspekte beeinflussen sowohl die Struktur
der Arbeit also auch das Vorgehen. Ein dritter wichtiger Aspekt ergibt sich aus der vorbe-
reitenden Literaturrecherche. Es hat sich dabei gezeigt, dass es nicht realistisch ist, auf der
Basis der Literatur den konkreten Inhalt der Lernumgebung, also eine reprisentative
Sammlung von Kommunikations- und Interaktionsproblemen, zusammenzutragen. Diese
Erkenntnis hat Einfluss auf das Vorgehen. Aufgrund dieser einleitenden Ausfiihrungen
gliedert sich diese Arbeit in die nachfolgend beschriebenen Hauptkapitel.

Das Kapitel Grundlagen legt die Basis fiir die Entwicklung der Lernumgebung. Die im
einleitenden Kapitel aufgefiihrten besonderen Aspekte sind ausschlaggebend fiir dieses
Kapitel. Ausgangspunkt sind die aus den rekapitulierten Beschreibungen der Aufgabestel-
lung der Diplomarbeit abgeleiteten Anforderungen an die zu entwickelnde Lernumgebung
und die definitorischen Festlegungen von E-Learning. Mit diesen zwei Betrachtungspunk-
ten wird eine moglichst genaue Definiton von der zu erstellenden Lernumgebung vorge-
nommen. Als zweiter Punkt folgt die Diskussion der Frage: Wann ist die Lernumgebung
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eine gute Lernumgebung? Oder mit anderen Worten gesagt: Was muss bei der Konzeption
beachtet werden, um eine erfolgreiche Einfithrung der Lernumgebung zu gewdhrleisten. Zu
diesem Zweck werden Anhaltspunkte aus der Literatur iiber E-Learning gesucht. Anhalts-
punkte im Sinne von: Was sind die kritischen Erfolgsfaktoren und wo liegen die Probleme
bei den derzeitigen Losungen? Diese so gewonnenen Erkenntnisse stellen die Basis fiir die
nachfolgende Konzeption dar.

Das Kapitel Konzeption baut auf den Ergebnissen des vorgegangenen Kapitels auf. Das
Ziel in diesem Kapitel ist es, Realisierungskonzepte fiir die gefundenen kritischen Erfolgs-
faktoren und Probleme zu definieren. Weiter werden fiir den nachfolgenden Entwurf die
Rahmenbedingungen detailliert festgelegt. Als Ergebnis entstehen in diesem Kapitel samt-
lich Konzepte, die fiir den Entwurf der Lernumgebung benétigt werden.

Im Kapitel Entwurf und Realisierung werden die definierten Konzepte in die konkrete
Losung umgesetzt. In diesem Rahmen werden die notwendigen technischen Beschreibun-
gen zur Datenbasis, der Programmarchitektur und den Benutzeroberflachen erstellt. An-
hand dieser Erkenntnisse wird dann der Programmcode generiert. Als Ergebnis stehen hier
die erstellten mit dem Programmcode konsistenten Dokumente als Dokumentation in Zent-
rum. Sie erlauben und vereinfachen eine Wartung und Erweiterung des Programmcodes.
Der klassische Tétigkeitsbereich Testen wird in der Arbeit selber nicht dokumentiert. Die-
ser Tatigkeitsbereich wird jedoch beim konkreten Vorgehen beriicksichtigt.

Im letzten Kapitel Evaluation wird der Anforderung einer Beurteilung der erstellten Lern-
umgebung nachgegangen. Dieses Kapitel beinhaltet in einem ersten Schritt die Dokumenta-
tion des Verfahrens und der Resultate. In einem zweiten Schritt werden die Resultate aus-
gewertet und mit abschliessenden Erkenntnissen ergénzt.

Diplomarbeit im Gebiet Software-Engineering Seite 6
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2. Grundlagen

In diesem Kapitel geht es darum, den Rahmen fiir die Konzeption der Lernumgebung zu
schaffen. In diesem Zusammenhang werden die Erwartungen an die zu erstellende Lern-
umgebung moglichst genau formalisiert und die kritischen Erfolgsfaktoren fiir die Realisie-
rung der Lernumgebung identifiziert.

2.1 Definition und Abgrenzung der Lernumgebung

Es versteht sich von selbst, dass als Ausgangslage fiir die Beurteilung von kritischen Er-
folgsfaktoren vorweg klar definiert sein muss, was genau der Beurteilungsgegenstand ist.
Zu diesem Zweck wird ausgehend von den aus der Aufgabenstellung der Diplomarbeit zu
entnehmenden Anforderungen bzw. Rahmenbedingungen eine Konkretisierung der zu
erstellenden Lernumgebung vorgenommen. Die Konkretisierung erfolgt mit Hilfe einer
differenzierten Betrachtung der Definition von E-Learning.

2.1.1 Festlegungen der Aufgabenstellung

Die Aufgabenstellung selbst beinhaltet einige zum Teil vage Beschreibungen von Anforde-
rungen, die an die zu realisierende Lernumgebung gestellt werden. Die nachfolgende Auf-
listung weist diese Beschreibungen vollstindig aus. Der genaue Wortlaut der Aufgabenstel-
lung kann im Anhang A nachgelesen werden. Die noch unspezifischen Anforderungen
werden bei der Auflistung in funktionale Anforderungen, Leistungsanforderungen, beson-
dere Qualititen und Randbedingungen gegliedert'. In Zentrum stehen die Anforderungen
an das Produkt, also an die Lernumgebung.

2.1.1.1 Funktionale Festlegungen

v Lerninhalt iiben und iiberpriifen
Der Lernende muss einerseits die Moglichkeit haben, sich den Lerninhalt in ge-
eigneter Form anzueignen. Andererseits sollten auch geeignete Mechanismen
zur Verfiigung stehen, welche eine Uberpriifung des Lernfortschrittes erlauben.

v" Kommunikations- und Interaktionsprobleme erkennen und Handlungsal-
ternativen vorschlagen.
Der Lernende soll sowohl das Kommunikations- und Interaktionsproblem er-
kennen, als auch anschliessend entsprechende Handlungsalternativen vorschla-
gen konnen. Dazu benotigt er entsprechende Funktionalititen, welche ihm dies
ermoglichen und ihn dabei unterstiitzen.

v Der Lerninhalt muss editierbar sein.
Dies bedeutet in konkreterer Form, dass dem Ubungsleiter Funktionalititen zur
Verfiigung stehen miissen, die es ihm moglichen machen, Lerninhalte in die
Lernumgebung zu stellen, diese zu bearbeiten und zu 16schen.

v' Der Lerninhalt muss kategorisierbar sein
Es muss fiir den Ubungsleiter eine Moglichkeit bestehen den Lerninhalt, also
die Kommunikationsprobleme- und Interaktionsprobleme, sinnvoll zu kategori-
sieren.

! Nach [Glin1997] Kapitel 7.3.1
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2.1.1.2 Randbedingungen

v" Einsatzbereich
Die Lernumgebung soll grundsitzlich in der Lehre zur Schulung von Kommu-
nikations- und Interaktionsproblemen eingesetzt werden konnen. Des Weiteren
wird angenommen, dass sich der Einsatz in der Lehre primér auf das Institut fiir
Informatik an der Universitit Ziirich konzentriert.

v' Alle Kommunikations- und Interaktionsprobleme sollen abdecken werden
Dies bedeutet, dass es ohne Anpassung des Systems moglich sein muss, samtli-
che Kommunikations- und Interaktionsprobleme sinnvoll in der Lernumgebung
darzustellen.

v" Die Lernumgebung soll als Web-Applikation realisiert werden

Hierbei handelt es sich um eine Einschrinkung der technischen Realisierungs-
varianten. In der Annahme, dass die Lernumgebung zumindest an der Universi-
tit Ziirich einsetzbar ist, kann eine weitere sinnvolle Festlegung fiir die Realisie-
rung vorgenommen werden. Die Lernumgebung und somit auch der Lerninhalt
werden im Kontext einer Lehrveranstaltung angeboten. Aus technischer Sicht
muss die Lernumgebung ohne zusitzliche Installationsaufwendungen nahtlos in
die bestehende EDV-Infrakstur der Universitdt Ziirich eingebunden werden
konnen.

2.1.2 Technisch und organisatorische Einordnung

Der Begriff E-Learning als Beurteilungsgegenstand greift in Bezug auf die hier zu entwi-
ckelnde Lernumgebung zu weit. Unter den Begriff E-Learning wird im weitesten Sinne das
Lernen und Lehren unter Zuhilfenahme jeglicher Art von Medien verstanden. Dies beinhal-
tet auch die Verwendung von nicht digitalen Medien, was fiir diese Lernumgebung nicht
zutreffend ist. In einem engeren Sinne kann dieser Begriff auf die Unterstiitzung von digita-
len Medien reduziert werden.'! Diese Betrachtung beinhaltet das Lernen und Lehren mit
lokal installierter Software oder aber das Lernen und Lehren iiber das Internet. Letzteres
trifft aufgrund der Aufgabenstellung fiir die hier zu entwickelnde Lernumgebung zu. Unter
diesen definitorischen Einschrankungen fiir E-Learning wird in der Literatur oft der Begriff
,Web-Basiertes Lernen (WBL)*“ herangezogen. Bisher ging es ausgehend vom iibergeord-
neten Begriff E-Learning hauptsidchlich um eine Prézision beziiglich der technischen
Merkmale. Aus dem organisatorischen Betrachtungswinkel heraus ergeben sich fiir den nun
erhaltenen Begriff Web-Basiertes Lernen wieder zwei Intentionen. Auf der einen Seite
steht die Vorstellung, dass bei diesem Begriff die Vernetzungseigenschaft im Vordergrund
steht. Daher wird in der Definition von Web-Basiertem Lernen von einer Mehrbenutzer-
umgebung ausgegangen. Im Extremfall wird sogar ein kollaboratives Arbeiten iiber das
Internet vorausgesetzt. Auf der anderen Seite wird dem technischen Aspekt in der Definiti-
on mehr Bedeutung zugemessen. Dabei geht es um die Eigenschaft, dass die Lernumge-
bung an das Internet gebunden ist. Die zweite Betrachtungsweise trifft auf die Annahmen
aus dem vorangegangenen Abschnitt zu. Zusammengefasst kann man sagen, dass es sich
bei der gewiinschten Lernumgebung um eine Web-Basierte Losung handelt, welche mittels
digitaler Medien ein Lernen im Ubungsleiter-Lernender Arrangement ermdglicht. Diese
definitorische Einschriankung ist der Ausgangspunkt fiir die folgenden Konkretisierungs-
schritte.

' [Baum2002] Seite 4
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2.1.3 Einordnung in die Didaktischen Ansiitze

Eine weitere Konkretisierung ergibt sich aus der Betrachtung der Eigenschaften der derzei-
tigen didaktischen Losungsansitze fiir Web-Basiertes Lernen. Eine erste zweckmdssige
Eigenschaft, die die existierenden Losungsansitze voneinander unterscheidet, ist die dem
didaktischen Ansatz zugrundeliegende lerntheoretische Annahme. Lerntheoretische An-
nahmen stellen Erklarungsmodelle von Lernprozessen dar. Sie geben Aufschluss iiber den
Lernprozess und ermdglichen somit Schlussfolgerungen fiir das didaktische Konzept einer
Lernumgebung. Die heute allgemein bekanntesten lerntheoretischen Ansdtze sind der
Behaviorismus, der Kognitivismus und der Konstruktivismus. Betrachtet man die Definiti-
onen dieser Lerntheorien und setzt sie in Bezug zu den moglichen Einsatzbereichen am
Institut fiir Informatik an der Universitit Ziirich, so entspricht der Konstruktivismus wei-
testgehend den dortigen didaktischen Vorstellungen. Das konstruktivistische Paradigma
sieht die Aufgabe des Lernenden darin, neues Wissen durch Konfrontation mit komplexen
Situationen zu konstruieren, die in Beziehung zu bereits bestehendem Wissen gesetzt wer-
den. Lernen wird als aktiver Prozess verstanden, bei dem Menschen ihr Wissen in Bezie-
hung zu fritheren Erfahrungen in komplexen, realen Lebenssituationen konstruieren. Wahr-
nehmung entsteht durch Konstruktion und Interpretation, Objektivitit ist unmoglich. Es
gibt keine Lernstrategie oder eine Darstellungsweise, welche ein optimales Lernen aus
wissenschaftlicher Sicht sichern wiirde. Der Ubungsleiter iibernimmt die Funktion eines
Coaches, der die individuellen Konstruktionsprozesse mit Problemsituationen anregt und
unterstiitzt, indem er geeignete Werkzeuge zur Problemlosung zur Verfiigung stellt, den
Lernprozess aber nicht steuern kann'. Auch eine Gegeniiberstellung der Lernziele mit den
zugeschriebenen Eigenschaften des Konstruktivismus ergibt eine deckende Eignung dieses
lerntheoretischen Ansatzes. So liegen die Stirken der konstruktivistischen Auffassungen
bei der Bewiltigung komplexer Situationen. Eine komplexe Aufgabenstellung als Aus-
gangslage fiir das Lernen sollte also gegeben sein. Dies entspricht der Ausgangslage fiir die
zu entwickelnde Lernumgebung, deren Lernziel es letztlich ist, aus komplexen sozialen
Strukturen und Handlungsabldufen zu lernen. Da Lernen als ein eigenaktiver, konstruktiver
Prozess in einem bestimmten Kontext betrachtet wird, entsteht die Forderung, dass die
Lernumgebung Situationen anbietet, in denen individuelle und soziale Konstruktionsleis-
tungen moglich sind”. Insbesondere die Forderung nach sozialen Konstruktionsleistungen
ist jedoch nicht ganz unproblematisch. Es ertffnet sich ein grosses Realisierungsspektrum.
Ein Extremum ist ein totales Auslagern der sozialen Konstruktionsleistungen in das Lern-
setting, in welches die Lernumgebung eingebettet ist. Das bedeutet, dass dieser Leistungs-
aspekt in das begleitende Seminar oder in die praxisorientierte Veranstaltung iibergeben
wird und in der Lernumgebung nicht zum tragen kommt. Das andere Extremum bildet die
totale Integration mit Funktionalititen wie Chat oder kollaborativem Lernen. Wie dieses
Problem zu 16sen ist, kann nicht ohne weiteres gesagt werden. Auf jeden Fall ist die Ant-
wort darauf von zentraler Bedeutung bei der Konzeption der Lernumgebung und muss
eingehend behandelt werden.

Weitere zweckmissige Eigenschaften bieten Baumgartner und Payr mit dem Wiirfelmo-
dell’. Sie schlagen eine Einteilung der Losungsansitze nach den Dimensionen Lernziel,
Lerninhalt und Lehrstrategien vor. Bringt man diese Dimensionen in Bezug zu der mit
dieser Arbeit gewiinschten Lernumgebung, so ergeben sich weitere Konkretisierungen. Das
in der Aufgabenstellung erklidrte Lernziel ist das Erkennen von Handlungsmustern und das
darauf aufbauende kontextabhingige Festlegen von Handlungsalternativen. Dies entspricht
in etwa den Lernzielebenen ,.entdecken/verstehen® und ,.entwickeln/handeln® aus dem

' [Baum1994] Seite 107, [Blum1998] Seite 224f
2 [Rain2001] Seite 16
3 [Baum1994] Seite 95ff
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Wiirfelmodell. Den Lerninhalt stellen die moglichst realistischen Situationen aus dem IT-
Projektmanagment dar, welche die Kommunikations- und Interaktionsprobleme beinhalten.
Hier sind zweifellos Ubereinstimmungen mit den Lerninhaltebenen ,.komplexe Situatio-
nen“ und ,,Gestalt-, Mustererkennung* auszumachen. Die Frage nach der Lernstrategie
wird durch die Festlegungen der konstruktivistischen Lerntheorie beantwortet. Wie bereits
erwihnt, wird davon ausgegangen, dass der Ubungsleiter die Funktion eines Coaches iiber-
nimmt. Die nachfolgende Grafik zeigt zusammenfassend diesen Sachverhalt auf.

Abbildung 1: Einordnung der Lernumgebung im Wiirfelmodell
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Quelle: Nach [Baum1994] Seite 95

Nebst den gewonnenen Erkenntnissen in diesem Abschnitt ist festzuhalten, dass die Frage
nach der Realisierung der sozialen Konstruktionsleistungen bei der Konzeption der Lern-
umgebung geklart werden muss.

2.1.4 Der Begriff Kommunikations- und Interaktionsprobleme

Ein wichtiger Punkt der zu diesem Zeitpunkt gekldrt sein muss, ist das Verstindnis des
Begriffs ,,Kommunikations- und Interaktionsprobleme®. Um die Antworten auf die Frage:
,Was versteht am unter einem Kommunikations- und Interaktionsproblem* zu finden, ist
konsequenterweise die Betrachtung der Begriffe Kommunikation und Interaktion von
zentraler Bedeutung. Sie legen den dusseren Rahmen fest, bestimmen welche Problemarten
auftauchen konnen und was als Lerngegenstand per Definition in die Lernumgebung ein-
gehen kann und was nicht. Somit wird auch festgelegt, was die Lernumgebung im Stande
sein muss an Lerninhalt anbieten zu knnen. Wie zu erwarten war, gibt es fiir diese beiden
Begriffe diverse Definitionen. Grund dafiir ist die Tatsache, dass diese Begriffe in unter-
schiedlichen Wissenschaften mit unterschiedlichem Betrachtungsschwerpunkt verwendet
werden. In der Informatik wird der Begriff Kommunikation im Wesentlichen mit der Tech-
nik in Verbindung gebracht. In den Kommunikationswissenschatten oder der Psychologie
wird dieser Begriff eher mit dem Mensch in Verbindung gebracht. Beide Betrachtungswin-
kel alleine sind hier jedoch ungeeignet, da im einen Fall der Bezug zum Menschen fehlt
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und im anderen Fall der Bezug zur Branche Informatik. Es liegt daher nahe, den umgekehr-
ten Weg zu gehen. Nun lautet die Frage: Welche Probeme sollen in dieser Lernumgebung
bearbeitet werden? Einen Anhaltspunkt bietet der Begriff ,weiche Faktoren’, bekannt als
,»soft-skills®, der in der Skizze der Aufgabenstellung anstelle des Begriffs ,Kommunikati-
ons- oder Interaktionprobleme’ verwendet wird. Unter diesem Begriff wird allgemein das
Wissen um den Umgang mit Menschen und Entscheidungen verstanden. Im Zentrum steht
hier der Umgang mit Menschen und Entscheidungen. Dieser Umgang ist sowohl aus emo-
tionaler wie auch aus fachlicher Sicht zu betrachtet. Nimmt man den Anwendungszweck
der zu entwickelnden Lernumgebung hinzu kann diese Formulierung enger gefasst werden.
Der Anwendungszweck dieser Lernumgebung ist es, Fiihrungsprobleme im IT-
Projektmanagement als Lerninhalt anzubieten. Fiigt man beide Betrachtungen zusammen,
dann definiert sich fiir diese Arbeit der Begriff ,,Kommunikations- und Interaktionsprob-
lem* wie folgt:

Unter dem Begriff ,,Kommunikations- und Interaktionsprobleme* sind einerseits
sdamtliche Probleme zu verstehen, die begriindet sind in einer oder mehreren Hand-
lungen zwischen zwei oder mehreren Beteiligten. Dabei kann eine Handlung auch
ein Unterlassen sein. Andererseits werden auch diejenigen Probleme erfasst, die auf
einer mentalen Haltung einer oder mehrerer Personen beruhen. Die moglichen be-
teiligten Personen beschrinkten sich auf das Umfeld eines Projektmanagers im Be-
reich IT.

Ein Beispiel zur Illustration fiir ein Problem, dass aus einer Handlung heraus entsteht, wire
eine unsinnige Anweisung an einen Mitarbeiter. Ein Problem das aus einer mentalen Hal-
tung entsteht wiire beispielsweise ein Terminversdumnis, begriindet in einem Desinteresse.

2.2 Kritische Erfolgsfaktoren

In diesem Abschnitt geht es darum, die kritischen Erfolgsfaktoren fiir den Einsatz der
geplanten Lernumgebung zu lokalisieren. Das vorausgehende Studium der notwendigen
Literatur zum Thema E-Learning und die daraus gewonnenen Erkenntnisse haben mich
dazu bewogen, eine eingehende Betrachtung dieser Faktoren vorzunehmen. Es hat sich
wihrend meiner Vorstudie summarisch gezeigt, dass das E-Learning in fast allen Bildungs-
bereichen Fuss gefasst hat. Aus der Sicht der Integration in die Bildungssysteme ist in etwa
das geschehen, was zu erwarten war. Aus der Sicht der Benutzerakzeptanz ergibt sich
jedoch abhingig vom Bildungsbereich ein ganz anderes Bild. Zahlreiche Losungen konnten
die an sie gestellten Erwartungen nicht erfiillen und werden nur ungeniigend von den Be-
nutzern verwendet. Wo liegen die Griinde fiir dieses Scheitern? Was sind die kritischen
Erfolgsfaktoren, die zu einer zufriedenstellenden Einfiihrung der mit dieser Arbeit ange-
strebten Lernumgebung fithren? Die Antwort auf diese Fragen soll der folgende Abschnitt
geben und damit wichtige Diskussionspunkte identifizieren, die bei der Konzeption der
Lernumgebung beachtet werden miissen. Es ist naheliegend, dass diese kritischen Erfolgs-
faktoren die Ausgangslage fiir viele sachspezifische Anforderungen an die Lernmgebung
darstellen.

2.2.1 Kernfaktoren bei Web-Basierten Lernkonzepten

Zur Identifikation von kritischen Erfolgsfaktoren einer Web-Basierten Lernumgebung
wurden in einem ersten Schritt die in der Literatur bekannten Richtlinien und Kriterien
zusammengetragen und analysiert. Dabei wurde nach Kernfaktoren gesucht, welche eine
Lernumgebung erfolgreich machen. Aus der Gesamtschau der Literaturbeitrige wurden
zwel Untersuchungen herausgegriffen, welche jene Faktoren beinhalten, die summarisch
iber alle Beitrige gesehen am haufigsten angefiihrt werden.
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Die erste Auflistung stammt aus der Dissertation von Blumenstengel'. Er hat die wesentli-
chen Erfolgsfaktoren bei der Gestaltung von computer-basierten Lernsystemen untersucht.
Dabei handelt es sich um eine generelle Betrachtung, welche nach dem Autor auch fiir E-
Learning in der hier definierten Form verwendet werden kann. Zu den wesentlichsten
Einflussfaktoren fiir den Erfolg von Lernsystemen zihlen nach seiner Auffassung folgende
Faktoren:

v Die zugrundeliegende Lerntheorie
Zentral geht es hier um eine kohirente Abstimmung von Lernziel und Lernin-
halt mit der dafiir geeignetenLerntheorie.

v Die Art der curricularen Einbindung
Wesentlich ist die Festlegung von Lernort und Lernmethode im Rahmen poten-
zieller Lehr-/Lernsituationen.

v Die Beriicksichtigung individueller Unterschiede, wie Motivation und
Lernstil
Das Lernsystem sollte motivierend wirken und die individuellen Lernstile miis-
sen beachtet und unterstiitzt werden.

v Die Art der Lernziele, deren Erreichung durch das System unterstiitzt
werden soll
Computer-basiertes Lernen ist fiir verschiedene Arten von Lernzielen unter-
schiedlich gut geeignet. Aus diesem Grund miissen die Lernziele bei der Kon-
zeption einer Lernumgebung beriicksichtigt werden.

v" der Grad der Interaktivitiit.
Ein hoher Interaktivititsgrad wird als ein wesentlicher Faktor fiir die erfolgrei-
che Realisierung einer Lernumgebung angesehen.

Eine zweite interessante Auflistung von Kernfaktoren bieten Schaumburg und Rittmann’.
Ziel Threr Auflistung war es, wesentliche Faktoren festzulegen, die bei der Evaluation von
Web-Basiertem Lernen zum Zuge kommen. Diese eignen sich logischerweise nicht nur fiir
eine nachtrigliche Beurteilung, sondern konnen auch als vorweggenommene Kernfaktoren
betrachtet werden. Aus Ihrer Sicht bestimmten folgende Faktoren die Qualitét einer solchen
Lernumgebung:

v' Didaktische Angemessenheit
Hierbei geht es um eine angemessene Lernstrategie und die notwendige Bereit-
stellung von Hilfsmitteln und Unterstiitzung in Bezug auf die angestrebten
Lernziele.

v" Kosmetische Angemessenheit
Im Zentrum steht hier die Gestaltung der Benutzeroberflichen. Der Gestaltung
der Benutzeroberfldchen von Lernsystemen muss im Gegensatz zu den meisten
anderen Softwaresystemen besondere Beachtung geschenkt werden.

v" Programm Angemessenheit
Wesentlich ist ein reibungsloser Lernfluss. Dieser darf nicht unnétig von Pro-
grammfehlern beeinflusst werden. Hier existiert aus Sicht der Benutzer eine er-
hohte Sensibilitét.

v Curriculumsangemessenheit
Das Lernsystem muss sich konsistent in allfillig bestehende Lehrformen und

' [Blum1998], Hyperlink
2 [Scha2000], Seite 2ff
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Lernangebote einfiigen lassen, um einen moglichst grossen Lerneffekt zu erzie-
len.

v Usability
Wesentlich fiir diese Lernsysteme ist eine einfache Erlernbarkeit des Umgangs
mit der Lernumgebung, die Sicherstellung eines hohen Niveaus an Lerneffizenz
und eine subjektive Zufriedenheit in Bezug auf die Bedienung.

Diese zwei Auflistungen von kritischen Faktoren werden nun in den nédchsten Abschnitten
integriert und eingehend diskutiert. Daraus konnen schliesslich konkrete Anforderungen an
die zu realisierenden Lernumgebung formuliert werden.

2.2.1.1 Abstimmung Lerntheorie - Lerninhalt — Lernziel — Didaktisches Konzept

Dieser Abschnitt fasst aus der Aufzihlung von Blumenstengel die beiden Faktoren ,,Die
zugrundeliegende Lerntheorie® und ,,.Die Art der Lernziele, deren Erreichung durch das
System unterstiitzt werden soll* und aus der Aufzdhlung von Schaumburg und Rittmann
den Faktor ,,Didaktische Angemessenheit zusammen. Nach den heutigen Erkenntnissen
hat grundsitzlich jede der drei zentralen Lerntheorien fiir bestimmte Lerninhalte und Lern-
ziele ihre Vorziige. Eine einseitige Festlegung auf eine Position und vollstandige Ableh-
nung anderer Sichtweisen ist deshalb kaum sinnvoll. Des Weiteren wird die Auffassung
vertreten, dass insgesamt eine stirkere Betonung kognitionstheoretischer und konstruktivis-
tischer Lernkonzepte vor allem bei der praktischen Realisierung von Lernsystemen wiin-
schenswert ist'. Dies betrifft vor allem die Forderung nach einem hohen Grad an Authenti-
zitat, multiplen Kontexten und Perspektiven und der Beriicksichtigung der sozialen Einbet-
tung. Aus konstruktivistischer Sicht ist daher das Darstellen von Lerninhalten aus verschie-
denen Perspektiven anzustreben, um den Lerneffekt zu erhohen. Ein weitgehender Verzicht
auf Instruktion ist ebenfalls nicht anzuraten. Zusammengefasst konnen fiir die Ausarbei-
tung eines didaktischen Konzeptes die zentralen Punkte einer kohdrenten Abstimmung von
Lernziel und Lerninhalt mit der dafiir geeigneten Lerntheorie, das Pridsentieren von Lernin-
halten aus unterschiedlichen Perspektiven und die Berticksichtigung der sozialen Einbet-
tung festgehalten werden. Letzteres wird im folgenden Abschnitt ,,Einbindung in ein Ler-
narragement nochmals aufgegriffen und vertieft. Im Rahmen des didaktischen Konzeptes
ist auch noch das Thema selbstgesteuertes Lernen versus fremdgesteuertes Lernen zu be-
trachten. Hier stellt sich die Frage, inwieweit der Lernende seinen Lernprozess selbst steu-
ern kann. Eine reine Selbst- oder Fremdsteuerung ist auszuschliessen, da sie in Tat und
Wabhrheit nicht realisiert werden kann und die Realisierung auch nicht sinnvoll wire” Viel-
mehr geht es darum, ein angemessenes Ausmass an Selbststeuerung zu bestimmen. Aus der
Sicht der kontruktivisischen Lerntheorie ist eine moglichst hohe Selbstteuerung anzustre-
ben. Die Begriindung liegt in einem erhohten Lerneffekt. Im Kontext des Lerninhaltes
dieser Lernumgebung bedeutet dies, dass fiir die Bearbeitung der Kommunikations- und
Interaktionsprobleme der Bearbeitungsprozess moglichst frei gestaltet werden sollte. Dies
ist ein weiterer wichtiger Punkt, der hier festgehalten werden muss.

2.2.1.2 Einbindung in ein Lernarragement

Dieser Abschnitt behandelt den in der Aufzdhlung von Blumenstengel aufgefiihrten Faktor
“Die Art der curricularen Einbindung* und den in der Aufzéhlung von Schaumburg und
Rittmann aufgefiihrten Faktor ,,Curriculumsangemessenheit®. Im vorangehenden Abschnitt
wurde bereits darauf hingewiesen wie bedeutend dieser Faktor ist. Wie bereits erwihnt,

' [Blum1998], Hyperlink
2 [Rein2005], Seite 3
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reicht das Kontinuum fiir die Realisierung der sozialen Kontruktionsleistung von ,,vollstin-
dig durch die Technik unterstiitzt*, wie zum Beispiel beim Collaborativen Lernen, bis hin
zur ,,vollstdndig technologieunabhingigen Form* der Face-to-Face Bearbeitung von Lern-
inhalten. Der ausschlaggebende Punkt fiir eine konkrete Entscheidung ist meiner Meinung
nach die Natur des Lerninhaltes dieser Lernumgebung. Der Lerninhalt beschéftigt sich mit
dem Umgang von sozialen Handlungsmustern. Ein wesentlicher Teil des Lernzieles ist die
Forderung von sozialen Kompetenzen. Diese Sozialkompetenz spielt sich in einem fach-
spezifischen Bereich, ndmlich demjenigen von Fithrungskréften in der IT-Brache ab. Es ist
daher naheliegend, fiir diesen Fall ein Lernarrangement zu schaffen, in dem der Lerninhalt
im besten Fall tatsdchlich erlebt wird oder aber basierend auf einer Face-to-Face Bearbei-
tung vor- oder nachbearbeitet wird. Dieses Lernarragement ist unter dem Begriff ,,Blended-
Learning* bereits bekannt und gewinnt immer mehr an Bedeutung. Dies fiihrt zu einer zu
empfehlenden Einbettung der Lernumgebung in ein Lehrangebot in der konkreten Form
eines Seminars oder einer praxisorientierten Veranstaltung. Eine klassische Lehrveranstal-
tung in der Konstellation vortragender Dozent — Zuhoren ist meiner Meinung nach nicht
geeignet um die Erstellung der sozialen Konstruktionsleistung im notwendigen Ausmass
nachzugehen. Die nachfolgende Grafik unterstiitzt aus der Sicht des Erinnerungsvermogens
diese Aussage.

Abbildung 2: Effizienz der Lehr und Lernformen
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Quelle: [Baak2004], Seite 5

Zudem ist in diesem Zusammenhang anzufiihren, dass die Moglichkeiten der sozialen
Interaktion, zum Beispiel in Form von Gruppendiskussionen, Arbeit in Teams oder Bera-
tung durch Lehrende eine wichtige motivationale Funktion haben'. Somit kann hier fest-
gehalten werden, dass diese Lernumgebung fiir die Realisierung der sozialen Konstrukti-
onsleistung in ein Lehrangebot begleitend eingebettet werden soll. Dies bedeutet jedoch
nicht, dass es nicht sinnvoll ist, in der Konzeption Uberlegungen anzustellen, um die Bear-
beitung mit sinnvollen Funktionalititen fiir die Kommunikation zu unterstiitzen. Diese
Funktionalititen haben jedoch nicht den Charakter einer zwingenden Anforderung.

" [Spit1996], Seite 45ff
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2.2.1.3 Bedeutung der Benutzeroberflichen

Dieser Abschnitt behandelt den in der Aufzidhlung von Schaumburg und Rittmann aufge-
fiihrten Faktor ,,Kosmetische Angemessenheit®. In Ubereinstimmung mit anderen Autoren
wird der Gestaltung der Benutzeroberfldchen eine hohe Bedeutung beigemessen. Bei Ap-
plikationen, die auf den Verwendungszweck Lernen hin entwickelt werden, sollte die
Gestaltung der Benutzeroberflichen weit mehr ins Zentrum riicken als die interne Pro-
grammlogik'. Die genaue interne Programmlogik oder aber das Laufzeitverhalten, inner-
halb gewissen Schranken natiirlich, sind bei diesem Softwaretypus im Vergleich zu ande-
ren Softwaretypen von geringerer Bedeutung. Dabei spielt nebst den gestalterischen Fakto-
ren auch der dsthetische Faktor eine Rolle. Dem Verwendungszweck von Lernsoftware
inhédrent ist die Tatsache, dass Lernsoftware meist eine lange Benutzungs- und Bearbei-
tungszeit erfordert. Die Anforderungen an eine subjektiv angenehme Oberflichengestal-
tung sind bei diesem Softwaretypus somit sehr hoch. Nicht umsonst wird diese Gestaltung
auch oft als "Kunst" beschrieben, da neben den rein dsthetischen Faktoren ein sehr hoher
Grad an Kreativitdt gefordert ist’. Erschwerend ist hier der Sachverhalt, dass die Gestal-
tungsrichtlinien von Lernsoftware in der Literatur sehr kontrovers diskutiert werden.
Gestaltungs- und Design-Guide’s fiir Web-Applikationen im Allgemeinen sind hingegen
sehr zahlreich vorhanden und im Kern auch kohirent. Blumenstengel macht in diesem
Zusammenhang wenige Gestaltungsvorschldge, die hier als zu vermerkende Punkte
aufgenommen werden konnen®:

v Bildschirmaufteilung
Blumenstengel mach fiir die Aufteilung des Bildschirminhaltes von Lernsoft-
ware den in der nachfolgendne Abbildung abstrakten Gestaltungsvorschlag.

Abbildung 3: Abstrakte Bildschirmaufteilung
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Quelle: [Blum1998], Hyperlink

Insbesondere ist nach Blumberg nachgewiesen, dass eine horizontale Anord-
nung der Steuerungsicons fiir den Benutzer natiirlicher erscheint als eine ver-
tikale oder chaotische Anordnung.

v Die Wahrnehmung von Bildschirminhalten
Blumberg machen darauf aufmerksam, dass auch allgemeine Lesegewohnhei-
ten beriicksichtigt werden sollten. In diesem Zusammenhang sind folgende
Gestaltungsaspekte wichtig:

! [Blum1998], Hyperlink
? [Hofmann/Simon], Seite 95, 98f
? [Blum1998], Hyperlink
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¢ Die Betrachtungsrichtung verlduft von links oben nach rechts unten.
Die Darstellungsgrosse von Objekten impliziert deren Bedeutung.

¢ Eine Plazierung oberhalb anderer Objekte steht fiir eine vergleichsweise grossere
Wichtigkeit bzw. Rangfolge.

Weiter macht der Autor darauf aufmerksam, dass die Farbsymboliken konsistent verwendet
werden sollten. Fiir weitere Aspekte in diesem Zusammenhang, wie etwa die Verwendung
von Farben, der Anzahl prisentierter Informationen etc. soll auf die grundlegenden Gestal-
tungsrichtlinen fiir das Web-Design zuriickgegriffen werden, insbesondere auf das Werk
von Powel'.

2.2.1.4 Motivation

Dieser Abschnitt diskutiert den in der Aufzidhlung von Blumenstengel aufgefiihrte Faktor
,Die Beriicksichtigung individueller Unterschiede, wie Motivation und Lernstil®. Der
Einfluss des Faktors Motivation auf den Lernprozess ist in wissenschaftlichen Bereichen
wie der Psychologie bekannt. Umso erstaunlicher ist es, dass der Faktor Motivation in
vielen Losungen im Bereich E-Learning kaum Beriicksichtigung findet. In vielen Féllen
wird die Motivation implizit als eine Voraussetzung angesehen, die in irgendeiner Weise
vor dem Einsatz von Computer-basierten Lernsystemen geschaffen wird und von da an
relativ unverédnderlich ist. Es ldsst sich argumentieren, dass der Benutzer von Lernsoftware
von der Benutzung des Systems eher ablassen und sich andere Bearbeitungsstrategien
zurechtlegen kann als bei anderen Systementypen. In vielen Anwendungsbereichen von
Softwaresystemen ist der Benutzer auf das System angewiesen und kann nicht ausweichen.
Diese und weitere Uberlegungen von anderen Autoren” rechtfertigen die besondere Be-
trachtung des Faktors Motivation. Einen interessanten Beitrag dazu liefert der Instructional
Design Ansatz. Insbesondere Spitzer’ macht mit seinem Ansatz SuperMotivation, ausge-
hend von einer Auflistung der Motivationsfaktoren, konzeptionelle Vorschldge um motivie-
rende Elemente mit einem Softwaresystem zu realisieren. Diese konzeptionellen Vorschla-
ge werden als zentrale Punkte in diesem Abschnitt wie folgt vermerkt:

v Aktion
Die aktive Teilnahme am Lernprozess ist wichtig. Die Interaktivitit des Lern-
systems ist dabei einer der betrachteten Aspekte.

v' Spass
Dieser Bereich wird wohl am hédufigsten mit Motivation assoziiert.

v" Abwechslung
Das Ziel ist eine moglichst breite Verwendung unterschiedlicher Medien, Res-
sourcen und Tatigkeiten.

v" Auswahl
Innerhalb des Angebots an Medien, Ressourcen, Kontexten und Lernwegen
sollte der Lernende selbst eine Auswahl treffen konnen.

v" Fehlertoleranz
Lernende machen Fehler und dies ist ein wichtiger Faktor beim Lernen. Deshalb
wird empfohlen, eine ,,sichere” Lernumgebung zu schaffen, in der keine demo-
ralisierende Bestrafung zu erwarten ist. Dies heisst nicht, dass auf Feedback ver-
zichtet werden soll.

' [Powe2002]
2 7.B. [Rain2005], Seite 4f
3 [Spit1996], Seite 45ff
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v' Erfolgsmessung
Empfohlen wird hier ein positives Mass, das weniger an Fehlern als vielmehr an
personlicher Verbesserung orientiert ist.

v Riickmeldungen
Riickmeldungen des Systems sollten begleitend erfolgen und positiv bzw. ermu-
tigend formuliert werden. Spitzer empfiehlt eine Konzentration auf Vorschlige
zur Verbesserung anstatt auf Fehler.

v' Herausforderung
Die zu bewiltigenden Aufgaben sollten nicht trivial sein, sondern eine hinrei-
chende Herausforderung darstellen. Empfohlen werden besonders durch die
Lernenden selbst gesetzte Ziele.

Abschliessend kann hier noch gesagt werden, dass der Einsatz neuer Medien grundsétzlich
motivierend wirkt. Jedoch wurde festgestellt, dass es sich hierbei lediglich um den kurzfris-
tigen Effekt der Neugierde handelt. Um sicherzustellen, dass die kurzfristige Neugierde in
ein ldngerfristiges Interesse transformiert werden kann, ist es nahe liegend, den Mehrwert
durch den Einsatz der Lernumgebung sichtbar zu machen.

2.2.1.4 Usability

Dieser Abschnitt verbindet die in der Aufzidhlung von Schaumburg und Rittmann aufge-
fiihrten Faktoren ,,Programm Angemessenheit* und ,,Usability*. Der zentrale Einflussfak-
tor fiir diese zwei Punkte ist die subjektive Wahrnehmung des Benutzers. Diese wird von
verschiedenen Faktoren beeinflusst. Schaumburg und Rittmann betonen einerseits im Be-
reich des Online-Learnings die Intoleranz der Benutzer gegeniiber Programmierfehlern und
Interface-Schwiichen. Letzteres wurde schon im Abschnitt Bedeutung der Benutzeroberfli-
chen angesprochen. Die Begriindung liegt hauptsichlich in einem Motivationsabfall'. Die
Usability wird somit zu einem bedingenden Faktor fiir den Lernerfolg, da die Motivation
eine wichtige Triebkraft fiir den Lernerfolg darstellt. Aus lerntheoretischer Sicht noch so
didaktisch perfekt aufbereitete Lerninhalte verlieren stark an Nutzen, wenn die Usability
nicht gewdhrleistet wird. Andererseits betonen Schaumburg und Rittmann den Faktor
Lernbarkeit. Die Bedienung des Systems sollte einfach zu erlernen sein, so dass der Benut-
zer in der Lage ist, ohne einen relevanten Aufmerksamkeitsverlust den Lerninhalt zu verar-
beiten®. Somit sind aus der Sicht der Usability die zentralen Punkte die Sicherstellung eines
reibungslosen Lernprozesses und die Gewihrleistung einer einfachen Lernbarkeit der Be-
dienung der Lernumgebung.

2.2.2 Problembereiche bei Web-Basierten Lernkonzepten

Ein weiterer Aspekt, der Aufschluss geben kann iiber die kritischen Erfolgsfaktoren einer
Web-Basierten Lernumgebung, sind die bereits gemachten Praxiserfahrungen. In der vor-
handenen Literatur, welche die Praxiserfahrung behandeln, sind einige Problembereiche fiir
eine derartige Lernumgebung auszumachen. Neben der Tatsache, dass insbesondere in
dieser Arbeit aufgezihlte Kernfaktoren wie der Einbau von motivationsfordernden Elemen-
ten in die Lernumgebung oder die besondere Bedeutung der Gestaltung von
Benutzeroberflichen oft nicht beachtet werden, sind noch weitere Problembereiche
anzufiigen, die in den existierenden LoOsungen auszumachen sind. Diese weiteren
Problembereiche werden in den folgenden Abschnitten aufgefiihrt und erldutert.

' [Scha2000], Seite 9
2 [Scha2000], Seite 9
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2.2.2.1 Desorientierung

Das Arbeiten mit computerunterstiitzten Lernsystemen, insbesondere Hypermedia-
Losungen, bietet eine hohe Flexibilitdt im Hinblick auf den Ablauf und der Anordnung der
Lerninhalte. Diese Flexibilitdt hat aber auch ihren Preis, namentlich Desorientierung, die
auch unter der Bezeichung ,,lost in hyperspace* bekannt ist. Diese Desorientierung ist bei
Lernumgebungen mit problemorientierten Lernstrategien kaum zu vermeiden.' Aus der
Sicht der konstruktivistischen Lehre ist eine gewisse Desorientierung fiir den Lernerfolg
und die Motivation jedoch sogar wiinschenswert.” Das Ziel ist hier eine optimale Mischung
zwischen Anreiz zu Lernaktivitidt und dem Ausmass der Desorientierung.

2.2.2.2 Kognitive Uberlastung durch den Orientierungsaufwand

Die kognitive Uberlastung steht in engem Zusammenhang mit dem erhohten Risiko der
Desorientierung in Hypermedia-Losungen. Unter dem Begriff kognitive Uberlastung wird
der Sachverhalt verstanden, dass die Aufmerksamkeit eines Benutzers der Lernumgebung
durch ein iiberméssiges Vorhandensein von Bearbeitungssalternativen vom eigentlichen
Lerninhalt abgezogen wird. Griinde hierfiir konnen die vorhin festgehaltene Desorientie-
rung durch ungeeignete Orientierungs- und Navigationskonzepte sein. Ebenso kann ein
nicht sinngemdss verwendeter Selbststeuerungsgrad dazu beitragen. Der Umgang mit der
Selbststeuerung an sich muss erlernt werden. Lernende, die keine Erfahrung mit der Selbst-
teuerung von Lernprozessen haben, werden durch den Selbststeuerungsprozess kognitiv
iberlastet. Betrachtet man die Zielgruppe dieser Lernanwendung, dann kann man zumin-
dest davon ausgehen, dass der Umgang mit der Selbststeuerung nicht etwas vollig Unge-
wohntes ist.

2.3 Probleme im Kontext dieser Lernumgebung

Dieser Abschnitt resultiert nicht aus strukturellen Griinden, sondern entsteht als Resultat
des Risikomanagements in dieser Arbeit. In der vorbereitenden Literaturstudie hat sich ein
Problemfeld ercffnet, das eine gesonderte Betrachtung erfordert. Ein wichtiger Teil dieser
Arbeit hat zum Ziel, moglichst viele Probleme nach der in dieser Arbeit festgelegten Defi-
nition von Kommunikations- und Interaktionsproblemen zusammengetragen werden. Ein
weiterer Schritt gemiss der Aufgabenstellung ist es, diese Probleme zu strukturieren. Die
Literaturstudie hat gezeigt, dass diesbeziiglich noch kaum Untersuchungen vorliegen. Das
Thema Kommunikationsprobleme oder das Thema Soft-Skills wird in der Literatur zwar
eingehend aus theoretischer Sicht behandelt, konkrete Probleme werden jedoch zumeist
exemplarisch angefiihrt. Bestrebungen im Sinne dieser Arbeit waren keine ausfindig zu
machen. Soft-Skills werden fast ausnahmslos aufgrund der dafiir notwendigen Eigenschaf-
ten einer Fithrungsperson beschrieben und bleiben somit losgeldst von reellen Problembei-
spielen. Aus dem Praxisbereich waren einige wenige Kompendien auszumachen, in denen
im Sinne der Best-Practise-Methodik zu solchen Soft-Skills Verhaltensvorschlidge gemacht
werden. Dem selbsterteilten Begriff Kompendium werden die von mir betrachteten Werke
jedoch nicht ganz gerecht. Der Umfang der beinhaltenden Probleme ist auf die bekanntes-
ten Problembereiche wie Delegation, Priasentation oder Fiihrungsstil reduziert. Aus diesem
Grund ist es notwendig, um ein sinnvolles Volumen an unterschiedlichen Problemen zu
sammeln, solche Probleme direkt aus der Praxis herauszufiltern. Fiir dieses Vorgehen muss
ein Konzept entwickelt werden, wie diese Sammlung von Kommunikations- und Interakti-

' [Blum1998], Hyperlink
2 [Schu1996] S. 55ff
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onsproblemen direkt aus der Praxis moglichst effizient realisiert werden kann. Dieser Punkt
muss fiir die im néchsten Kapitel folgende Konzeption festgehalten werden.
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3. Konzeption der Lernumgebung

Das Kapitel Konzeption der Lernumgebung beinhaltet die konzeptionellen Entscheidungen
fir die Realisierung der Lernumgebung. Die bisherigen Erkenntnisse aus dem Kapitel
Grundlagen liefern dabei die Basisinformationen fiir die Konzeption. Zunéchst geht es
darum, eine grobe Architektur des Systems zu erstellen. Die benétigten Funktionalitidten
miissen sinnvoll modularisiert werden. Ausgehend von dieser Modularisierung kdnnen
dann die einzelnen Module augearbeitet werden, sodass dieses Kapitel als Resultat samtli-
che Konzepte definiert, die fiir den konkreten Entwurf der Lernumgebung bendtigt werden.

3.1 Das didaktisches Konzept

In diesem Abschnitt soll das didaktische Konzept fiir die Ubungsgestaltung festgelegt
werden. Das Ziel ist es, als erstes die Form festzulegen, in welcher der Lerninhalt dem
Lernenden prasentiert wird. Zentral ist hierbei, der im Kapitel Grundlagen verankerte Fest-
legung nach einer Kohérenz von Lerninhalt, Lernziel und dem lerntheoretischen Ansatz
nachzugehen. Ist die didaktische Form gefunden, so folgt dann die konkrete didaktische
Umsetzung der gewihlten Form.

3.1.1 Der didaktische Ansatz

Der Lerninhalt, das Lernziel und der diesbeziiglich geeignetste lerntheorische Ansatz legen
den Rahmen fiir die moglichen Prisentationsformen. Mit den Ausfithrungen im Abschnitt
Didaktische Einordnung im Kapitel Grundlagen ist die Vorarbeit der notwendigen formali-
sierten Zuordnung der geforderten Lernumgebung zu diesen drei Aspekten bereits gemacht
worden. Mit dem Wiirfelmodell von Baumgartner und Payr wurden das Lernziel und der
Lerninhalt formal zugeordnet. Im selbigen Abschnitt hat sich gezeigt, dass die lerntheoreti-
schen Annahmen des Konstruktivismus diesem Lernziel und Lerninhalt am meisten
entsprichen. Es stellt sich nun die Frage, welche Prisentationsformen fiir diese Konstellati-
on angewendetet werden konnen. Es existieren heute diverse Ansédtze von computerunter-
stiitzen Lernsystemen. Die Analyse aller Varianten wird hier nicht explizit nachgegangen,
lediglich diejenigen Varianten die der hier gegebenen Konstaltion entsprechen sollen unter-
sucht werden. Die Wikipedia-Enzyklopedie bietet fiir Interessierte eine iibersichtliche
Zusammenstellung der E—Learning—Anséitzel. Aus der Fiille der bekannten Realisierungs-
formen eines computerunterstiitzen Lernsystems bleiben nach dieser Analyse zwei Formen
ibrig, die zur Auswahl stehen. Es handelt sich um die Prisentationsformen der Simulation
und der Fallbeschreibungen. Diese beiden Formen werden nun genauer betrachtet und
diskutiert.

3.1.1.1 Simulationen

Simulationen sind Modelle der Realwelt, in denen versucht wird bedeutsame Eigenschaften
der Realwelt ab- oder nachzubilden. Eine markante Eigenschaft dieses didaktischen Ansat-
zes ist die Tatsache, dass dem Lernenden bei der Bearbeitung ein hoher Interaktionsgrad
mit dieser abgebildetet Realwelt zur Verfiigung steht. Der Lernende soll durch freies oder
gezieltes Experimentieren oder Beobachten Wissen {iiber strukturelle oder funktionale
Eigenschaften der Realwelt in Erfahrung bringen. Es ist gerade die Technik, die diesen
didaktischen Ansatz erst ermoglicht. Was frither nur schwierig in Form von nachgestellten

! Hyperlink
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Situationen in der Form von Rollenspielen zu realisieren war, an denen der Lernende selber
teilnimmt, kann heute mit dem Computer inszeniert werden. Gemachte Entscheidungen
konnen wihrend der Simulation revidiert werden. Handlungskonsequenzen kénnen simul-
tan durchgespielt werden. Ebenso kann auch ein Rollen- oder Personenwechsel in der
Simulation realisiert werden. Aus der Sicht der kontruktivistischen Lerntheorie sind Simu-
lationen sehr geeignet als didaktischer Ansatz, da sie die geforderten Eigenschaften wie das
Betrachten des Problems aus unterschiedlichen Perspektiven oder das Experimentieren und
Interagieren mit dem Abbild der Realwelt unterstiitzen. In Bezug auf das Lernziel liegen
die Stirken dieses Ansatzes sicher bei der Festlegung der Handlungsalternativen, da das
Systemverhalten diesbeziiglich simuliert werden kann. Bei der Problemanalyse ist der
Mehrwert jedoch nicht ersichtlich. Geméss der Aufgabenstellung geht es dabei darum, aus
einer gegebenen Situation das inhdrente Kommunikations- und Interaktionsproblem zu
identifizieren. Dies hat einen statischen Charakter, was dem dynamischen Charakter der
Simulationen nicht entpricht. Der entscheidende Faktor, der die Simulation im Rahmen
dieser Arbeit als sehr ungeeignet klassiert, ist die Tatsache, dass ein riesiger Realisierungs-
aufwand mit dem Erstellen von Simulationen verbunden ist. Das Realisieren einer Simula-
tion wiirde den zeitlichen Rahmen dieser Arbeit mit Sicherheit sprengen. Dennoch ist hier
festzuhalten, dass als mogliche Erweiterung Ubungen in der Lernumgebung angeboten
werden konnten, die mit diesem didaktischen Ansatz aufbereitet sind.

3.1.1.2 Fallbeschreibungen

Fallbeschreibungen haben einen dhnlichen Charakter wie Simulationen im Sinne von ,,man
tut so als ob“. Im Kern geht es um das Analysieren sowie um das Be- und Verarbeiten einer
konkreten Situation in der Realwelt, welche als sogenannter Fall prisentiert wird. Einge-
setzt als didaktisches Konzept existiert das Arbeiten am Fall wie auch der Begriff Fall
selbst jedoch in diversen Varianten, die sich in der Definition des Begriffs Fall und in ihrer
Methodik wie mit dem Fall gearbeitet wird unterscheiden'. Steiner definiert den Begriff
Fall folgendermassen:

»Ein Fall ist eine Abfolge konkreter Begebenheiten (Ereignisse, Vorkommnisse, Ge-
schehnisse) von und mit handelnden Individuen (Menschen oder Figuren) in einem
spezifischen situativ-geschichtlichen Kontext. Wesentlich fiir einen Fall ist seine
prozesshafte, zeitliche Dimension: Der Fall besteht aus einer Sequenz von Ereignis-
sen, mentalen Zustdinden und Geschehnissen mit Individuen als Akteuren. Die Sach-
verhalte dZes Falles konnen einen realen Bezug zur Wirklichkeit haben oder imagi-
ndr sein.

Basierend auf dieser Definition hat Steiner die Variationen der Methodik katalogisiert. Die
nachfolgende Abblildung 4 zeigt diesen Katalog. Vergleicht man die Beschreibungen der
Aufgabenstellung mit dem Katalog, so ergibt sich eine konkrete Zuordung dieser Lernum-
gebung aus der Kombination der Felder 1 und 3. Das Feld 3 entspricht dem Lernziel ,,Deu-
ten der Fallgeschichte® in der Art und Weise, dass das inhdrente Kommunikations- und
Interaktionsproblem identifiziert werden kann. Das Feld 1 hingegen entspricht dem Lern-
ziel die Handlungsmoglichkeiten fiir die Problemldsung zu entwickeln. Somit sind die
beiden Komponenten Lernziel und Lerninhalt vollstindig abgedeckt und der didaktische
Ansatz erfiillt die Festlegung der didaktischen Kohérenz. Unter Beachtung des Realisie-
rungsaufwandes besitzt dieser Ansatz zudem den Vorteil eines deutlich kleineren Realisie-
rungsaufwandes. Aus dem Vergleich der beiden didaktischen Ansitze geht klar hervor,
dass sich die Realisierung der Lernumgebung mit dem didaktischen Konzept der
Fallbschreibungen als vorteilhaft erweist. Offen bleibt nun die konkrete Umsetzung dieses

! [Stei2004], Seite 10ff
2 [Stei2004], Seite 14
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didaktischen Ansatzes. Die didaktische Umsetzung wird in den folgenden Abschnitten

festgelegt.
Abbildung 4: Methodischer Katalog der Fallbearbeitung
Intention der Studierenden
Fallbearbeitung als
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3.1.2 Medienwahl

Steiner hat in seiner Arbeit bereits darauf hingewiesen, dass fiir die Pridsentation der
Fallbschreibungen unterschiedliche Varianten zur Verfiigung stehen'. Betrachtet man das
Kontinuum der moglichen Prisentationsformen auf einer abstrakten Ebene, dann existieren
Losungen die im Extremfall statischer textueller Natur sind bis hin zu bewegten Medien.
Die nachfolgende Liste fiihrt die moglichen Variationen auf.

v

v

Textuelle Darstellung
Der Fall wird als Anreihung von Gesprichsakten tabellarisch prisentiert.

Animierte Textszene

Die textuelle Darstellung wird um zusitzliche Darstellungsobjekte, wie z.B.
ein Bild oder eine Animation des Objektes, zu dem der aktuelle Fallinhalt ge-
hort, erweitert.

Cartoon
Hierbei handelt es sich um eine statische Kombination von Bild und Text, wie
wir es von den Bildergeschichten mit Sprechblasen gewohnt sind.

Ton

Die Fallbeschreibung wird nur auditiv in der Form eines Horspiels priasentiert
Film

Die Fallbeschreibung wird auditiv und visuell als Film prisentiert.

! [Stei2004], Seite 11
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Jede dieser Prisentationsformen hat seine Vor- und Nachteile. Ein Argument ist mit Si-
cherheit die Anzahl angesprochener Sinneskanile. Hier besitzt die Priasentationsform Film
klare Vorteile, da sie sowohl die auditiven als auch die visuellen Wahrnehmungen an-
spricht. Ein anderes Kriterum ist die Orientierung. Hier ist die rein textuelle Darstellung am
vorteilhaftesten, da in tabellarischer Form der Kontext fiir die Orientierung immer sichtbar
ist. Abgesehen von diesen Merkmalen existiert aus dem Kapitel Grundlagen noch die For-
derung, dass auf die individuellen Lernstile eingegangen werden muss. In diesem Sinne
wire es angebrachte, alle Prisentationsformen anzubieten und es dem Lernenden zu iiber-
lassen, welche Darstellungsform er bevorzugt. Aus dem Blickwinkel der Administration
der Ubungen ist dies jedoch beim Erstellen der Ubung problematisch. Es entsteht so ein
nicht mehr verhiltnisméssiger Erstellungsaufwand, wenn die gleiche Szene in allen Présen-
tationsformen erstellt werden muss. Aus diesem Grund ist von diesem Konzept abzuraten.
Ein anderer Ansatz ist es, dem Ubungsersteller die Wahl der Prisentationsform offenzulas-
sen, mit der er die Szene erstellen will. Dies erscheint sinnvoll, sprengt jedoch mit grosser
Wahrscheinlichkeit den zeitlichen Rahmen des Implementierungsaufwandes im Rahmen
dieser Diplomarbeit. Hier muss also ein Kompromiss gefunden werden. Aus Sicht der
Implementierung wird nur eine Priasentationsform implementiert. Es ist aber bei der Archi-
tektur der Losung darauf zu achten, dass die Integration weiterer Prisentationsformen
realisierbar ist und zudem moglichst wenig Aufwand nach sich zieht. Bei der Reduktion auf
einen Prisentationstyp erscheint die Variante Animierte Textdarstellung am geeignesten zu
sein. Sie verbindet namlich die beiden vorteilhaften Eigenschaften, dass sowohl die bildli-
che wie auch die textuelle Darstellung angeboten und zudem die Kontextinformationen fiir
die Orientierung einfach dargestellt werden konnen. Mit einer Ergédnzung durch eine rein
textuelle Darstellung kann man mit einfachen Mitteln unterschiedliche Lernstile unterstiit-
zen. Je nach dem, ob ein Benutzer es vorzieht mit animierten Einzelszenen zu arbeiten oder
aber die rein textuelle Darstellung bevorzugt, kann er durch das Wechseln des Darstel-
lungsmodus seine bevorzugte Darstellungsweise auswéhlen. Mit diesem Konzept wir der
Forderung von Abwechslung und Auswahl zur Unterstiitzung der Motivation nachgegan-
gen. Da es sich bei den ausgewéhlten Darstellungsformen nicht mehr nur um reine textuelle
Darstellungen handelt, werde ich im Weiteren fiir den Begriff Fallbeschreibung synonym
den Begriff Szene verwenden.

3.1.3 Didaktische Umsetzung

Nachdem der didaktische Rahmen gesetzt ist, miissen die fiir die Umsetzung notwendigen
Komponenten bestimmt werden. Diese werden in den nédchsten Abschnitten definiert.
Zuvor miissen noch grundsitzliche Uberlegungen zum gewihlten didaktischen Ansatz
Fallbeschreibung angestellt werden. Im Kapitel Grundlagen wurde die Forderung aufge-
stellt, dass kritische Stellen in einer Szene gefunden werden miissen. Die Frage ist nun, was
genau eine kritische Stelle ist. Zu diesem Zweck ist es vorteilhaft, die moglichen Kompo-
nenten einer Szene zu definieren. Anhand der Komponenten kann dann festgelegt werden,
wodurch genau eine kritische Stelle bestimmt ist. Zieht man die vorangegangene Definition
einer Fallbeschreibung von Steiner heran, so sind zwei Komponenten auszumachen. Eine
Fallbeschreibung besteht aus handelnden Individuen und geschichtlichen Kontexten, die in
einer zeitlichen Abfolge aneinandergereiht sind und so den Ablauf der Szene bilden. Es
bietet sich an, ein Element aus dieser Abfolge jeweils als mogliche kritische Stelle zu be-
zeichen. Dieses Element ist entweder eine Kontextinformation im Ablauf der Szenen oder
aber die Handlung eines Individuums. Ein Element wird im Weiteren als Szenenakt be-
zeichnet und eine kritische Stelle als kritischer Akt. Eine Szene lisst sich dann als eine
Abfolge von Szenenakten beschreiben.
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3.1.3.1 Szenendarstellung

Es stellt sich die Frage, wie die Fallbeschreibungen in den Darstellungsvarianten Animier-
ter Text und der reinen textuellen Darstellung préasentiert werden. Eine Darstellung in der
Form animierter Text besitzt zumindest die Komponenten textueller Gespriachsakt und die
Animation. Basierend auf der Erkenntnis, dass es zu vermeiden ist mit zusitzlichen Dar-
stellungskomponenten, die nicht zwingend sind, die Aufmerksamkeit des Lernenden abzu-
ziehen, ist von iiberschwénglichen Animationen abzuraten. Eine geeignete Form konnte die
bildliche Darstellung des aktuellen Szenenobjektes sein. Eine Darstellung in der Form
animierter Text hat zur Konsequenz, dass zu einem Zeitpunkt jeweils nur ein Gespréachsakt
dargestellt werden kann. Dies fithrt zu einem Kontextverlust, der kompensiert werden
muss. Eine Szeneniibersicht, die die einzelnen Akte ausweist und die aktuelle Position in
der Szene anzeigt, wird bei dieser Darstellungsform notwendig. Fiir die rein textuelle Dar-
stellungsform ist der Kontext automatisch gegeben. Hier ist es lediglich wichtig die aktuel-
le Position ersichtlich zu machen. Angezeigt werden muss der Szenentext und fiir jeden
Szenenakt das Szenenobjekt, das zum jeweiligen Szenenakt gehort.

3.1.3.2 Die Fallbearbeitung

Die Bearbeitung der Fallbschreibungen beinhaltet die drei Aufgabenbereiche Problem
erkennen, Problem festlegen und Handlungsalternativen bestimmen. Diese Aufgabenberei-
che miissen mit den entsprechenden Funktionen unterstiitzt werden. Fiir den Aufgabenbe-
reich Problem erkennen muss eine Funktionalitit existieren, mit der man die entsprechen-
den Passagen in der Fallbeschreibung markieren kann. Sinnvoll ist dabei mit Sicherheit,
diese Markierung auch zu visualisieren. Die Visualisierung sollte in der Form geschehen,
dass der Lernende immer den Uberblick iiber seine kritischen Stellen im Handlungsablauf
hat. Sinnvoll ist bei der Darstellungsform Animierter Text eine Visuallisierung direkt beim
angezeigten Szenenakt. Beim Aufgabenbereich Problem festlegen stellt sich die Frage, in
welcher Form die Angabe des erkannten Problems durchgefiihrt wird. Hier bieten sich die
zwel klassischen Mechanismen Freitextbeschreibung und Mulitple-Choice an. Beide Me-
chanismen haben Ihre Vorteile. Antworten mit Mulitple-Choice-Fragen konnen einfacher
mit dem System direkt ausgewertet werden. Freitextantworten entsprechen mehr dem
Gedanken der konstruktivistischen Lerntheorie. Es erscheint mir hier sinnvoll, diese Ent-
scheidung dem Ubungsleiter zu iiberlassen. Dasselbe gilt auch fiir die Angabe der Hand-
lungsalternativen. Auch hier macht es Sinn, diese Entscheidung dem Ubungsleiter zu iiber-
lassen. Fiir die Variante Multiple-Choice muss der Ubungsleiter die Auswahl an moglichen
Antworten fiir die Auswahl erstellen. Im Falle einer Freitextbeschreibung muss der
Ubungsleiter zumindest eine Freitextlosung zur Verfiigung stellen. Im Kapitel Grundlagen
wurde die Forderung nach multiplen Perspektiven bei der Bearbeitung einer Aufgabe ge-
stellt. Dieser Forderung kann man nachgehen, indem man dem Lernenden bei der Bearbei-
tung nicht nur eine Szene zur Verfiigung stellt, sondern eine oder mehrere alternative Sze-
nen anbietet, die das gleiche Kommunikations- und Interaktionsproblem beinhalten. Dabei
muss dann aber zumindest fiir die Beurteilung eine Szene als Referenzszene festgelegt
werden. Die Referenzszene wird bearbeitet und die Alternativszenen stehen nur zur Ver-
gleichsansicht zur Verfiigung.

3.1.3.3 Die Szenennavigation

Ein weiteres Konzept, das festgelegt werden muss, beantwortet die Frage nach der Naviga-
tion durch die Szenen hindurch. Da eine Szene in einzelne Szenenakte aufgeteilt wird,
muss es einen Mechanismus geben, mit dem man sich von Akt zu Akt bewegen kann. Hier
leistet eine klassische Navigationsleiste fiir Video- oder Audiomedien abhlilfe, mit der man
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einen Szenenakt vor und zuriick springen kann, oder aber gleich an den Anfang oder an den
Schluss der Szene.

3.1.3.4 Unterstiitzende Funktionen

Es stellt sich die Frage nach sinnvollen unterstiitzenden Funktionen, die das Bearbeiten
einer Ubung begleiten. Beim Analysieren der Szene und dem Reflektieren iiber die detail-
lierte Problembeschreibung und die moglichen Handlungsalternativen miissen viele Info-
mationen verarbeitet werden. Um die Handhabung dieses Informationsvolumens zu verein-
fachen, ist eine Vermerkfunktion sicher hilfreich. Im Sinne eines Notizblockes konnen
Uberlegungen fiir die direkte oder eine weitere vertiefende Bearbeitung mit anderen
Ubungsteilnehmern hier vermerkt werden. Da das individuelle Leistungsniveau oder der
Schwierigkeitsgrad eines zu erkennenden Problems sehr unterschiedlich sein konnen, ist es
plausibel eine Lernhilfe einzubauen. Diese Lernhilfe konnte Handlungsempfehlungen vom
Ubungsleiter oder theoretisches Grundwissen beinhalten, was die Bearbeitung der Ubung
vereinfacht. Ein anderer Ansatz, der sinnvoll den Lernenden unterstiitzen kann, ist das
direkte Einbauen von Feedbacks in den Bearbeitungsprozess. Das Feedback kann differen-
ziert nach den drei Bearbeitungsaufgaben erteilt werden. Dies ermdéglicht eine sehr unter-
schiedliche und differenziert steuerbare Unterstiitzung fiir den Lernenden. Der Ubungsleiter
kann den Schwierigkeitsgrad der Ubung so gezielt steuern. Je frither und je mehr Bearbei-
tungsaufgaben ein direktes Feedback zugeteilt wird, desto einfacher wird die Ubung. Ein
weiterer wichtiger Punkt ist das Anbieten einer Ubungsanleitung. Diese wird insbesondere
dann unverzichtbar, wenn zwecks maximalem Freiheitsgrad im Bearbeitungsablauf dieser
nicht mehr klar gegeben ist. Es erscheint mir zweckmissig, in dieser Ubungsanleitung
Informationen iiber das Lernziel, die Struktur und den Inhalt einer Ubung sowie die Art
und Weise wie eine Ubung bearbeitet wird und die konkrete Bedienung der Funktionaliti-
ten anzubieten. Dies sind die wesentlichen Punkte, die den Lernenden bei der Bearbeitung
der Ubung unterstiitzen und die grundsitzliche Handhabung der Lernumgebung erleichtern.
Als letzte Unterstiitzung kann man dem Lernenden die Kategorie, zu welcher das konkrete
Kommunikations- und Interaktionsproblem gehort, zu Beginn der Ubung anzeigen lassen.
Dies vereinfacht wiederum das Losen der Ubung. Natiirlich sollte es auch hier dem
Ubungsleiter iiberlassen werden, ob er dies mochte oder nicht.

3.1.3.5 Das Feedback

Aus dem Kapitel Grundlagen ist die Forderung nach gezieltem Feedback zu entnehmen.
Grundsitzlich ldsst sich zwischen begleitendem und abschliessendem Feedback unterschei-
den. Die Handhabung des begleitenden Feedbacks wurde bereits im vorangegangenen
Abschnitt festgelegt. Das abschliessende Feedback soll in der Gestaltung gleich ausfallen
wie das begleitende Feedback. Dies bedeutet, dass es dem Ubungsleiter uiberlassen wird, ob
er ein Feedback geben mochte und dieses differenziert nach den drei Aufgabenbereichen
erstellen kann. Fiir den Inhalt des Feedbacks ist somit der Ubungsleiter verantwortlich. Die
konkrete Ausgestaltung des Feedbacks erfolgt nach den Forderungen aus den Grundlagen.
Dies bedeutet wiederum, dass sich das Feedback auf Vorschlige zur Verbesserung kon-
zentriert statt auf die Fehlerausgabe.

3.1.3.6 Ubungsgestaltung

Abschliessend stellt sich die Frage, wie eine Ubung grundsitzlich gestaltet werden kann.
Im Kapitel Grundlagen wurde bestimmt, dass sowohl geiibt wie auch gepriift werden muss.
Dies fiihrt zu zwei unterschiedlichen Modi mit denen eine Ubung bearbeitet werden kann,
also einem Lernmodus sowie einem Priifungsmodus. Fiir beide Vaianten gilt es zu bestim-
men, welche Gestaltungsmoglichkeiten ein Ubungsleiter beim Erstellen einer Ubung hat.
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Der Priifungsmodus kann sich dadurch von Lernmodus unterscheiden, dass im Zentrum das
schnelle Auffinden des Kommunikations- und Interaktionsproblems steht und nicht das
eingehende Reflektieren iiber die Szene. Dieser Lernmodus registriert dann die bendtigte
Zeit oder die Anzahl gemachter Versuche bis zur korrekten Losung. Dabei ist es sinnvoll,
die unterstiitzenden Funktionen wie Lernhilfe, begleitendes Feedback und Notizblock zu
unterbinden, da es ja darum geht zu priifen, ob der Lernende das Problem aus der Szene
allein schon extrahieren kann. Wenn man in den bisherigen Festlegungen der didaktischen
Umsetzung nach Gestaltungmoglichkeiten fiir die Ubung sucht, dann kann eine Ubung in
Bezug auf die Lernhilfe, die Problemanzeige und die Problemldsungsart sowie die Art und
Weise wie Handlungsalternativen vorgeschlagen werden und die Art und Weise wie das
begleitende Feedback erfolgen soll parametrisieren werden. Mit diesen Parametern ldsst
sich der Schwierigkeitsgrad einer Ubung ganz gezielt steuern. Der Forderung nach der
Herausforderung und der didaktischen Angemessenheit wird damit nachgegangen. Ein
weiterer Punkt, der behandelt werden muss, ist die Tatsache, dass die Bearbeitung einer
Szene bedingt durch die Natur des Lerninhaltes eine lange Bearbeitungszeit nach sich
ziehen kann. In diesem Zusammenhang ist es sinnvoll dem Lernenden die Moglichkeit zu
bieten, dass er die Ubung unterbrechen und bei Bedarf mit den gespeicherten Teilergebnis-
sen weiterarbeiten kann. Um der Forderung nach den individuellen Lernstilen nachzuge-
hen, stellt sich die Frage, ob es sinnvoll ist nur vorbereitete Ubungen, z.B. im Rahmen
eines Seminars, anzubieten. Bei Bedarf sollte der Lernende die Moglichkeit besitzen im
Sinne des selbstgesteuerten Lernens selber zusitzliche Ubungen zu machen. Dadurch ergibt
sich eine Trennung nach den Ubungsarten Seminariibung und 6ffentliche Ubungen zum
Selbststudium, wobei die Senimariibungen nur fiir die zugeteilten Seminarteilnehmer zu-
giinglich sind und die 6ffentlichen Ubungen simtlichen Benutzern der Lernumgebung zur
Vertfiigung stehen. Eine noch offene Forderung ist das Vermeiden einer Desorientierung bei
der Handhabung der Lernumgebung. Hier soll es das Ziel sein, ganz gezielt nur dort die
benotigten Infomationen zu liefern, wo Sie fiir die anstehende Interaktion mit der Lernum-
gebung gebraucht werden. Uberfliissige Informationen sind zu vermeiden. Die Informatio-
nen sollen gemiss der Forderung auch nur dann gezeigt werden, wenn sie der Benutzer
braucht.

3.2 Der Lerninhalt

In diesem Abschnitt wird zunéchst der Forderung aus dem Kapitel Grundlagen nach einem
Konzept fiir die Sammlung von Kommunikations- und Interaktionsproblemen nachgegan-
gen. Dieses Konzept wird aufgrund der Bedeutung in der Aufgabenstellung der Diplomar-
beit hier explizit formuliert. Darauf aufbauend muss einerseits der Lerninhalt der Lernum-
gebung festgelegt, andererseits ein geeigneter Bezugsrahmen geschaffen werden, welcher
dem Lernenden die Orientierung in der bearbeiteten Thematik ermoglicht. Die zentrale
Frage in diesem Zusammenhang ist somit: Was ist die Menge der moglichen Kommunika-
tions- und Interaktionsprobleme im IT-Projektmanagement und wie ldsst sich diese struktu-
rieren?

3.2.1 Generieren des Lerninhaltes

Es stehen unterschiedliche Verfahren zur Verfiigung, um die Kommunikations- und Inter-
aktionsprobleme aus der Praxis zu sammeln. Zum einen besteht die Moglichkeit Interviews
mit Fithrungspersonen aus der Praxis zu fithren. Angesprochen sind hier konkret Projektlei-
ter oder aber Studenten die bereits Erfahrungen in der Leitung von IT-Projekten gesammelt
haben. Fiir die Durchfiihung der Interviews muss dann ein entsprechendes Konzept erstellt
werden. Zum Anderen besteht die Moglichkeit, die Kommunikations- und Interaktions-
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probleme iiber einen Fragebogen zu sammeln. Hierzu muss ebenfalls ein Konzept fiir den
Fragebogen erstellt werden. Ein entscheidender Aspekt fiir die Wahl des verwendeten
Verfahrens ist das bendtigte Volumen an Kommunikations- und Interaktionsproblemen. Da
moglichst viele Kommunikationsprobleme gesammelt werden miissen, ist eine Face-to-
Face Durchfiihrung mit beiden Varianten zeitlich kaum realisierbar. Abhilfe leistet hier
eine nicht Face-to-Face Durchfithrung des Fragebogens. Aufgrund von bereits gemachten
Erfahrungen sinkt dann jedoch die Riicklaufquote drastisch. Die Fragebogen miissen also
breit gestreut werden, um die benotige Riicklaufmenge zu erreichen. Voriiberlegungen und
Recherchen haben gezeigt, dass die notwendige Anzahl von Ansprechspersonen, die die
Eigenschaft Projektleitungserfahrung im Bereich IT haben, kaum erreicht werden kann. Zu
diesem Zweck muss die Eigenschaft Projektleitungserfahrung aufgelockert werden. Ziel-
personen sind also nicht mehr nur Personen die projekterfahrung im IT-Bereich haben.
Einerseits sind grundsitzlich Fiihrungspersonen unabhingig von IThren Téatigkeitsbereichen
angesprochen, andererseits konnen aber auch Berufstitige, die keine Fiihrungsaufgaben
innehaben, angefragt werden. Hierbei handelt es sich lediglich um einen Perspektiven-
wechsel, da ein unterstellter Mitarbeiter das Kommunkations- oder Interaktionsproblem
eben aus seiner Perspektive betrachtet. Diese Auflockerung ist moglich unter der Annahme,
dass der Kern der Kommunikations- und Interaktionsprobleme in allen Branchen in etwa
der gleiche ist. Diese Annahme fiihrt dazu, dass die erhaltenen Kommunikations- und
Interaktionsprobleme zumindest einer Plausibilititspriifung unterzogen werden miissen.
Diese Priifung soll im Sinne von ,,ist dieses Problem auch plausibel iibertragbar auf einen
Projektleiter in der IT-Brache* erfolgen. Es besteht noch die Frage, wer iiber welche Kani-
le angesprochen wird. Grundsitzlich bietet ein elektronischer Kanal den Vorteil, dass die
Weiterverarbeitung erheblich vereinfacht wird und zudem kostengiinstiger ist. Uber den
elektronischen Kanal Email konnen ausgewihlte Einzelpersonen wie auch Verteilerlisten
von Institutionen und elektronischen Plattformen benutzt werden. Ein anderer elektroni-
scher Kanal, der ein grosses Potenzial bietet, ist die Veroffentlichung iiber eine Web-Site.
Hierzu kann der Fragebogen elektronisch in die Web-Site gestellt werden. Es bietet sich im
Rahmen der Veroffentlichung an, zusétzliche Informationen in die Web-Site zu stellen,
sodass die Zielpersonen nur noch per Email auf die Web-Site aufmerksam gemacht werden
miissen. Die Variante Interview wird dann erginzend fiir ausgewihlte Zielpersonen ver-
wendet. Die nachfolgenden Abschnitte beschreiben die konkreten Konzeptfestlegungen fiir
die beiden Varianten.

3.2.1.1 Konzept fiir das Interview

Fiir die anstehenden Interviews soll ein Rahmen geschaffen werden, der ein effizientes
Durchfiihren und Weiterverarbeiten der Interviewresultate ermoglicht. Aufgaben und Rol-
len der Beteiligten, das Verfahren und der Interviewinhalt miissen dabei festgelegt werden.
Die nachfolgende Auflistung zeigt die konzeptionellen Festlegungen fiir das Interview.

v Beteiligte
Das Interview wird mit zwei Personen durchgefiihrt. Der Protokolland proto-
kolliert gemiss Fragebogen den Gesprichsverlauf. Der Interviewer moderiert
das Interviewgesprich. Der Interviewpartner ist ein Experte mit der Eigen-
schaft ,,hat Projektleitungserfahrung im Bereich IT*.

v" Verfahren
Es soll ein Fragebogen vorbereitet werden. Dieser hat einen allgemeinen Teil,
einen Teil mit vorbereiteten Fragen und einen Teil fiir weitere Beitrige, die
sich ausserhalb der Fragen ergeben. Der allgemeine Teil beinhaltet das Inter-
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viewthema, das Interviewdatum, den Namen des Protokollanden, den Namen
des Interviewers und den Namen des Experten. Mit den Interviewfragen soll
immer auch nach konkreten Beispielen gefragt werden, im Sinne von ,,Haben
sie ein Beispiel dafiir wie Sie das konkret erlebt haben?*. Die Fragen sollten
strukturiert sein. D.h. es sollte im Frageprotokoll ersichtlich sein, zu welchem
Bereich eine Frage gehort. Dies vereinfacht die Orientierung wihrend dem In-
terview. Der Protokolland arbeitet mit dem Frageprotokoll. Er erfasst nicht
nur das Gesagte, sondern kennzeichnet mit unterschiedlichen Farben be-
stimmte Komponenten. Dies erleichtert die Nach- und Weiterverarbeitung der
gewonnenen Informationen. Insbesondere sollen Stellen mit einem konkreten
Mehrwert, Ressourcenangaben und Ausgangspunkte fiir weitere oder vertie-
fende Fragen wihrend dem Interview gekennzeichnet werden. Die gekenn-
zeichneten Ressourcen wie weitere Ansprechspersonen oder Literaturangeben
sollen nach dem Interview vom Experten eingefordert werden.

v’ Inhalt
Es soll nicht direkt nach konkreten Kommunikations- und Interaktions-
problemen gefragt werden. Der Interviewparnter soll in das Thema eingefiihrt
werden, sodass er selber iiber das Erlebte reflektiert. Dies verringert die Ge-
fahr, dass das Interview nach kurzer Zeit stockt, weil der Interviewpartner nur
das Gedichtnis abruft. Der Fragebogen soll zwecks Ubersichtlichkeit und ef-
fizienter Erfassung klar strukturiert sein.

Der auf diesem Konzept entwickelte Fragebogen und die ausgefiillten Fragebogen aus dem
Experteninterview sind im Anhang B aufgefiihrt.

3.2.1.2 Konzept fiir die Web-Site

Fir die Veroffentlichung eines Fragebogens zur Sammlung der Kommunikations- und
Interaktionsprobleme muss als erstes das Konzept fiir die Web-Site erstellt werden. Die
Ausgangsiiberlegung fiir das Konzept basiert auf der Idee, dass mit einem standardisierten
Email die potenziell in Frage kommenden Personen lediglich auf die Web-Site mit der
verOffentlichten Diplomarbeit hingewiesen werden. Dies zieht als Konsequenz nach sich,
dass Informationen rund um das Thema der Diplomarbeit angeboten werden miissen. Zu-
dem muss das Interesse des Besuchers der Web-Site geweckt werden und ein eventuell
moglicher Eigennutzen mit der Abgabe der Fallbeschreibung verdeutlicht werden. Da
erfahrungsgeméss anonyme Umfragen eine schwache Riicklaufquote besitzen, sind diese
Massnahmen zur Forderung der Abgabemotivation erforderlich. Diese Uberlegungen legen
eine Strukturierung der Web-Site gemiss der nachfolgenden Auflistung nahe.

v' Aktuell
Hier werden die akutellen Infomationen zum Stand der Lernumgebung ange-
zeigt und die mogliche Mitarbeit, in diesem Fall die Abgabe von Kommunika-
tions- und Interaktionsproblemen, angeboten.

v" Home
Dies ist die Startseite, die das Wesentliche zusammenfasst, um sich auf der
Web-Site zu orientieren.

v" Worum geht’s
Hier wird das Ziel und der Zweck der Diplomarbeit formuliert, bzw. der zu
entwickelnden Lernumgebung.
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v" Motivation
Die Motivation fiir das Entwickeln und Verwenden der Lernumgebung kann
hier nachgelesen werden.

v Mitwirkungsmoglichkeiten
Dieser Punkt zeigt auf, wie ein Web-Besucher an diesem Projekt teilnehmen
kann.

v" Nutzen
Hier wird aufgezeigt, wo der Nutzen des Web-Benutzers bei der Mitwirkung
liegt.

v Feedback
Der Besucher hat hier die Moglichkeit, Fragen und Anregungen zum Projekt
zu stellen oder abzugeben.

Als nichstes muss der Fragebogen selbst fiir die Abgabe der Kommunikations- und Inter-
aktionsprobleme konzipiert werden. Hierfiir stellen die definierten Bearbeitungsaufgaben
ein geeignetes Raster dar. Entsprechend der Problembescheibung kann eine Frage im Sinne
eines Abstracts eingesetzt werden, in welchem das Prinzip des Problems in wenigen Wor-
ten beschrieben werden muss. Um die Bearbeitungszeit nicht zu stark zu strapazieren und
so den Benutzer von seiner Mitwirkung abzubringen, wird von der Abgabe einer Fallbe-
schreibung genauso wie von der Festlegung von Handlungsalternativen abgesehen. Um die
Weiterverarbeitung zu vereinfachen, konnen Fragen zur Strukturierung eingeflochten wer-
den. Hierzu kann im Sinne eines Schlagwortes die Bezeichnung des Problems verlangt
werden, was die Zuordnung zu einer Problemkategorie ermdglicht. Eine vorweggenomme-
ne, plausible Einteilung der Kommunikations- und Interaktionsprobleme ergibt sich aus der
Festlegung der zentralen Akteure an diesem Problem. Diese Einteilung soll ebenfalls als
Frage in den Fragebogen eingehen. Die nachfolgende Liste fiihrt die diskutierten Fragen fiir
den Fragebogen auf.

v" Mitwirkende Akteure
Entspricht einer Auswahl von abstrakten Mitwirkungstypen wie Projektleiter, Mitarbei-
ter, Entscheider etc.

v Titel
Schlagwortartige Bezeichnung des Kommunikations- und Interaktionsproblems.

v’ Abstract
Kurze Zusammenfassung des Problems in wenigen Worten.

Der konkrete Fragebogen und die Fragebogenabgaben sind im Anhang B aufgefiihrt.

3.2.2 Strukturierung der Kommunikations- und Interaktionsprobleme

Als néchster Schritt folgt die Strukturierung der gesammelten Kommunikations- und Inter-
aktionsprobleme. Die zentrale Frage in diesem Zusammenhang ist somit: Wie lésst sich die
Menge der gesammelten Kommunikations- wund Interaktionsprobleme im IT-
Projektmanagement strukturieren? In der Literatur ist hierzu erwartungsgemiss keine fest-
gelegte Liste zu finden, welche die konkreten Elemente dieser Menge abschliessend auf-
zahlt. Die Suche in anderen wissenschaftlichen Bereichen nach solchen Strukturierungs-
merkmalen wire ein moglicher Ansatz. Fiihrt man sich jedoch das Ziel dieser Strukturie-
rung vor Augen, so ist dieser Ansatz nicht zweckmaissig. Die Struktur wird letzendlich fiir
den Projektleiter entwickelt. Sie soll Thm bei der Beurteilung von Szenarien in seinem
Berufsalltag dienlich sein und fiir ihn einen Beurteilungsraster darstellen. Somit kommt nur
eine problemorientierte Strukturierung in Frage. Eine solche Betrachtung war in der Litera-
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tur nicht aufzufinden. Somit bleibt die Frage nach den moglichen problemorientierten
Strukturierungsmerkmalen, die dem Projektleiter in seiner Tétigkeit von Nutzen sind. Die
nachfolgenden Abschnitte diskutieren zwei mogliche Ansdtze unter Verwerndung der
Resultate der Sammlung von Kommunikations- und Interaktionsproblemen. Aufgrund der
Tatsache, dass keine eindeutig plausible Strukturierung hier festgelegt werden kann, miis-
sen diese zwei Varianten als Vorschlige betrachtet werden. Es ist dann dem Ubungsleiter
iberlassen, ob er eine der beiden Kategorisierungen oder eine eigene verwenden mochte.

3.2.2.1 Strukturierung nach den Rollen der Akteure

Eine erste, naheliegende Variante wire es, die Probleme nach den involvierten Akteuren
zu strukturieren. Sinngemadss sind dabei nur diejenigen Akteure zu betrachten, die wirklich
am Problem selbst beteiligt sind und nicht alle Beteiligten des Szenarios. Hier muss zu-
nichst bestimmt werden, welche unterschiedliche Rollen Objekte besitzen konnen. Diese
Rollen sind in Bezug zu einem IT-Projekt zu setzen. Beispiele dafiir wiren Projektleiter,
Mitarbeiter, Entscheider etc. Ein zweiter Schritt untersucht dann, welche Kombinationen
von Beteiligten existiern konnen. Die nachfogende Grafik zeigt exemplarisch die mogliche
Strukturierung. In der Sammlung der Fallbschreibungen sind nicht alle eingezeichneten
Beziehungstypen vohanden. Es spricht jedoch nichts dagegen, dass grunditzlich zwischen
samtlichen Rollen von Akteuren Kommunikations- und Interaktionsprobleme entstehen
konnen, die den Projektleiter tangieren. Zudem ist zu beachten, dass in dieser Grafik nur
bindre Beziehungen eingezeichnet sind. Der Grad der Beziehungen, somit die Anzahl der
Personen die an einem Kommunikations- und Interaktionsproblem beteiligten sind, ist
jedoch nicht beschriankt. An eine Kommunikations- und Interaktionsproblem kénnen sehr-
wohl mehr als zwei Personen beteiligt sein. Aus Darstellungsgriinden wurde die Grafik
diesbeziiglich jedoch reduziert.
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Abbildung 5: Problemstrukturierung nach den Rollen der Akteure

Lieferant Drittfirma
‘ heid A 4
Eﬁchef;nfr .| Entscheider
| Drittfirma
/\ ¢ ’ /\
Mitarbeiter |, | Projektleiter Projektleiter [ | Mitarbeiter

Lieferant | | Lieferant 1 [ Drittfirma | | Drittfirma |

Eigener Entscheider
Entscheider Kunde
Eigener Projektleiter <>l Mitarbeiter
Mitarbeiter Kunde Kunde
Eigene Firma Kunde

Quelle: Eigene Darstellung

3.2.2.2 Strukturierung nach der Problembeschreibung

Ein zweiter Ansatz ist es die Kommunikations- und Interaktionsprobleme nach dem Wesen
des Problems zu kategorisieren. Dies scheint plausibel, ist letztendlich jedoch nicht eindeu-
tig. Aus der Analyse der gesammelten Fallbeschreibungen ist ersichtlich, dass das Erfassen
des Wesens von Kommunikations- und Interaktionsproblemen stark von Interpretationen
begleitet wird und nicht einfach in wenigen Worten formal beschrieben werden kann. Die
Wissenschaft der Psychologie liefert Erkenntnisse fiir eine derartige Strukturierung. Da
dieses Wissen wiederum fiir das Verstdndnis der Struktur notwendig ist, entfernen wir uns
wieder von der Niitzlichkeit fiir den Projektleiter, da nicht davon auszugehen ist, dass ein
Projektleiter dieses Wissen besitzt. Mit der Feststellung, dass Interpretationen fiir eine
Strukturierung nach dem Wesen eines Problems notwendig sind, wird nun versucht eine
Strukturierung aufgrund der mit der Sammlung gewonnenen Kommunikations- und Inter-
aktionsproblemen durchzufiihren. Es hat sich schnell gezeigt, dass es keinen Sinn macht
jedes Problem als ein eigenes zu erfassen, d.h. eine Liste mit all den vorhandenen Proble-
men zu erstellen. Dies wiirde zu einer riesigen Liste fithren, was den Zweck der Orientie-
rung in einem so komplexen Themengebiet kaum erfiillen wiirde. Folgendes iteratives
Vorgehen wird fiir die Strukturierung der gesammelten Probleme verwendet:
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v' Klar differenzierbare Probleme werden als Hauptkategorien erfasst und die
Fallbeschreibungsnummern zugeordnet.

v" Die noch austehenden Probleme werden daraufhin unterucht, ob Sie einer
Problemkategorie in der bestehenden Liste als Unterkategorie zugeordnet

werden konnen.

v" Falls die ausstehenden Probleme nicht zugeordnet werden konnen, wird eine
neue Kategorie gebildet.

v' Die Hauptkategorien der Liste werden gegeneinander validiert. Das Validie-
rungskriterium ist eine klare, sinngemésse Unterscheidung von allen anderen

Hauptkategorien.

v' Dieser Vorgang wird solange durchgefiihrt, bis alle Fallbschreibungen einer
Haupt- oder Unterkategorie zugeordnet sind.

Die nachfolgende Tabelle zeigt die entstandene Kategorisierung auf. Sie beinhaltet die
gewonnen Hauptkategorien, die Unterkategorien und die Fallnummern, die zu dieser Ein-
teilung gefiihrt haben. Die Hauptkategorien konnen als die Bezeichnung einer Kommunika-
tionsproblemkategorie verstanden werden, wihrend die Unterkategorien den Charakter der
konkreten Auspriagung besitzen. Die nicht auswertbaren Fallbeschreibungen werden am
Schluss aufgefiihrt. Diese Auflistung erhebt natiirlich nicht den Anspruch auf Vollstindig-
keit. Sie kann jedoch als Raster betrachtet werden und mit dem definierten Verfahren lau-

fend erweitert werden.

Tabelle 1: Problemkategorien nach dem Wesen des Problems

Kategorie Unterkategorie/Ausprigung Fallnummer
Nonverbale Kommunikation 49
Kommunikationskonflikt | Branchensprache 143,92, 101
Unterschiedliche Kanile 150
Negative Feedbackformulierung 50
Feedbackproblem Zu wenig Feedback 54, 148
Falsches Feedback 77, 85, 88
Unzureichender Informationsfluss 95, 135, 104, 152
Informationsfluss Nicht einhalten des vorgegebenen 103
Indirekt 70, 86, 90, 137
Unklarer Informationsfluss 57, 156
Positionierungfehler 107, 67,127, 155
Rollenkonflikt Finanzen 52
Bevormundung 68
Keine Kontrolle 119
Kontrolleproblem Kein Vertrauen 51, 76, 93, 160
Konkurrenzdenken Yernﬂschen der geschiftspolitischen und der persén- | 124, 163, 128
lichen Ebene
Unklarer Auftrag 56, 59, 65, 80, 94
Unklarer Empfinger 109, 144
Delegation Unklare Zeitlimite 133, 151, 63
Unangepasste Reaktion 53
Unklare Verantwortlichkeit 114, 157
.. . Mangelnde Motivation 105
Riickdelegation Uberforderung 111
Ungenaue Arbeit 69, 99, 164
.. Krankheit 81,78
Uberforderung Burnout-Problem 91
Kompetenziiberschreitung 112
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Unterforderung Frustration 125, 60
Sprache 162
. Gestik 58,73
Ethik Werte 74,100, 139
Briuche/Feiertage 71
Unklarer Auftrag 149
. Definition Projektziel 82
Auftragskonflikt Mangelhafte S]pezifikation 113
Arbeitskrifte unter Vertrag gebunden 61, 146
Stindig dndern 141
Falsche Vertragspolitik Nicht schriftlich 118
Kein Spielraum 106, 108
Pers. Bediirfnisse hoher 132
Interessenkonflikt Prisenzproblem 147, 165
Abweichende Bediirfnisse 84
Emotionen 120
Sozialkompetenz Personliche Konflikte 66, 110, 123
Soziale Spannungen 98
Ablehnung 86
Teamverinderung Fehlerhaftes Produkt 97
Neg. Einfluss auf Motivation 142
Leistungszuordnung Nicht wahrgenommene Leistungserbringer 115
Timemanagement Unterschétzen der Aufgabe 116
Personelle Anderungen 87
Personlicher Angriff 64
Macht Ungeniigender Infofluss 62,75
Bevormundendes Handeln 89
Gruppendynamik Ausgrenzung 72
Erhohte Kohision 158
Nicht einzuordnen 122, 126, 129, 138,
159

Quelle: Eigene Darstellung

3.2.3 Aufbereitung des Lerninhaltes

Abschliessend muss noch festgelegt werden, wie der Lerninhalt, also ein Szenario eines
Kommuniktions- oder Interaktionsproblems aufbereitet wird. In einem vorangegangenen
Abschnitt wurde die Szene per Definition als eine Abfolge von Szenenakten bezeichnet.
Dies legt wiederum den Aufbau einer Szene fest. Fiir den Aufbau einer Szene muss somit
sinngemaiss ein Szenenakt nach dem anderen erstellt werden und die Position dieses Sze-
nenaktes in der Szene festgelegt werden. Desweiteren muss ein Akt um die Information
erginzt werden, ob es ein kritischer Akt ist oder nicht. Die Anzahl der Szenenakte kann
beliebig sein. Die Szene sollte so aufgebaut sein, dass das darin verpackte Kommunikati-
ons- und Interaktionsproblem nicht gleich ersichtlich ist. Eine genaue Bestimmung, wie es
zu bewerkstelligen ist, dass ein Problem nicht sofort ersichtlich ist, wiirde den Rahmen
dieser Arbeit iiberschreiten. Im Rahmen einer weiterfithrenden Arbeit wire dieser Aufgabe
eine hohe Bedeutung beizumessen, da sie mit Sicherheit massgeblichen Einfluss auf die
Qualitdt des Lerninhaltes hitte. Als didaktische Konsequenz ergibt sich fiir dies Arbeit
lediglich, dass geniigend Szenenakte erstellt werden, um das Problem subjektiv geeignet zu
verpacken.
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3.3 Die Systembeschreibung

Nachdem das Konzept fiir die didaktische Umsetzung definiert und die Aufbereitung und
Strukturierung des Lerninhaltes erstellt ist, ldsst sich eine grobe Architektur des Systems
erstellen. Bereits im Kapitel Grundlagen wurde die Anforderung definiert, dass es sich bei
dieser Lernumgebung um eine Web-Basierte Losung handeln soll. Im Zusammenhang mit
der Systembeschreibung stellen sich fiir die Installation der Losung konzeptionelle Fragen,
die beantwortet werden miissen. Das Hauptaugenmerk in diesem Abschnitt liegt auf der
abstrakten Beschreibung des Systems und einer moglichen Modularisierung. Mit dieser
Systembeschreibung wird primér der organisatorische Aufbau der Lernumgebung ersicht-
lich. Diese drei erwidhnten Aspekte werden in den nachfolgenden Abschnitten behandelt
und dann zur Systemarchitektur zusammengesetzt.

3.3.1 Installationskonzept

Bereits das Konzept fiir die Sammlung der Fallbeschreibungen erfordert die Realisierung
einer Web-Site, da die Fragebogen ins Internet gestellt werden sollen. Es bietet sich somit
an, die gleiche Web-Site zu benutzen, um die Lernumgebung iiber das Internet zugénglich
zu machen. Der Zugang zur Lernumgebung muss somit in die Web-Site fiir die Sammlung
der Kommunikations- und Interaktionsprobleme integriert werden. Als Konsequenz ergibt
sich die Notwendigkeit, dass eine Domine eingerichtet wird, die die Web-Site iiber das
Internet zuginglich macht. Fiir die beispielhafte Installation der Lernumgebung muss zu-
dem eine Ubung so eingrichtet werden, dass sie exemplarisch durchgespielt werden kann.
Im Kapitel Grundlagen wurde zudem die Anforderung formuliert, dass die Infrastruktur der
Universitét Ziirich in dem Masse zu berticksichtigen ist, das die Funktionstiichtigkeit mit
der dortigen Infrastruktur gewihrleistet ist. Bei der Technologiewahl auf der Seite des
Web-Services ist auf diese Anforderung zu achten.

3.3.2 Systembeschreibung und Modularisierung

Aus den Beschreibungen der Aufgabenstellung ist eine klare Aufteilung des Systems in
zwei Module erkennbar. Einerseits besteht die offensichtliche Forderung nach der Mog-
lichkeit, dass mit der Lernumgebung gelernt werden kann, andererseits muss es auch mog-
lich sein, neue Ubungen zu erstellen. Weiter wurde die Forderung nach der Integration der
Lernumgebung in ein Blended-Learning-Arrangement aufgestellt. Schon hier ldsst sich
erkennen, dass differenzierte Administrationsfunktionalititen notwendig sind. Diese Tatsa-
che legt eine Modularisierung in einen administrativen Bereich und einen Ubungsbereich
nahe. Anhand dieser primidren Modulariserung wird der Aufbau des Systems nun erldutert.

3.3.2.1 Der Administrationsbereich

In diesem Abschnitt muss festgelegt werden, welche Konzepte und Funktionalitéten fiir die
Administration benotigt werden. Das Argument, welches bereits eine erste Modularisierung
des Systems in einen Administrationsbereich und einen Ubungsbereich bewirkt hat, zieht
gleich eine weitere zentrale Aufteilung innerhalb der Verwaltungsfunktionen nach sich. In
einem Blended-Learning-Arrangement miissen nebst den Ubungen auch die Benutzer
verwaltet werden konnen. Ein Seminarleiter, der diese Lernumgebung fiir ein Seminar
einsetzen mochte, muss einerseits seine eigenen Ubungen festlegen, andererseits seine
Seminarteilnehmer den Ubungen zuteilen konnen. Der Bereich der Ubungverwaltung
splittet sich wiederum in zwei Téatigkeitsbereiche. Es besteht einerseits die Notwendigkeit
Ubungen mit den Funktionalititen Erstellen, Andern und Loschen von Ubungen und deren
Komponenten zu verwalten, andererseits miissen auch die Losungen der Ubungen zu ver-
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walten sein, sodass zumindest eine Ubersicht der erstellten Losungen betrachtet werden
kann. Betrachtet man den Begriff Ubung genauer und geht man davon aus, dass in einem
Seminar mehrere Ubungen erstellt und bearbeitet werden miissen, so macht es aus organi-
satorischen Griinden keinen Sinn jede Ubung als einzelne Einheit in die Lernumgebung zu
stellen, insbesondere dann nicht, wenn mehrere Ubungen zur gleichen Problemkategorie
erstellt werden. Diesem Problem kann Abhilfe verschafft werden, indem innerhalb einer
Ubung mehrere Aufgaben erstellt werden konnen. Jede Aufgabe beinhaltet dann die Bear-
beitung einer Szene. Der Begriff Ubung kann in dieser Bedeutung gleichgestellt werden
mit dem Begriff Lerneinheit. Basierend auf den Forderungen der konstruktivistischen
Lerntheorie wurde bereits bei der Umsetzung des didaktischen Ansatzes festgelegt, dass fiir
eine Aufgabe mehrere Szenen zur Verfiigung stehen. Somit werden zwei neue Verwal-
tungsbereiche, namentlich Aufgabenverwaltung und Szenenverwaltung, notwendig. Der
Bereich der Benutzerverwaltung impliziert zumindest eine nicht 6ffentliche Zugangsrege-
lung. Jeder Benutzer muss sich bei der Beniitzung der Lernumgebung anmelden. Um die
Rollentrennung in Benutzer und Ubungsleiter realisieren zu kénnen, muss eine Rechtever-
waltung verwendet werden, sodass ein Benutzer zumindest nicht berechtigt ist Ubungen zu
verwalten. Ein weiterer Bereich entsteht durch die Tatsache, dass der im System enthaltene
Lerninhalt kategorisiert werden muss. Es werden also zusitzlich Verwaltungsfunktionen
fiir die Kategorien bendtigt. Zusammengefasst besteht das Modul Administration aus den
Komponenten Ubungsverwaltung, Aufgabenverwaltung, Szenenverwaltung, Losungsver-
waltung, Benutzerverwaltung und der Verwaltung der Problemkategorien.

3.3.2.2 Der Ubungsbereich

Der Ubungsbereich beinhaltet im Kern die Durchfiihrung der Ubungen. In diesem Modul
wird der Lernende mit den Ubungen konfrontiert. Aus organisatorischer Sicht kénnen
aufgrund der Ausfiihrungen zur didaktischen Umsetzung zwei Komponenten sichtbar
gemacht werden. So kann eine Ubung entweder im Kontext eines Seminars oder aber als
Selbststudium durchgefiihrt werden. Fiir die Orientierung des Lernenden ist diese organisa-
torische Trennung mit Sicherheit von Bedeutung. Zudem ist es zweckmissig eine organisa-
torische Trennung zwischen Ubungen vorzunehmen, die entweder neu sind oder aber in
Bearbeitung oder fertiggestellt sind. Weitere aus organisatorischer Sicht relevante Diffe-
renzierungen ergeben sich aus den bisherigen Festlegungen fiir das Modul Ubung nicht.
Zusammengefasst besitzt das Modul Ubung die organisatorischen Komponenten Seminar-
iibung, Ubungen zum Selbststudium, neue Ubungen und in Bearbeitung oder fertiggestellte
Ubungen. Zu erwihnen ist, dass sich diese Komponenten iiberschneiden kénnen. So ist
zum Beispiel eine Ubung, die entweder neu oder in Bearbeitung ist, immer auch eine Se-
minariibung oder eine Ubung zum Selbststudium.

3.3.3 Die Systemarchitektur

Die nachfolgende Abbildung zeigt die resultierende Systemarchitektur, basierend auf den
Ausfiihrungen aus der Systembeschreibung und der vorgenommenen Modulariserung.
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Abbildung 6: Die Systemarchitektur
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Quelle: Eigene Darstellung

3.4 Das Design der Lernumgebung

Aufbauend auf der Systemarchitektur wird in diesem Abschnitt das Designkonzept der
Lernumgebung festgelegt. In dieser Arbeit wird unter dem Begriff Design eine noch abs-
trakte Beschreibung sowohl der Navigationsstruktur als auch der Benutzeroberfldche ver-
standen. Basis fiir das Designkonzept sind die bisherigen Erkenntnisse aus diesem Kapitel.
Gestaltungsrichtlien sind nach den Bestimmungen aus dem Kapitel Grundlagen die allge-
meinen Gestaltungsrichtlinien fiir das Web-Design nach Powel und die speziell fiir diese
Anwendung definierten Richtlinien.

3.4.1 Das Navigationskonzept

Ausgangspunkt ist die Frage nach den bendtigten Benutzeroberflichen, um die Systemar-
chitektur sinnvoll abzubilden. Aus der Systemarchitektur ist zu entnehmen, dass der Zutritt
zu dieser Lernumgebung nur einer geschlossenen Benutzergruppe zuginglich gemacht
wird. Eine Anmeldeoberfliche bildet aus diesem Grund den Einstieg in die Lernumgebung.
In der Modularisierung ist eine Trennung von administrativen Tétigkeiten und der Durch-
fiilhrung der Ubungen vorgenommen worden. Es ist naheliegend, dass diese organisatori-
sche Trennung auch eine Trennung aus der Sicht der Benutzeroberflidchen nach sich zieht.
Zwischen diesen beiden Titigkeitsbereichen muss eine Bindung bestehen. Ein mogliches
Konzept ist, direkt bei der Anmeldung den gewiinschten Tétigkeitsbereich auszuwihlen.
Bei der Festlegung des didaktischen Konzeptes wurde darauf hingewiesen, dass zur Unter-
stiitzung der Orientierung in der Lernumgebung die relevanten Informationen angeboten
werden miissen. Da es unsinnig wire, relevante Informationen wie etwa das Lernziel oder
den Aufbau der Lernumgebung erst beim Start einer Ubung anzuzeigen, ist es plausibel ein
Bindeglied im Sinne einer Hauptiibersicht einzubauen. Erst von diesem Bindeglied aus
erfolgt die Wahl des gewiinschten Titigkeitsbereiches. Fiir das Modul Ubung erscheint es
mir wiederum zweckmaissig eine Trennung zwischen der Prisentation von Informationen
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zur Lernumgebung und der Auswahl von Ubungen vorzunehmen. Die Tatsache, dass fiir
die Auswahl der Ubung Ubungen aus vier verschiedenen Komponenten zur Verfiigung
stehen, bestirkt diese Trennung unter dem Gesichtspunkt, einer Uberlastung der Benutzer-
oberflachen vorzubeugen. Die nachfolgende Abbildung zeigt entsprechend den gemachten
Ausfiithrungen eine Ubersicht iiber die notwendigen grafischen Benutzeroberflichen und
deren Zusammenhinge.

Abbildung 7: Navigationskonzept
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Quelle: Eigene Darstellung

3.4.2 Das Designkonzept

Fiir die spitere Gestaltung der Lernumgebung wird nun ein allgemeines Konzept erstellt,
an welchem sich die Ausgestaltung sdmtlicher Benutzeroberflichen orientiert. Fiir ein
einheitliches Gestaltungsdesing spricht die so entstehende Unterstiitzung bei der Orientie-
rung in der Lernumgebung. So macht sich beispielsweise der Lernende unbewusst bereits
bei der Anmeldung mit dem Aufbau der Benutzeroberflidchen vertraut und kann von diesem
Erfahrungswert bei der Bearbeitung der Ubungen profitieren. Es geht also gemiss den
Forderungen aus dem Kapitel Grundlagen darum, eine kognitive Uberlastung oder Desori-
entierung des Lernenden zu vermeiden. Ein zentraler Punkt bei der Gestaltung der Vorlage
ist das Festlegen der moglichen Komponenten, die auf den Benutzeroberfldchen angezeigt
werden konnen. Kern einer jeden Anwendung sind die Komponenten Arbeitsbereich und
Navigation, deren Bedeutung auch klar ist und nicht ausgefiihrt werden muss. Aufgrund der
vollzogenen didaktischen Umsetzung ist das Integrieren eines eigenen, in sich geschlosse-
nen Infomationsbereichs empfehlenswert. Die notwendigen Informationen, die der Orien-
tierung dienen, sollen lokal gekapselt werden, sodass die Informationen selbst ohne Orien-
tierungsaufwand gefunden werden. In den im Kapitel Grundlagen aufgefiihrten Gestal-
tungsvorschldgen von Blumenstengel zur Aufteilung des Bildschirminhaltes und der Wahr-
nehmung des Bildschirminhaltes sind zwei weitere Komponenten auszumachen. Einerseits
empfiehlt Blumenstengel eine Trennung des Arbeitsinhaltes von den dazu benétigten Funk-
tionalitdten. Dies ermdoglicht eine klare Positionierung der beiden Komponenten ohne diese
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zu vermischen. Andererseits erscheint eine Aufteilung der Funktionalititen aufgrund der
Wahrnehmung des Bildschirminhaltes sinnvoll. Funktionen, die einen abschliessenden
Charakter besitzen, konnen an das Ende der Betrachtungsreihenfolge, genauer gesagt nach
unten rechts, ausgelagert werden. Abschliessende Funktionen werden in ihrer Haufigkeit
eher weniger benutzt als die Bearbeitungsfunktionen, was wiederum fiir eine Auslagerung
spricht. Ausstehend ist noch die Handhabung von Statusinformationen, die ebenfalls sinn-
vollerweise in eine eigene Komponente gefasst werden. Zusammengefasst erhalten wir so
die Komponenten Navigation, Arbeitsbereich, Arbeitsfunktionen, Infobereich, Abschluss-
funktionen und Statusinformationen. In einem weiteren Schritt miissen diese Komponenten
nun noch richtig angeordnet werden. Die nachfolgende Grafik zeigt die vorzunehmende
Anordnung der bestimmten Komponenten.

Abbildung 8: Metamodell der Benutzeroberflichen
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Statusinfo

Arbeitsbereich Infobereich

Quelle: Eigene Darstellung

Die nachfolgende Auflistung erldutert die einzelnen Komponenten und deren Begriindung
fiir die Positionierung.

v’ Statusinfo
Die Statusinfo zeigt zu jedem Zeitpunkt an, was als néchstes zu tun ist. Sie ist
als aktuelle Handlungsanweisung zu verstehen und hat den Charakter von
Systemmeldungen. Ihre Position auf der Benutzeroberflidche begriindet sich
durch den festgehaltenen Gestaltungsvorschlag von Blumenstengel fiir die
Wahrnehmung des Bildschirminhaltes. Die Wahrnehmung beginnt oben links.
Die Statuszeile liegt daher links oben, da diese Meldungen gebraucht werden,
wenn der Handlungsablauf stockt und eine Neuorientierung erfolgen muss. In-
tuitiv beginnt die Neuorientierung entsprechend der Wahrnehmungsreihenfol-
ge des Bildschirminhaltes oben links.
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v" Navigation
Die Navigation beinhaltet die Steuerung fiir den Informationsfluss oder Funk-
tionen, die den Wechsel des aktuellen Bearbeitungsinhaltes zur Folge haben.
In der Navigation sind keine Bearbeitungsfunktionen an sich vorhanden. Han-
delt es sich bei der Auswahl um eine Information, so wird im Infobereich die
gewiinschte Information angezeigt. Handelt es sich jedoch um eine Funktion,
die den Bearbeitungsinhalt in den gewiinschten Zustand &ndert, so wird der
Arbeitsbereich aktualisiert. Die Position begriindet sich durch die Tatsache,
dass die Navigation in den meisten Fillen an dieser Position liegt. Dies fiihrt
zu einem Gewohnheitsvorteil.

v Arbeitsbereich
Hier wird der aktuelle Bearbeitungsinhalt angezeigt. Dabei handelt es sich le-
diglich um den Inhalt. Es sind also keine Bearbeitungsfunktionen vorhanden.
Die Postition und Grosse begriindet sich durch die Bedeutung dieses Bereichs.
Er ist der zentrale Bereich, um den es eigentlich geht.

v Arbeitsfunktionen
Die Arbeitsfunktionen befinden sich unterhalb des Arbeitsbereichs. Sie bein-
halten samtliche Bearbeitungsfunktionen, die zur Verfiigung stehen. Die Posi-
tion begriindet sich durch die intuitive Bedingung bei der Mediensteuerung.
Samtliche bekannten Anwendungen, mit denen Medien wie Videos, Audio-
aufnahmen oder dhnliches abgespielt werden konnen, positionieren die Steue-
rungsfunktionen an dieser Position. Hier entsteht wiederum ein Gewohnbheits-
vorteil.

v" Infobereich
Der Infobereich zeigt die gewiinschten Informationen an. Die Steuerung des
Inhaltes lauft tiber die Navigation. Die Position und Grosse des Infobereiches
begriindet sich durch die im Normalfall geringe Bedeutung. Aus diesem
Grund ist der Infobereich relativ klein und liegt auch nicht zentral. Im Ver-
gleich zur Statusleiste werden hier keine Handlungsanweisungen aufgefiihrt,
sondern Informationen, die der Orientierung dienen.

v Abschlussfunktionen
Die Abschlussfunktionen haben eine besondere Bedeutung. Wie es die Be-
zeichnung schon sagt, werden hier nur Funktionen platziert, die einen ab-
schliessenden Charakter besitzen. Ein Beispiel dafiir wire etwa das Verlassen
der Lernumgebung oder das Speichern einer gelosten Aufgabe. Die Position
begriindet sich wiederum durch die Empfehlung von Blumenstengel, wonach
die Betrachtungswahrnehmung unten rechts endet. Dieser beendende Charak-
ter kommt in der Position zum Ausdruck.
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4. Entwurf und Realisierung der Lernumgebung

In diesem Kapitel werden die festgelegten Konzepte aus dem vorangegangenen Kapitel
umgesetzt. Zu diesem Zweck wird zunichst ein Entwurf erstellt. Dieser Entwurf beinhaltet
die Informationen iiber die Datenstruktur und die Benutzeroberflachen mit den zugeordne-
ten Funktionalititen, die fiir die Implementation benotig werden. Abschliessend werden im
Abschnitt Implementation die noch ausstehenden Bestimmungen fiir die Realisierung
aufgefiihrt.

4.1 Der Entwurf

Der Entwurf setzt sich aus den klassischen Elementen beim Software-Engineering zusam-
men. Besondere Beachtung wird der Gestaltung der Benutzeroberflichen geschenkt, da
deren Bedeutung fiir die hier zu entwickelnde Software besonderer Natur ist. Der Entwurf
beschiftigt sich mit der benotigten Datenstruktur und der Realisierung und Zuordnung der
Funktionalititen der Lernumgebung, sowie der Ausgestaltung der Benutzeroberfldchen.

4.1.1 Konzeptionelles Datenmodell

Fiir die Erstellung des konzeptionellen Datenmodells miissen die Informationen aus der
didaktischen Umsetzung, der Medienwahl und der Systembeschreibung verarbeitet werden.
Insbesondere ist darauf zu achten, dass die Datenstruktur eine einfache Integration weiterer
Mediendarstellungsvarianten wie Cartoon-, Audio- oder Videodarstellung ermoglicht.
Diese Anforderung einer moglichen Erweiterung wurde bei der didaktischen Umsetzung
explizit festgehalten. Die folgende Abbildung 9 zeigt die resultierende konzeptionelle
Datenstruktur. Speziell erwidhnenswert ist die Datenredundanz, die sich bei den Gegenstén-
den ,,Uebung® und ,,Gemachte Uebung* ergeben hat. Die Begriindung dieser Redundanz
liegt in einer zeitlichen Betrachtung. Einmal erstellte Ubungen konnen iiber die Ubungs-
verwaltung beliebig gedndert werden. Diese Anderungen sollten auf eine Ubung, welche
fertiggestellt oder in Bearbeitung ist keinen Einfluss haben, da es einerseits keinen vorder-
griindigen Sinn macht und andererseits zu Konflikten im Ubungsablauf fiihren kann.
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Abbildung 9: Konzeptionelles Datenmodell
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Quelle: Eigene Darstellung
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4.1.2 Das logische Datenmodell

In Abbildung 10 ist das resultierende logische Datenmodell ersichtlich. Die Umsetzung
vom konzeptionellen zum logischen Modell erfolgt nach den allgemein bekannten Regeln,
die das Relationenmodell definiert. Da bereits im konzeptionellen Modell absichtlich eine
Redundanz im Zusammenhang mit den Gegenstandstypen ,,Uebung® und ,,gemachte Ue-
bung* festgelegt wurde, ist diese bei der Normalisierung nicht beachtet worden. Als Hin-
weis sei hier vermerkt, dass fiir eine Erweiterung der Lernumgebung um Darstellungsme-
dien wie Video- oder Audiosequenzen eine neue Tabelle erstellt werden muss. Die neue
Tabelle besitzt aus struktureller Sicht die gleiche Struktur wie die Tabelle ,,textkomponen-
te* und wird ebenso in die Datenstruktur eingebunden.

Abbildung 10: Logisches Datenmodell

problemk stegoriedetal
IOPkd
F ezeichung

problem kategorie
pat-1d
Fiezzichung

berutzergruppe

Fia-I0
Fenuzengruppe

F eschreibiung
[DPkuURefPrEk.

webben

ebID
ebH andlungDetail madus

ermnAuFID
emnlebRef

emn AfRef

em Adfhame
emataus
emProblem3tatus
Ern Aufkateqorie
e ProblamPFreibest
emProblemChoise
emHandlunaFreitext
emHandlungThoise
emMatiz

ebProblemAnzeine
=l oesungsD ekdlmodus

anidunabetailmodus
eadbackmodus
ebunasstaus

FRroblemk ategorie
FRroblem Freitexi oesung
fFRroblem Choiselossung
FHandlungFreibextLoesung
fHandlungCheiseLoesung
fFThenrieLerrhilfe

gernaufmarkierungen

loesungsausaahl
I

a1fSzeReferenzszens

Lestszenekomponents

Ezell
kaeDar stellungstyp
lFzeProblemkaeaorie

Quelle: Eigene Darstellung
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4.1.3 Funktionalititen und Benutzeroberflichen

In diesem Abschnitt wird die konkrete Ausgestaltung der Benutzeroberfldchen vorgenom-
men. Diese Titigkeit beinhaltet die Gestaltung der Benutzeroberflachen und das Zuordnen
der benotigten Funktionalititen. Es werden hier nur die zentralen Benutzeroberflichen, die
aus dem Navigationskonzept hervorgehen, explizit aufgefiihrt und erlautert. Die Auswahl
des Werkzeugs um das formulierte Vorhaben zu realisieren, wird entsprechend der Bedeu-
tung der Benutzeroberflichen vorgenommen. Konkret heisst dies, dass fiir die detaillierte
Ausgestaltung der einzelnen Benutzeroberflichen das, aus dem Web-Design bekannte
Werkzeug, Storyboard verwendet wird. Dieses Werkzeug hat sich in der Praxis insbesonde-
re fiir den Entwurf von Benutzeroberflidchen fiir Web-Applikationen bewihrt. Der Aufbau
des hier verwendeten Storyboards ist eine Kombination aus zwei unterschiedlichen Kon-
zepten. Diese Kombination ermdglicht es eine statische Betrachtung der Benutzeroberfli-
chen zu einem Zeitpunkt vorzunehmen und diese mit Informationen zur dynamischen
Veridnderung zu ergénzen. Die Beschreibung konzentriert sich auf das dynamische Verhal-
ten der Benutzeroberflachen. Systeminterne Zustinde und Zustandsiibergédnge werden nicht
detailliert betrachtet. In den nachfolgenden Abschnitten werden die einzelnen Benutzer-
oberflichen entworfen. Die Ausgestaltung basiert auf den Festlegungen aus dem Kapitel
Konzeption der Lernumgebung.

4.1.3.1 Die Anmeldung

Tabelle 2: Benutzeroberfliche Anmeldung
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Screendarstellung
ID Name Typ Beschreibung
1 Navigation Menu Steuert Infobereich (ID 4)
2 Benutzername Eingabefeld max. 30 Zeichen
3 Passwort Eingabefeld = max. 12 Zeichen, Passwortbestimmungen
4 Infofeld Bildanzeige Info iiber Loginbestimmungen
5 Statusinfo Textanzeige  Statusmeldungen
6 Abbrechen Button Button Lernumgebung verlassen
7 Anmelden Button Button Anmeldung
Aktionen
ID Ereignis Bedingung Aktion Zustand
1 Klick Navigation ID 4: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Registrierter Benutzer ID 4: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Fokus ID 2 Fokus auf Eingabe Name
Benutzerantrag ID 4: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Fokus ID 2 Fokus auf Eingabe Name
6 Klick - Systemmeldung, Anwendung  true: Anwendung geschlos-
beenden sen
false: Ereignis abgebrochen
7 Klick - Eingabepriifung ID 2,3 true: Screen Hautpmenii
anzeigen
false: Ereignis abgebrochen,
Statusmeldung, Fokus ID 2.
Effekte
ID Typ Medium Beschreibung

4 Uberblendung

Bild

Infobild wechseln entsprechend dem aktivierten Navigati-

onspunkt

Quelle: Eigene Darstellung
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4.1.3.2 Das Hauptmenii

Tabelle 3: Benutzeroberfliiche Hauptmenii
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Infyrredtones nund um o Lemenigebeng

4 Die Ubang
T —

| o e
O sebowinin Inre Aktivi
14 seminaribungen -

B Adinien aton P B Aikdin |/wmmgm

Screendarstellung
ID Name Typ Beschreibung
1 Navigation Menu Steuert Infobereich (ID 2)
2 Infofeld Bildanzeige  Bildinfo iiber aktiven Navigationspunkt
3 Statusinfo Textanzeige  Statusmeldungen
4 Administration Button Button Administration
5 Abbrechen Button Button Abbrechen
6 Ubungsraum betreten Button Button Ubungsraum betreten
Aktionen
ID  Ereignis Bedingung Aktion Zustand
1 Klick Navigation ID 2: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Das Lernziel ID 2: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Wie wird gearbei-  ID 2: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
tet
Die Ubungen ID 2: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Der Ubungsraum ID 2: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Selbststudium ID 2: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Seminariibung ID 2: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
4 Klick Wenn Administra-  Screen Administration laden Screen Administration anzei-
tionsrechte: true gen
5 Klick - Systemmeldung, Anwendung  true: Anwendung geschlossen
beenden false: Ereignis abgebrochen
6 Klick - Screen Ubungsauswahl laden Screen Ubungsauswahl

anzeigen
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Effekte
ID Typ Medium Beschreibung-
2 Uberblendung  Bild Infobild wechseln entsprechend dem aktivierten Navigations-
punkt
4  Sichtbar/ Button Meniielement Administration nur sichtbar wenn Benutzer
unsichtbar Ubungsleiter oder Systemadministrator ist

Quelle: Eigene Darstellung

4.1.3.3 Die Ubungsauswahl

Tabelle 4: Benutzeroberfliiche Ubungsauswahl
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Screendarstellung
ID Name Typ Beschreibung
1 Navigation Menu Steuert Ubungsauswahl (ID 2) und Infotafel (ID 4)
2 Ubungsauswahl Tabelle Arbeitsbereich: Zeigt Ubungen zum Starten
3 Statusinfo Textanzeige  Statusmeldungen
4 Infofeld Textanzeige  Bildinfo iiber aktiven Navigationspunkt
5 Zum Hauptmenii Button Button Hauptmenu
6 Lernumgebung beenden Button Button Lernumgebung verlassen
7 Ubung starten Button Button Ubung starten
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punkt

Aktionen
ID  Ereignis Bedingung Aktion Zustand
1 Klick Navigation ID 4: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
ID 2: Anzeige aktualisieren Ubungsauswahl zeigt Info
Neue Ubung ID 2 zeigt mdgl. Ubungen fiir ~ Ubungstabelle Neue Uebun-
Benutzer x, gen sichtbar
ID 4: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Seminariibung ID 2 zeigt mogl. Ubungen fiir ~ Ubungstabelle Seminariibun-
Benutzer x gen sichtbar
ID 4: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
5 Klick - Screen Hauptmenu laden Screem Hauptmenu anzeigen
6 Klick - Systemmeldung, Anwendung  true: Anwendung geschlossen
beenden false: Ereignis abgebrochen
7 Klick 1 Ubung aktiv true:Ubung laden true: Screen: Ubungsraum
Screen Ubungraum laden anzeigen mit geladener Ubung
false: Systemmeldung false: Ereignis abgebrochen,
Systemmeldung anzeigen
Effekte
ID Typ Medium Beschreibung-
4 Uberblendung Bild Infobild wechseln entsprechend dem aktivierten Navigations-

Quelle: Eigene Darstellung
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4.1.3.4 Der Ubungraum

Tabelle 5: Benutzeroberfliiche Ubungsraum
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Screendarstellung
ID Name Typ Beschreibung
1 Navigation Menu Steuert die Anzeige Arbeitsbereich (ID 2/3), Infotafel (ID
2 Szenennavigator Menu 6)
Kontextinfo zum akt. Szenenelement. Zeigt als Verlaufsan-
3 Szene Media zeige die aktuelle Position und die markierten Szenenele-
4 Bearbeitungsmenu Grafik mente an
5 Statusinfo Texanzeige  Stellt die Szene dar
6 Infofeld Bild Bearbeitungsfunktionen. Beinflusst Arbeitsbereich (ID 2/3)
7 Aufgabe abschliessen ~ Button Statusmeldungen
8 Ubung abbrechen Button Bildinfo iiber aktivierten Navigationspunkt
9 Ubung abschliessen Button Button Aufgabe abschliessen

Button Ubung unterbrechen
Button Ubung abschliessen
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Aktionen
ID Ereignis Bedingung Aktion Zustand
1 Klick Navigation ID 6: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Ubungsdetails ID 6: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Aufgabe x Aufgabe speichern
Aufgabe x laden
ID 4: Anzeige aktualisieren Szene zeigt neue Aufgabe x
mit Referenzszene
ID 6: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
ID 5: Anzeige aktualisieren Statusinfo zeigt Information
Referenzszene Referenzszene laden
ID 4: Anzeige aktualisieren Szene zeigt Referenzszene
ID 5: Anzeige aktualisieren Statusinfo zeigt Information
Alternativszene  Alternativszene x laden
ID 4: Anzeige aktualisieren Szene zeigt Alternativszene x
ID 5: Anzeige aktualisieren Statusinfo zeigt Information
Animierte Szene  Darstellungsmodus laden
ID 4: Anzeige aktualisieren Szene hat Darstellungsmodus
ID 5: Anzeige aktualisieren Animierte Szene
Textblatt Darstellungsmodus laden
ID 4: Anzeige aktualisieren Szene hat Darstellungsmodus
ID 5: Anzeige aktualisieren Textblatt
Ubungshilfe Ubungshilfe laden Ubungshilfe wird in einem
Dialogfenster Ubungshilfe
angezeigt
2 Klick Button: ID 3 aktualisieren Szene zeigt erster Akt
Erster Akt
Button: ID 3 aktualisieren Szene zeigt vorherigen Akt
Akt zuriick
Button: ID 3 aktualisieren Szene zeigt nichsten Akt
Akt vorwirts
Button: ID 3 aktualisieren Szene zeigt letzter Akt
Letzter Akt
Button: Wenn:
Markierung Darstellungsakt = Animierter Text
Dann:
ID 2 aktualisieren Szenennavigator zeigt Akt rot
ID 3 aktualisieren Szene zeigt rote Gefahrentafel
Sonst:
ID 3 aktualisieren
Button: Losungsfenster laden Dialogfenster Losung wird
Losung Dialog verarbeiten angezeigt
Button: Handlungsfenster laden Dialogfenster Handlungen
Handlungen Dialog verarbeiten wird angezeigt
Button: Notizblock laden Dialogfenster Notizblock wird
Notizblock Dialog verarbeiten angezeigt
Button: Lernhilfefenster laden Dialogfenster Lernhilfe wird
Lernhilfe Dialog verarbeiten angezeigt
Button: Feedbackfenster laden Dialogfenster Feedback wird
Feedback Dialog verarbeiten angezeigt
7 Klick Aufgabe speichern
Feedbackfenster laden Abschlussfeedback wird
angezeigt
8 Kilick Ubung und Aufgabe speichern
Hauptmenii laden Hauptmenii wird angezeigt
9 Klick Ubung und Aufgabe speichern

Hauptmenii laden

Hauptmenii wird angezeigt
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Effekte
ID Typ Medium Beschreibung-
2 Uberblendung Grafik Szenennavigator wird aktualisiert
3 Uberblendung Medium Neuer Akt oder neue Szene wird geladen
6 Uberblendung Bild Infobild wechseln entsprechend dem aktiven Navigationspunkt
Medien
ID Typ Beschreibung

3 Text und Grafik,

Tabelle

Darstellungsmodus Animierter Text beinhaltet Textfeld mit Text und
Grafik mit aktueller Person
Darstellungsmodus Textblatt beinhaltet Tabelle mit allen Szenenakten

Quelle: Eigene Darstellung

4.1.3.5 Die Administrationsoberfiache

Tabelle 6: Benutzeroberfliche Administration
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Bernizer andern
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Q)

Screendarstellung
ID Name Typ Beschreibung
1 Navigation Menii Steuert die Anzeige Bearbeitungsbereich (ID 2)
2 Bearbeitungsfeld Tabellenfeld Feld mit Tabellen fiir die Bearbeitung der Daten
3 Neues Objekt Button Button Neues Objekt
4  Objekt andern Button Button Objekt dndern
5 Objekt 16schen Button Button Objekt 16schen
6 Statusleiste Textfeld Statusmeldungen
7 Infofeld Bild Bildinfo iiber aktivierten Navigationspunkt
8 Zum Hauptmenii Button Button Hauptmenu
9 Anwendung verlassen Button Button Anwendung verlassen
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Aktionen
ID | Ereignis | Bedingung Aktion Zustand
1 | Klick Navigation ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Ubung-Benutzer ID 2: Ubung-Benutzertabellen Bearbeitungsfeld zeigt Ubung-
laden Benutzertabellen
ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Ubung-Aufgaben | ID 2: Ubung-Aufgabentabellen | Bearbeitungsfeld zeigt Ubung-
laden Aufgabentabellen
ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Aufgaben-Szenen | ID 2: Aufgaben-Szenentabellen | Bearbeitungsfeld zeigt Aufga-
laden ben-Szenentabellen
ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Losungen verwal- | ID 2: Losungstabellen laden Bearbeitungsfeld zeigt
ten Losungstabellen
ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Ubungen verwal- ID 2: Ubungstabellen laden Bearbeitungsfeld zeigt
ten Ubungstabellen
ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Szenen verwalten ID 2: Szenentabellen laden Bearbeitungsfeld zeigt Sze-
nentabellen
ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Benutzer verwal- ID 2: Benutzertabellen laden Bearbeitungsfeld zeigt Benut-
ten zertabellen
ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
Kategorien verwal- | ID 2: Kategorientabellen laden Bearbeitungsfeld zeigt Kate-
ten gorientabellen
ID 7: Anzeige aktualisieren Infofeld zeigt Information
3 | Klick ID 2: Eingabetabelle Objekt x Bearbeitungsfeld zeigt Einga-
laden betabelle Objekt x
4 | Klick Wenn: Tabellenobjekt aktiv
Dann
Eingabetabelle Objekt x laden Bearbeitungsfeld zeigt Einga-
Sonst Abbruch Ereignis betabelle Objekt x
5 | Klick Wenn: Tabellenobjekt aktiv
Dann
Tabellenobjekt x 16schen Bearbeitungsfeld aktualisieren
Sonst Abbruch Ereignis
8 | Klick Hauptmenii laden Hauptmenii wird angezeigt
9 | Klick Anwendung beenden Anwendung geschlossen
Effekte
ID Typ Medium Beschreibung
6 Uberblendung Bild Infobild wechseln entsprechend dem aktivierten Navigationspunkt
2 Uberblendung Tabellenfeld Tabellenfeld wird nach der aktivierten Funktion in der Navigation

mit den bendtigten Tabellen iiberblendet.

Quelle Eigene Darstellung
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4.2 Realisierung

Die Realisierung kann aufgrund der Entwurfsfestlegungen vorgenommen werden. In die-
sem Abschnitt werden die, fiir die abschliessende Implementierung notwendigen Entschei-
dungen getroffen. Der Quellcode selbst wird in dieser Arbeit nicht aufgefiihrt.

4.2.1 Technologiewahl

Fiir die technische Realisierung der Lernumgebung stehen im Bereich der Web-Basierten
Losungen diverse Technologien zur Verfiigung. Die Entwurfsentscheidungen schliessen
Techologien, die keine Laufzeitverarbeitung zur Verfiigung stellen, bereits aus. So ist eine
ausschliessliche Verwendung von HTML mit Sicherheit ungeniigend. Die hier in Frage
kommenden und von mir in Betracht gezogenen Technologien fiir die Realisierung der
funktionellen Anforderungen sind: WebObjects, ASP in Kombination mit VBScript oder
JScript, PHP und Java. Fiir den Bereich der Datenverwaltung stehen vorwiegend die zwei
Techologien XML oder der Einsatz eines Datenbanksystems zur Auswahl.

4.2.1.1 Verarbeitungstechnologie

Aus dem Kapitel Grundlagen geht hervor, dass auf eine moglichst grosse Flexibilitit der
serverseitigen Verarbeitung Wert gelegt wird. Diese Flexibilitdt ist einer clientseitigen
Flexibilitdt vorzuziehen. Da zurzeit an der Universitit Ziirich auf Seiten des Web-Services
die Technologien von Microsoft nicht primir unterstiitzt werden, ist die Verwendung der
ASP-Technologie ausgeschlossen. Auf der Seite der Clients ist die Auflage, dass zumindest
der verbreitetste Browsertyp fehlerfrei unterstiitzt werden soll. Geméss den sichtbaren
Installationen an der Universitit Ziirich, ist dies der Internet-Explorer von Microsoft in der
aktuellen Version 6.0. In diesem Zusammenhang sind keine nennenswerten Unterschiede in
der Verwendung der noch moglichen Technologien auszumachen. Weiter geht aus dem
Entwurf hervor, dass aus Sicht der Verarbeitungskomplexitit hohe Anforderungen gestellt
werden. Diesbeziiglich besitzen vollstindige Programmiersprachen wie WebObjects, Java
oder PHP gegeniiber den Scriptsprachen JScript oder VBScript grundsitzlich ein grosseres
Potenzial. Aus dem didaktischen Konzept geht hervor, dass wihrend dem Ubungsbetrieb in
der Lernumgebung moglichst keine Unterbriiche entstehen sollen. Unterbriiche, wie zum
Beispiel das Warten auf nachgeladene Multimediainhalte oder das Nachladen der ganzen
Site, haben auf den Lernfluss eine negative Einwirkung und sind zu vermeiden. Hier besitzt
die Technologie Java, welche den kompletten Code auf den Client 14dt und dort ausfiihrt,
klare Vorteile gegeniiber den Technologien WebObjects und PHP. Es ist jedoch zu erwih-
nen, dass dafiir lingere Ladezeiten vor dem Ubungsbeginn in Kauf zu nehmen sind. Zuletzt
wurden noch die Forderung einer einfachen Wartbarkeit und Erweiterbarkeit gestellt. In
beiden Bereichen besitzen objektorientierte Programmiersprachen wie Java oder WebOb-
jects gegeniiber PHP klare Vorteile. Objektorientierte Sprachen ermoglichen durch das
entsprechende Konzept ein leichteres Einarbeiten in bestehenden Code. Ebenso weisen sie
bei geeigneter Anwendung eine hohere Flexibilitdt fiir Erweiterungen auf. Wenn man
davon ausgeht, dass allféllige Erweiterungen dieser Lernumgebung universititsintern an
Studenten vergeben wird, dann macht es Sinn, die dort gelehrten Programmiersprachen zu
beforzugen. Aufgrund des aktuellen Angebotes an der Universitit Ziirich, in dem lediglich
Java im Rahmen einer Pflichtveranstaltung angeboten wird, ist diese Technologie schliess-
lich der Technologie WebObjects fiir die Realisierung der Lernumgebung vorzuziehen.
Diese Technologie erfiillt samtliche gestellten Forderungen. Java selbst bietet unterschied-
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liche Realisierungsvarianten an. Die bedeutendsten sind Applets oder Web-Start Applikati-
onen. Sowohl technische als auch organisatorische Griinde sprechen fiir die Variante einer
Java Web-Start Applikation. So ist zum einen die Wartung der Web-Start Applikation
gegeniiber den Applets einfacher und andererseits bestehen weniger Sicherheitsbeschrin-
kungen als bei Applets. Diese Tatbestinde fithren zur Bestimmung, dass die Lernumge-
bung mit der Technologie Java Web-Start realisiert wird.

4.2.1.2 Techologie fiir die Datenverwaltung

Verschiede Aspekte fithren dazu, dass fiir die Lernumgebung eine Benutzerverwaltung
notwendig ist. Allem voran die Tatsache, dass der Lerninhalt in personalisierter Form
angeboten werden muss. Ebenfalls ist zu beachten, dass der Dateninhalt somit auch sensiti-
ve personenspezifische Informationen beinhaltet, wie etwa Namen und Passworter, Lerner-
gebnisse oder Lernfortschritte. Dieser Sensivitit der Daten muss Rechnung getragen wer-
den. In diesem Zusammenhang besitzt ein Datenbanksystem klare Vorteile gegeniiber
XML, da ein Datenbanksystem bessere Mechanismen zur Gewihrleistung des Datenschut-
zes bietet Aus diesen Griinden wird zur Datenverwaltung das relationale Datenbanksystem
MySQL in der aktuellsten Version verwendet.
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5. Evaluation und Schlussfolgerungen

Gemdss der Aufgabenstellung soll eine Evaluation der Lernumgebung vorgenommen wer-
den, wobei keine konkreten Festlegungen in Bezug auf das Ziel der Evaluation gemacht
werden. In diesem Sinne sollen mit diesem Kapitel aufgrund der Evaluation Erkenntnisse
zusammengetragen werden, mit denen einerseits die Giite der Lernumgebung beurteilt
werden kann. Andererseits sollen nicht ausgeschopfte Potenziale aufgedeckt sowie Verbes-
serungsvorschldge gemacht werden. Um die Qualitit der Lernumgebung zu beurteilen
muss der Begriff Qualitit und damit das Ziel der Evaluation anhand geeigneter Eigenschaf-
ten genauer operationalisiert werden. Daraus folgt, dass die zu messenden Merkmale und
Masse, an denen das Evaluationziel gemessen und interpretiert werden kann, festgelegt
werden miissen. Vor der Durchfiithrung sind die Form und das Verfahren der Evaluation
festzuhalten. Die Durchfilhrung und die Interpretation der Durchfithrungsergebnisse
schliessen die Evaluation ab. Die Resultate der Evaluation werden abschliessend mit den
Erkenntnissen aus dieser Arbeit ergédnzt und im Abschnitt Schlussfolgerungen diskutiert.

5.1 Das Konzept

Die Evaluation soll Riickschliisse auf die Qualitit der Lernumgebung ermoglichen. Der
Begriff Qualitidt muss daher wie bereits erwédhnt genauer definiert werden. Ein moglicher
Ansatz ist es, die Qualitdt des Evaluationsgegenstandes auf die Erfiillung seines Verwen-
dungszweckes hin zu iiberpriifen. In Bezug auf den Verwendungszweck kann festgelegt
werden, dass es sich hierbei um eine Software handelt, die fiir den Einsatz in der Lehre
bestimmt ist. Die Lehre bezweckt per Definition einen moglichst effizienten Lernfortschritt
in Bezug auf einen Lerngegenstand. Der Lerngegenstand umfasst hier den Umgang mit den
definierten Kommunikations- oder Interaktionsproblemen, die im Arbeitsalltag eines IT-
Projektleiters abztereffen sind. Der Lernforschritt setzt sich aus zwei Komponenten zu-
sammen. Zum einen erfordert der effizientere Umgang mit solchen sozialen Problemen
zweifellos eine Sensibilisierung der Wahrnehmung fiir diese Komponente im Arbeitsab-
lauf. Eine verstirkte Sensibilisierung benotigt als Grundlage ein vorhandenes Interesse und
einen Glauben an die Bedeutung der sozialen Komponente. Die Sensibilisierung zeigt sich
in einer verbesserten Wahrnehmung der sozialen Interaktionen. Die praktizierten pridventi-
ven Handlungsmuster, wie auch die schnellere effektivere Problemerkennung, stellen das
Lernresultat dieser Komponente dar. Zum anderen erfolgt aufbauend auf dieser Sensibili-
sierung der vergrosserte aktive Handlungsspielraum. Der Lernforschritt zeigt sich hier in
der Form eines praktizierten effektiveren und effizienteren ,,Krisenmanagements“. In An-
betracht dieser Ausfithrungen wird klar, dass im Rahmen dieser Diplomarbeit eine quantita-
tive Evaluation nicht umsetzbar ist. Die Natur dieser beiden Lernforschrittskomponenten
erfordert fiir eine quantitative Evaluation einen den Rahmen sprengenden Aufwand. Letz-
lich geht es nicht nur darum, formales Wissen aufzubauen, sondern situatives, effizientes
Praktizieren steht im Zentrum des Lernziels. Somit muss hier die Verbesserung von prakiti-
zierten Handlungsmustern gemessen und beurteilt werden. Als alternatives Verfahren bietet
sich eine qualitative Evaluation an. Ein erklirtes Ziel dieser Evaluation ist es, den Lernfort-
schritt qualitativ zu beurteilen. Zur Operationalisierung dieses Ziels, miissen die Faktoren
bestimmt werden, die den Lernfortschitt ausmachen. Hier konnen die, in den vorangegan-
genen Kapiteln festgehaltenen kritischen Faktoren fiir die Realisierung einer Lernumge-
bung, herangezogen werden. Von besonderer Bedeutung ist die Abstimmung des didakti-
schen Konzeptes und des prisentierten Lerninhaltes mit dem eigentlichen Lernziel. Es ist
zu beurteilen, wie effektiv der verwendete didaktische Ansatz angesehen wird. Der Lernin-
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halt muss hinsichtlich seiner Praxisrelevanz beurteilt werden. Ein dritter, bereits identifi-
zierter kritischer Fakor ist die Motivation fiir die Lernanstrengungen. Diese drei Faktoren
sind als Merkmale fiir die Beurteilung des Lernforschrittes festzuhalten. Als weitere Eigen-
schaften, die herangezogen werden konnen um die Qualitéit der Lernumgebung zu beurtei-
len, sind die kritischen Erfolgsfaktoren fiir die Realisierung einer solchen Lernumgebung
anzufiihren, welche im Kapitel Grundlagen zusammengetragen worden sind. Neben den
bereits fiir die Beurteilung der Lerneffektivitdt verwendeten kritschen Faktoren sind im
Zusammenhang mit den Besonderheiten des E-Learnings verschiedene weitere Faktoren als
kritisch bezeichnet worden. Der Begriff der Usablility findet hier seine Bedeutung. Die
Brauchbarkeit der Lernumgebung als Lerninstrument muss ebenfalls beurteilt werden. Dies
beinhaltet konkret die Beurteilung der Umsetzung, sowohl aus didaktischer wie auch aus
funktionaler Sicht. Weiter wurde bereits festgehalten, dass die Orientierung im System und
das Design der Benutzeroberflichen einen entscheidenden Einfluss auf die Motivation
haben. Als Letztes besitzt das einwandfreie Funktionieren des elektronischen Lernwerk-
zeugs ein besonderes Gewicht. Die nachfolgende Tabelle zeigt das definierte Evaluations-
ziel und die verwendeten Merkmale fiir dessen Beurteilung.

Tabelle 7: Evaluationsziel und Merkmale

Eigenschaft Merkmal Beschreibung

Lernfortschritt Didaktisches Konzept Konsistenz zwischen didaktischem Konzept und Lernziel
beurteilen

Lernfortschritt Lerninhalt Konsistenz zwischen Lerninhalt und Lernziel beurteilen

Lernfortschritt Motivation Kurz- und langfristiger Motivationsfaktor beurteilen

Usability Orientierung Orientierung anhand der Applikationsstruktur und der
angebotenen Infomationen beurteilen

Usability Design Design der Oberflidchen beurteilen

Usability Lernfluss Beurteilung des reibungslosen Lernflusses, ohne Storun-
gen die durch das Systemverhalten injiziert werden.

Usability Funktionalitét Beurteilung der angebotenen Funktionalitit beziiglich
ihrer Brauchbarkeit

Quelle: Eigene Darstellung

Die Festlegung der Masse erfolgt im ndchsten Abschnitt bei der konkreten Ausgestaltung
der Evaluation. Es bleibt noch zu Bestimmen, in welcher Form die Evaluation durchgefiihrt
wird. Fiir eine Beurteilung durch Probanden ist die Durchfiihrung von exemplarischen
Ubungen norwendig. Fiir die Form der Feedbackabgabe bieten sich mehrere Varianten wie
Interview, Fragebogen etc. an. Hier kommt die Feedbackform mit Fragebogen zum Zuge.
Im néchsten Abschnitt wird der verwendete Fragebogen zusammengestellt.

5.2 Der Fragebogen

In diesem Abschnitt wird der konkrete Fragebogen erstellt. Die Basis bilden die Ausfiih-
rungen im vorangegangenen Abschnitt. Als erstes wird die Struktur des Fragebogens fest-
gelegt. Dann werden die Fragen zu den dort identifizierten Merkmalen zusammengestellt
und die Masse festgelegt, die das Merkmal messen.

5.2.1 Struktur

Einleitend wird das Evaluationsziel auf dem Fragebogen aufgefiihrt und erldutert, sodass
der Proband den Hintergrund der Befragung vor Augen hat. Der Fragebogen wird so struk-
turiert, dass die einzelnen Merkmale jeweils einen sichtbaren Abschnitt bilden. Innerhalb
eines Abschnittes werden die Fragen platziert. Jeweils eine Frage zu einem Abschnitt soll
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die allgemeine Beurteilung des Abschnittthemas beinhalten, worauf weitere Fragen zu
diesem Thema folgen. Dies bezweckt eine grobe Konsistenzpriifung der Detailfragen ge-
geniiber der allgemeinen Beurteilung. Der Fragebogen beinhaltet ebenfalls einen Abschnitt,
der die nicht ausgeschopften Potenziale behandelt und Verbesserungsvorschlige hervor-
bringt. Dabei werden die in dieser Arbeit bereits erwidhnten Erweiterungsvorschldge integ-
riert. Die Integration in den Fragebogen ermdglicht eine Priorisierung der Erweiterungs-
und Verbesserungsvorschliage. Fiir das Messen wird eine Ordinalskala verwendet, wobei
als Skala, wann immer sinnvoll, das einheitliche Intervall von 1 bis 10 fiir die qualitative
Beurteilung benutzt wird. Das Ansteigen des Skalenwertes entspricht einer stetigen Ver-
besserung von 1 beginnend bis zum Wert 10.

5.2.2. Die Fragen

Die nachfolgende Tabelle zeigt die im Fragebogen aufgefiihrten Fragen, ordnet sie den
Merkmalen zu und gibt das verwendete Mass an. Aufgrund dieser Ausfithrungen wird der

Fragebogen zusammengestellt.

Tabelle 8: Fragen fiir die Evaluation

Frage Merkmal Mass

Wie beurteilen Sie grundsitzlich hren Lerneffekt bei der Ver- | Allgemein zum Ziel | Skala 1-10

wendung dieser Lernumgebung? Lerneffekt

Ist das didaktische Konzept der Fallbeschreibungen geeignet | Didaktisches Konzept | Skala 1-10

um das Lernziel bestmoglichst erreichen zu kdnnen?

Gibt es ein besseres Konzept? Wenn ja, welches? Didaktisches Konzept | Offene  Ant-
wort

Entspricht der Inhalt der Fallbeschreibungen der Realitit? Lerninhalt Skala 1-10

Ist der Lerninhalt konsistent mit dem Lernziel? Lerninhalt Skala 1-10

Haben Sie Verbesserungsvorschlige fiir den Lerninhalt? Lerninhalt Offene  Ant-
wort

Wirkt die Lernumgebung motivierend um das Lernziel zu | Motivation Skala 1-10

verfolgen?

Ist die Lernumgebung als Lernwerkzeug auch bei lidngerfristi- | Motivation Skala 1-10

ger Verwendung motivierend um das Lernziel zu verfolgen?

Was kann den motivationalen Faktor der Lernumgebung | Motivation Offene  Ant-

verbessern? wort

Wie beurteilen Sie die Brauchbarkeit der Lernumgebung um | Allgemein zum Ziel | Skala 1-10

das Lernziel zu verfolgen? Usability

Wie beurteilen Sie die Orientierung in der Lernumgebung? Orientierung Skala 1-10

Haben Sie Vorschlige, um die Orientierung in der Lernumge- | Orientierung Offene  Ant-

bung zu verbessern? wort

Wie ist das Design der Benutzeroberflichen zu beurteilen? Design Skala 1-10

Sind die gewihlten Farben der Benutzeroberflichen angenehm? | Design Skala 1-10

Wird das arbeiten mit der Lernumgebung als angenehm emp- | Design Skala 1-10

funden?

Wie beurteilen Sie den Aufbau der Benutzeroberfliachen? Design Skala 1-10

Welche Verbesserungsvorschlige haben Sie fiir das Design der | Design Offene  Ant-

Benutzeroberflichen? wort

Sind Sie bei der Bearbeitung der Fallbeschreibungen von der | Funktionalitét Skala 1-10

Lernumgebung funktional gut unterstiitzt worden?

Werden die Funktionen zur richtigen Zeit am richtigen Ort | Funktionalitit Skala 1-10

angeboten?

Haben Ihnen Funktionen gefehlt oder gibt es funktionale | Funktionalitit Offene  Ant-

Verbesserungen fiir die Lernumgebung? wort
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Frage Merkmal Mass

Wird von der Lernumgebung ein storungsfreier Lernfluss | Lernfluss Skala 1-10
ermoglicht?

Waren zu jeder Zeit in der richtigen Menge Informationen | Lernfluss Skala 1-10
vorhanden, die einen reibungslosen Lernfluss erlaubt haben?

Welche Probleme gab es beziiglich dem Lernfluss oder wie | Lernfluss Offene  Ant-
kann dieser verbessert werden? wort

Die Szenendarstellung wird erweitert. Die Szenen kdnnen auch | Erweiterungen Skala 1-10

mit Bildgeschichten (Cartoons), Audio- und Videosequenzen
dargestellt werden.

Die Lernumgebung wird im Sinne einer Wissensdatenbank | Erweiterungen Skala 1-10
erweitert, wo man detaillierte Informationen zu den jeweiligen
Problemkategorien nachlesen kann.

Es soll eine Zufallsiibbung eingerichtet werden, mit der die | Erweiterungen Skala 1-10
Szenen zufillig ausgewéhlt werden.

Welche Erweiterungs- oder Verbesserungsvorschldge haben Sie | Erweiterungen Offene  Ant-
selbst, um die Qualitit dieser Lernumgebung zu verbessern?. wort

Welche noch nicht nachgefragten Anmerkungen mochten Sie | Allgemein Offene  Ant-
noch anfiihren. wort

Quelle: Eigene Darstellung

5.3 Durchfiihrung der Evaluation

Fiir die Durchfithrung der Evaluation sind 8 Probanden vorgesehen. Fiir die Evaluation
werden diejenigen Probanden beriicksichtigt, die sich im Vorfeld fiir diese Lernumgebung
interessiert haben. Um die Weiterverarbeitung der Resultate zu vereinfachen und am bishe-
rigen Konzept mit der 6ffentlichen Web-Site festzuhalten, wird auch die Evaluation iiber
die eingerichtete Domine durchgefiihrt. Diese Veroffentlichung macht es moglich, eine
offentliche Evaluation iiber das Internet durchzufiihren. Fiir die Durchfiihrung der Evalua-
tion wird ein offentlicher Zugang zur Applikation iiber die Web-Site eingerichtet und die
Web-Site um das Evaluationsformular erweitert. In der Lernumgebung muss eine Evaluati-
onsiibung erstellt werden. Innerhalb dieser Ubung werden zwei Aufgaben gestellt, die
bearbeitet werden miissen. Um bei der Auswahl der dargestellten Kommunikationsproble-
me die Praxisrelevanz moglichst zu bewahren, werden die Kommunikationsprobleme
dargestellt, die in der Sammlung der Kommunikationsprobleme die grosste Relevanz auf-
weisen konnen. Die Resultate der Durchfithrung werden im Originalwortlaut im Anhang C
aufgefiihrt.

5.4 Auswertung

Um eine differenzierte Auswertung der Evaluation durchfiihren zu kénnen, werden vorbe-
reitend Kennzahlen berechnet. In die Kennzahlenberechnung gehen nur diejenigen Fragen
aus dem Fragebogen ein, die mit den Skalenwerten 1 bis 10 beantwortet wurden. Freitext-
antworten werden interpretativ ausgewertet. Zunéchst sollen die fiir die zwei definierten
Lernziele festgelegten Merkmale untersucht werden. Von Interesse ist zunichst der Durch-
schnittswert, der von einem Merkmal iiber alle Probanden hinweg erreicht wird. Diese
Kennzahl erméglicht die Beurteilung der Stirken und Schwichen der Lernumgebung und
zeigt auf, in welchem Masse die Lernumgebung die als Kernfaktoren bezeichneten Eigen-
schaften erfiillen kann. Ferner konnen allféllige Schwerpunkte ausgemacht werden. Zur
Berechnung muss zunéchst der durchschnittliche Skalenwert einer Frage iiber alle Proban-
den hinweg ermittelt werden. Dann werden die Fragen zusammengezogen, die dem glei-
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chen Merkmal zugeordnet sind. Schliesslich wird davon das arithmetische Mittel berechnet.
Eine weitere interessante Kennzahl ist der Erfiillungsgrad der zwei priméren Evaluations-
ziele Lerneffekt und Usability. Zu diesem Zweck werden die Merkmale, die einem Evalu-
taionsziel zugeordnet sind zusammengefasst und deren arithmetisches Mittel berechnet. Die
dritte zu berechnende Kennzahl bezieht sich auf die Forderung, dass die Beurteilung der
primédren Evaluationsziele einer Konsistenzpriifung unterzogen werden soll. Hier wird die
jeweilige allgemeine Beurteilung dem berechneten arithmetischen Mittel gegeniibergestellt.
Wie im Anhang C ersichtlich ist, beruht die Evaluation auf einer Stichprobe von 8 Proban-
den. Die nachfolgenden zwei Abbildungen 11 und 12 weisen die berechneten Kennzahlen
aus. Abbildung 11 zeigt die Beurteilung der Merkmale. Abbildung 12 weist sowohl die
Beurteilung der Evaluationseigenschaften Lernziel und Usability aus, als auch den fiir die
Konsistenzpriifung notwendigen Vergleich. Die Merkmale mit der Ergidnzung ,,allgem.*
stellen die subjektiven Gesamtbeurteilungen der Evaluationseigenschaften aus den Fragen
1 und 10 des Fragebogens dar. Die anderen Merkmale sind berechnet.

Abbildung 11: Evaluation der Merkmale

Merkmal I
Lernfluss ]

Funktionalitat ]

Design ]

Orientierung :::I

Motivation ]

Lerninhalt

Didaktisches Konzept

Skalenwert

Quelle: Eigene Darstellung

Abbildung 12: Evaluation der Ziele

Merkmal [ [

Usability allgem. |

Usability |

Lernfortschritt |

Lernfortschritt |
allgem.

Skalenwert

Quelle: Eigene Darstellung
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Aus Abbildung 11 geht hervor, dass die Merkmale didaktisches Konzept, Lerninhalt und
die Motivation im Vergleich zu den anderen Merkmalen mit einem besseren Skalenwert
beurteilt wurden. Die Evaluationseigenschaft Lernfortschritt setzt sich gerade aus diesen
drei Merkmalen zusammen. Dies erklirt den deutlichen Beurteilungsunterschied der zentra-
len Evaluationseigenschaften Usability und Lernziele, der in Abbildung 12 sichbar wird.
Trotz der iiberdurchschnittlichen Bewertung der Evaluationseigenschaft Lerneffekt sind in
den Freitextantworten einige Verbesserungsvorschlige zu finden, die auf einer breiten
Unterstiitzung beruhen. Die nachfolgende Liste fiihrt diese Verbesserungsvorschlige,
gemessen an der Anzahl der Nennungen auf.

Darstellung der Szenen mit anderen Medien
Erhohung des Interaktionsniveaus
Verbesserung des Feedbacks

Theoretische Grundlagen vermitteln

NN

Einbettung in ein begleitendes Seminar

Aus den Formulierungen der Antworten ldsst sich deuten, dass diese Faktoren zufrieden-
stellend waren. Aus einer Verbesserung verspricht man sich dennoch einen enormen
Mehrwert. Vergleicht man die Liste mit den kritischen Erfolgsfaktoren aus dem Kapitel
Grundlagen, so sind samtliche Listenelemente in den kritischen Faktoren enthalten.

Bei der Untersuchung der Freitextlosungen zur Evaluationseigenschaft Usability trifft man
auf zwei markante Faktoren, in denen die Erkldrung der nur knapp durchschnittlichen
Bewertung zu finden ist. Folgende Faktoren waren ausschlaggeben:

v' Miihsame Bedienung und schlechte Orientierung
v' Storung des Lernflusses durch Darstellungsfehler

Das Problem der schlechten Orientierung und der unklaren Bedienung war bei sdmtlichen
Probanden zu registrieren. Einerseits scheint dieses Problem darauf zu beruhen, dass bei
der Bedienung von Benutzeroberflichen unterschiedliche Konzepte existieren. Beispiels-
weise fiir das Auslosen einer Aktion existieren diverse Mechanismen wie ein Mausklick,
ein doppelter Mausklick, das Benutzen des Kontextmeniis etc. Wird das Konzept eines
Benutzers nicht unterstiitzt, so kommt der Handlungsablauf zum stocken. Die schlechte
Orientierung scheint teilweise eine Folge dieser Tatsache zu sein. Aus den Freitextantwor-
ten ist zu entnehmen, dass die Orientierung hauptsichlich zu Beginn ein Problem darge-
stellt hat. Mit fortschreitender Bearbeitungszeit hat sich das Problem von einer schlechten
Orientierung zu einer mithsamen Bedienung gewandelt. Der Einfluss des Darstellungsfeh-
lers war insofern gravierend, da er direkt wihrend der Bearbeitung im Szenenfenster in
Erscheinung trat.

Der letzte Punkt ist die Konsistenzpriifung der Antworten. Wihrend sich fiir die Evaluati-
onseigenschaft. Lernfortschritt ein konsistentes Bild ergibt, weist das Evaluationsziel Usa-
bility eine bemerkbare Abweichung auf. Aus den Freitextlosungen ist jedoch kein eindeuti-
ger Grund fiir diese Abweichung ersichtlich.
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5.5 Schlussfolgerungen

Gerade die Evaluation hat gezeigt, dass die in den Grundlagen definierten Erfolgsfaktoren
jene sind, die die Qualitdt einer Web-Basierten Lernumgebung ausmachen. Die aus den
Erkenntnissen von Blumenstegel und von Schaumburg und Rittmann zusammengefassten
Faktoren sind entscheidend fiir die erfolgreiche Realisierung einer Web-Basierten Lernum-
gebung. Diese Faktoren sind:

v" Die Abstimmung von Lerntheorie - Lerninhalt — Lernziel zu einem konsistenten
didaktischen Konzept

v" Die Einbindung in ein Lernarragement zur Realisierung der sozialen Konstrukti-
onsleistung

v Die besondere Bedeutung der Ausgestaltung der Benutzeroberflichen
v Die Konzentration auf das Integrieren von motivationsfordernden Elementen
v Die Usability in all seinen Facetten

Die besondere Bedeutung der Ausgestaltung der Benutzeroberflichen und die Usability
sind dabei primér ,Killer-Faktoren®. Sie haben eine besondere Bedeutung wihrend den
ersten Gehversuchen mit der Lernumgebung. Sind diese Faktoren nur unbefriedigend reali-
siert worden, kommt eine langfristige Benutzung der Lernumgebung nicht zustande. Das
Realisieren von motivationsfordernden Elementen hilt die Lernumgebung langfristig am
Leben. Sind diese Elemente nicht gegeben, wird die Benutzung der Lernumgebung schnell
eingestellt. Die konsistente didaktische Umsetzung und das Ermdoglichen von sozialen
Konstruktionsleistungen machen entscheidend den erzielten Lerneffekt aus.
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Anhang A: Die Aufgabenstellung

a) Skizze der Idee

Den sogenannten ,,weichen Faktoren* wird auch in IT-Projekten immer mehr Bedeutung beigemessen. Der
Projektleiter muss nicht nur die formalen Aspekte, sondern auch die sozialen Aspekte im Projektmanagement
beherrschen. Das Fiihrungsverhalten eines IT-Projektleiters gegeniiber Mitarbeitern, dem Team als Ganzes
und die Kommunikation mit Kunden und anderen Beteiligten nimmt dabei eine wichtige Rolle ein. Viele
Fiihrungsprobleme entstehen in diesen sozialen Interaktionen.

Beispiele:
o Attribute einer Delegation fehlen. Dies ist z.B. der Fall, wenn dem Mitarbeiter nicht gesagt wird, bis
wann er ein Ergebnis zu erstellen hat und er dies auch aus dem Kontext nicht weiss.
o Die sogenannte Riickdelegation. Hier gibt ein Mitarbeiter die erhaltene Aufgabe an die Fiithrungs-
kraft zuriick, zum Beispiel indem er so lange Fragen stellt und Mitwirkungen von der Fiithrungskraft
einfordert, bis die Aufgabe de facto wieder bei der Fithrungskraft liegt.

Um solche Kommunikations- und Interaktionsprobleme in den Griff zu bekommen, benétigt der IT-
Projektleiter entsprechende Kompetenzen. Ein erster Schritt hierzu ist die Fahigkeit solche Probleme zu
erkennen und sie benennen zu kénnen. Hierauf aufbauend kann er lernen, die typischen Fiihrungskommunika-
tionen korrekt zu leisten und bei Problemen Handlungsalternativen einzusetzen.

Mit einem E-Learning-System konnten solche sozialen Kompetenzen geschult werden, indem beispielsweise
der Lernende in einem abgetippten Gesprichsverlauf typische Fithrungsprobleme markiert, kategorisiert und
Handlungen vorschldgt. Am obigen Beispiel einer Delegation konnte dies bedeuten, dass er die Sétze mar-
kiert, in denen die Delegation stattfindet, dann diese als Delegation kennzeichnet. Er benennt das Problem,
dass dem Mitarbeiter der Termin nicht klar ist und legt damit die erforderliche Handlung fest: Termin nennen.
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b) Aufgabenstellung

Der erste, theoretische Teil beginnt mit der Literaturrecherche. Hier sollen die bekannten sozialen Kommuni-
kations- und Interaktionsprobleme im IT-Projektmanagement aus der Literatur zusammengetragen werden.
Anschliessend miissen diese Probleme dann sinnvoll kategorisiert und die entsprechenden Handlungsalterna-
tiven zusammengetragen werden. Das Resultat ist ein Problemkatalog von sozialen Kommunikations- und
Interaktionsproblemen mit den entsprechenden konkreten Problemfillen und den dazugehdrenden Hand-
lungsalternativen. Dieser Katalog soll durch ein Interview mit Praktikern ergénzt werden.

In einem nichsten Schritt folgt die Festlegung des Lernkonzeptes. Hier sollen der Lernprozess und darauf
aufbauend die Aufbereitung der Lerninhalte definiert werden. Einerseits muss das E-Learning—System dem
Lernenden die Moglichkeit bieten, den Lerninhalt sich anzueignen und andererseits diesen auch zu priifen.
Dabei muss den aus der Literatur bekannten didaktischen Erkenntnissen fiir E-Learning Rechnung getragen
werden. Insbesondere soll als Teil des Lernkonzeptes entschieden werden, welche Darstellungsform gewéhlt
wird (Text, Audio, ...) und wie die sehr unterschiedlichen Arten von Problemen in der Fithrungskommunika-
tion geschult werden.

Schliesslich ist ein genaues Konzept fiir die Implementierung der Software zu erstellen.

Als zweiter Teil folgt die beispielhafte Implementierung und Test. Ziel der Implementierung ist es eine E-
Learning-Anwendung zu schaffen, mit der die im ersten Teil festgelegten Lerninhalte geschult werden kon-
nen. Die Implementierung soll als Web-Applikation realisiert werden. Sie muss beispielhaft die zusammenge-
tragenen Kommunikations- und Interaktionsprobleme abdecken. Dabei soll der Katalog in der vollen Breite,
aber nicht in der Tiefe abgedeckt werden. Hiermit ist gemeint: Probleme, die unterschiedlichen Programmco-
de erfordern, sind umzusetzen. Von Problemen, die lediglich unterschiedliche Daten bei identischem Pro-
grammcode erfordern, ist nur eine kleine sinnvolle Auswahl umzusetzen. Es soll moglich sein, die Webseite
in der Lehre einzusetzen und es soll moglich sein, Probleme hinzuzufiigen und zu 16schen.

Der dritte und letzte Teil beschiftigt sich mit der Evaluation der Losung. Zu diesem Zweck soll die Losung
zumindest qualitativ an Praktikern und Studenten getestet werden. Darauthin werden die Resultate zusam-
mengetragen und allfillige Verbesserungsvorschlige gemacht. Dieser Teil beinhaltet die Konzeption und die
Durchfiihrung der Evaluation.

Die Aufwinde der Diplomarbeit verteilen sich wie folgt:

40% konzeptionelle Arbeit, entsprechend Teil 1 der Diplomarbeit
40% praktische Arbeit, entsprechend Teil 2 und Teil 3

20% schriftliche Ausarbeitung
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Anhang B: Fallsammlung

a) Interview — Der Fragebogen

Experteninterview

Thema: Fithrungskommunikation
Datum:

Experte:

Beisitzer:

Vorbereitete Fragen
Orientierung

¢ Wie genau ist Ihr Bezug zu Kommunikations- und Interaktionsproblemen?

Sammlung der Probleme

¢ Kennen Sie in der Literatur Hinweise auf Kommunikations- und Inter-
aktionsprobleme?

¢ Wie wiirden Sie vorgehen um solche Probleme zu sammeln?

¢ Bewitzen Sie Ressourcen um solche Probleme zu bekommen?

Struktur der Probleme

e Wo liegen die Schwerpunkte der Kommunikationsprobleme im Berufsalltag?

¢ Konnen die Probleme sinnvoll kategorisiert werden? Struktur und Merkma-
le?

Lernen der Probleme

¢ Wie konnen solche Kommunikationsprobleme geschult werden?

e Ist die Motivation zum Erlernen vorhanden. Wie kann sie gefordert werden?

¢ Welche Erfahrungen haben Sie mit E-Learning von Kommunikationsproble-
men? Gibt es Referenzlosungen oder Probleme?

Weitere spontane Beitrige
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b) Interview — Resultate

Experteninterview

Thema: Fithrungskommunikation
Datum: 17.10.2005

Experte: Dr. R. Riedl

Beisitzer: Robert Stoyan

Vorbereitete Fragen

Orientierung

Was genau Bezug zu Kommunikations- und Interaktionsproblemen?

Alltaglich in EU-Projekten damit umgehen. Teams aus unterch. Lindern mit untersch. Kulturen und
untersch. Disziplinen.

Zweitens, wir machen Consulting im IT-Umfeld. Die Informatiker und die Business-Welt treffen
aufeinander. Es gibt dabei grosse Komm.Probleme, verschuldet von beiden Seiten.

Sammlung der Probleme

Kennen Sie in der Literatur Hinweise auf Kommunikations- und Inter-

aktionsprobleme?

Nein, glaub ich nicht. Allgemeiner: Meine lieblingsfrage in Priifungen: Woran scheitern IT-Projekte.
Alle Stud. Antworten: Kommunikations- und Zusammenarbeitsprobleme. Auffillig ist, dass auf die
Frage: Was sind typ. Technsiche Probleme des Scheiterns? Darauf kommt typ. keine Antwort.

Es gibt viele Berichte in der Literatur, die das Problem sehr schonférberisch behandeln. Es gab ein
Buch iiber Wissensmanagement von Kollegen an einer anderen Uni, in denen niemals der Nutzer mit
seinen Bediirfnissen auftrat. Es ist eine Sicht von oben nach unten. Das wissensmanagement wird
bereitsgestellt, aber nie gefragt, wie es aufgenommen wird.

Wesen des Kommunikationsproblems ist: Der Sender sagt: Ich habs gesagt... Aber wie es der Emp-
fianger bekommen hat??

Was fehlt ist, dass der Informationsgeber die Verantwortung tibernimmt, dass der Empfinger sie
auch bekommt.

Es gibt griinde, warum in der Managementliteratur kaum Lit. Vorhanden ist. Wir sollen in die
Komm.Wiss.Literatur gehen (Robert: Kommunikationswissenchaften Uni Tessin — dort jmd anspre-
chen).

Es gibt Literatur iiber erfolgreiche Kommunikation in grossen Konzernen (bitte senden!!!) Konkreter
Artikel im Harvard Business Review (!!! Bitte: senden) die Risikosituation des Mitarbeiters wird
nicht diskutiert.

EWs gibt viele Seminare iiber Kommunikation. Die Leute lernen nichts, obwohl es im Kurs durch-
gespielt wurde. Zwei Wochen spiter sitzen die IT-ler wieder da: Diese Dummen Anwender... Es
liegt einerseits an der Motivation es lernen zu wollen.

Lebenslanges Lernen ist fern von der Wirklichkeit (!!!Er publiziert dazu regelmissig und gibt uns
gerne seine Artikel)

Wiirde ich einen Kurs besuchen fiir Projektadministration, wiirde ich
nicht viel profitieren, ich hitte anstelle dessen gerne eine Person die das fiir mich macht.
Wenn ich es wirklich fiir meine Arbeit brauche, dann sauge ich es sehr schnell auf.
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¢ Wie wiirden Sie vorgehen um solche Probleme zu sammeln?

e Haben Sie Ressourcen um solche Probleme zu bekommen?

Struktur der Probleme

¢  Wo liegen die Schwerpunkte der Kommunikationsprobleme im Berufsalltag?

In IT-Projekten ist ein zentrales Problem, das die IT das Business nicht versteht. Die erfolgreiche
Losung lautet: Ein guter IT-Architekt versteht das Business. Dies kann nicht delegiert werden, ins-
besondere nicht ans Business. Das geht nicht. Interessant ist, wie ein Projektleiter das Erkennen
kann. Die Architektur eines Projektes anschaun. Wenn der PL was von der Architektur versteht,
kann er anhand dessen erkennen, wo die Leute nicht zusammengearbeitet haben. Wir haben nicht
nur psycholgische Moglichkeiten, Mingel festzustellen, sondern auch konkrete Produkte anzu-
schaun. Wenn diese typsiche Mingel aufweisen, so kann man daraus schlussfolgern, dass Kommu-
nikationsprobleme vorliegen

Ein typisches anderes Problem ist: Es wird von einer idealen Welt ausgegangen. Z.B. QS: Es wird in
der ganzen QS.Literatur davon ausgegangen, dass es geniigend Ressourcen gibt. Hat jemals jemand
was publiziert iiber QS unter Ressoiurcenmangel?? (-> Glinz fragen!)

Klassifikationsansatz: Welche Produkte leiden unter Kommunikaitonsproblemen?

Wenn in einem Projekt ein Abnahmetest spezifiziert wurde, dann kann man dem einen Juristen vor-
legen, falls das Projekt Juristische Aspekte hat. Wenn er die Stirn runzelt, so wurde in diesem Pro-
jekt nicht mit Jursiten gesprochen

Er will ein Instrument entwickeln, womit man feststellen kann, ob die Teinehmer eine Lernkurve
durchlaufen nd eine konvergenz der Sichten festzustellen ist.

Einn ansatz wire: Kann man Antipatterns definieren: Von Braun gibt es ,,Antipatterns des Projekt-
managements. (Vielleicht kann man auch Antipatterns der Kommunikation definieren?) Es gibt
immer ,,gute Griinde*“gutes Design im IT-Bereich nicht anzuwenden. Ahnlich ist es auch im Pro-
jektmanagement. Die Idee ist es: Wenn ein antipattern registriert wird, wird es notiert. Dann verliert
z.B. Projektmanager seinen Bonus. Wire das ein Steuerungsinstrument? Fragt Riedl — hat er noch
nirgendwso gesehen. Micormanagement ist ein Antipattern.

Fazit: Wir suchen eigentlich Antipatterns!!!

In seinem Forschungsprojekt hat er ein klass. Psychologie-antipattern beobachtet: Muster. Riedl
macht eine Losung. Deutscher Projektpartner sagt: So geht es nicht. Warum? Nenne einen Grund. Es
wird gedndert. So geht es ncicht. Er gibt wieder einnen Grund ab. Dann noch ein drittes mal. Riedl
setzt sich beim Bier mit ihm zusammen. Schon gibt es keine Probleme mehr. Und nichsten Tag gibt
es wieder ein Problem. Dann stellte sich heraus: Seine grosse Kompetenz sit es, dass er alle 40 Prob-
leme kennt, woarn solche Projekte scheitern konnen. Wenn die Probleme gelost werden, sit damit
seine Kompetenz bedroht. Riedl hat ihm keine Moglichkeit geboten, seine Kompetenz einzubringen
und zu dokumentieren.

Natiirlich kommen die Dinge nicht geradeaus, sondern erst nach langwierigen Diskussionen. Das
Muster ist also: Kompetenz des anderen nicht beriicksichtigt und gewertschitzt. Er hat die Kompe-
tenz des anderen nicht rechtzeitig durchschaut. Riedl hat es dann gemerkt, als Projektpartner ange-
fangen hat iiber Folgeprojekte zu sprechen. Also ist er nicht der generaltorpedierer, sondern sehr in-
teressiert!! Daher die Hypothese, dass er will aber es andere Griinde hat. Er hitte die Aufgabe be-
kommen sollen ein Dokument zu schreiben: Die 40 grossten Probleme des ... Man hitte ihn nicht in
der Losung der Probleme involvieren sollen. Er hitte darin auch die Probleme nach ihrer Ernstigkeit,
Schweregrad kategorisieren konnen und dadurch zur Losung beizutragen.

Was man dabei herausholen kann ist: Die guten Leute sehen solche Probleme vorher oder zumindest
schneller. Riedl sagt, er siecht Probleme vorher aber hat keinen Losungsansatz.

Einer seiner Freunde ist Psychiater. Der beschiftigt sich auch mit Kommunikationsproblemen.
(Konnte man den mal Interviewen?). ,Das einzige was man manchmal tun kann, ist, dieser Person
Chemie zu geben, in dem Wissen, dass es die Person zerstort, aber dann macht sie nichts schlimmes*
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e Konnen die Probleme sinnvoll kategorisiert werden? Struktur und Merkmale?
Kulturelle Unteschiede und Disziplindre Unterschiede. Wenn Menschen aus einer dhnlichen Klasse
(Gesellschaftlich — Hintergrund der Eltern, usw) dann konnen sie die Probleme im Miteinander gut
von Eskalieren bewahren. Sonst wird wegen nichtigeren Dingen eskaliert. Wenn man den selben
Kulturellen Hintergrund Teilt, dann weiss man, wie man die Situ wieder beruhigt. => Daher Proble-
me auf Fachebene anders als Kulturelle.
Klassiche Theorie von Wazlavik =?
Kommunikationstheorie: bietet typische Klassifizierung von Komm.Problemen
Auch innerhalb des Fachs gibt es Unterschiede. ETH-ler sprechen anders als Uni-ler. ,,Wenn der
Riedel spricht, verteht man es nicht*. Fiir Riedl ist es normal, dass Leute anders sprechen. Fiir je-
mand, der ganz fokussiert in einem Fach arbeitet ist das anders sprechen ein viel grosseres Problem.
Das fiihrt zu einem klassischen Konflikt, dass ich nicht vestehe, warum sie irgendwo ein Risiko se-
hen. (Es gibt eine unausgesprochen Regel in der Behorde, ich weiss es nicht. Wertekonflikt: Man
geht abends >Bietrinken, Riedl hatte kopfweh, msste mitgehen, Gastgeber ist 3x vo Stuhl gefallen.
Nachsten Tag wieder: er sauft. Redet aus dem Suff tiber Dinge die schon gelost sind. Daraufhin
wurde es sehr schwierig, weil jetzt der andere Riedl einen Monolog gehalten hat.Entwerder Riedl
akzeptiert dass wir nix mehr erreichen und als Freunde auseinander gehen und nichts mehr Arbeiten
oder wir gehen als Feinde ausienander und haben auch nichts geschafft. In Grossbritannien ist es Ta-
bu: Trete niemals Schwache: Der Typ ist Alkoholkrank und Riedl hat auf ihn eingeredet, das hat der
andere ebelgenommen. Anderes Bsp: Rield hat den Fehler gemacht, ichn zu schnell zu verstehen.
,,Danke, wir sind fertig®. Nachstesmal hat er einen eledn langen Monolog zu halten,, um ihn zu be-
strafen, dass wir uns nicht fiir seiner Perspektive nicht interessieren. Also ist durch tatsdchiches
schnelles verstehen der Eindruck entstanden, dass man sich nicht interessiert. Ein weiteres Pattern
ist: éffentlicher Angriff — das ist auch ein verstoss gegen Britische Moralische Regeln. Unter deut-
schen wire es harmlos gewesen. Interesantes Muster. Einem Gefiihlsmenschen verzeiht man mehr
als einem nicht-Gefithlsmenschen). Sie sind nicht daran gewohnt mit Leute zu reden, die anders
denken, reden und arbeiten. Was man als Problem ansieht oder nicht ansieht héngt sehr von fachkul-
turellem Hintegrrund ab, vom Alter (er ist Jahrgang 65). Wenn jmd etwas als Problem ansieht, dann
hat das bestimmt Reaktionen.

Klassische Muster von Kommunikationsprblemen, waurm Disz. Nicht miteinander konnen:
Untersch Sprache

Untersch Wissen

Untersch. Werte

Es ist oft eine wichtige Option, dass man Leute kalt stellt in Projekten. Manche Projekte laufen da-
von besser, wenn man Leute freundlich kalt stellt. Wenn man von anfang an die Interessenslage der
Leute versteht (hat was it Disziplin zu tun aber auch mit Pers. Hintergrund). Beispiel: Partner steht 3
Jahre vor Pension. Seine Botschaft ist klar: Mein Ziel im Leben ist es mit einem Rekord an EU-
Projekten in die Rente zu gehen (er hatte schon 12). Riedl hat im Gesprich nicht dariiber nachge-
dacht, warum er es erzéhlt. Riedl sagt, er hitte, um diesen Partner ins Boot bringen zu konnen, eine
Option fiir ein Nachprojekt zu bieten. Hat er aber nicht und der Partner hat verschiedenste Dinge
gemacht, um das Projekt zu torpedieren. Der Partner hat gescheiterte Versuche gemacht Nachfolge-
projekte zu generieren. Videokonferenzing geht nicht, weil Riedl sehen mochte

Leute sagen nicht, wenn sie unzufrieden sind. Sie stehen vom Tisch auf und sind nicht zufrieden.
Man muss sie beim Bier ,,abholen*, ihnen die Gelegenheit geben, sich zu dussern.

Wenn der Mitarbeiter unhappy ist, ist dies auch ein Anzeichen, dass was nicht stimmt

Marco: Macht es evtl. gar keinen Sinn, eine feste Strukltur von Problemen

vorzugeben?

Es soll nicht nur vor Ort (im Meeting z.B.) mit Intuition gearbeitet werden, sondern (z.B. nach ent-
scheidenden Meetings) eine Analayse gemcht werden, die eine bestimmte Struktur hat.

Im Moment macht er dasselbe fiir Standardisierungskomitees. Er wire ein kompetenter Interview-
partner
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¢) Web-Site — Fragebogen Fallbeschreibung

In 4 Schritten kénnen Sie hier Ihr Kommunikations- und Interaktionsproblem erzah-
len.

Mit Info erhalten Sie weitere Infos und mit Muster kénnen Sie sich ein Musterbeispiel
anzeigt lassen.

Kommunikationstyp

Wahlen Sie aus der Liste die Beteiligten von Ihrem Kommunikations- und Interakti-
onsproblem aus.

| Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma j

Titel

Geben Sie dem Kommunikations- und Interaktionsproblem einen geeigneten Titel zur
Identifikation.

Fallbeschreibung

Erzahlen Sie Ihr Kommunikations- und Interaktionsproblem aus Ihrer Sicht. Die
Beschreibung sollte so detailiert sein, dass man sich ein Bild von der Situation ma-
chen und das Kommunikations- und Interaktionsproblem verstehen kann.

Letzte Erscheinung

Wann haben Sie dieses Kommunikations- und Interaktionsproblem zuletzt angetrof-
fen?
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d) Web-Site - Fallbeschreibungen

Die Fallbeschreibungen werden im Originalwortlaut aufgefiihrt. Lediglich die Gestaltung
wurde gedndert.

Fallnummer 27

Problemtyp Projektleiter - Entscheider der eigenen Firma

Problemtitel Kommunikationsprobleme verbunden mit Knowledge der Vorgesetzten
Abstrakt

Ich war Angestellte dieser Firma. Meine Aufgabe und Verantwortung bestand darin, ein neues, sauberes
und erweitertes Netzwerk aufzubauen. Die ganze IT-Infrastruktur musste neu tiberdacht und erstellt wer-
den. Ich war die einzige Angestellte und Verantwortliche fiir die IT. Die Vorgesetzten (es ist eine kleine
Firma) sind zwei vollig unterschiedliche Menschen und dies in jeglicher Hinsicht. Doch beide haben Ent-
scheidungsbefugnis! IT ist in dieser Firma nicht das Hauptbusiness, dient jedoch der Kommunikation mit
den Kunden. Die Vorgesetzten haben viele und gute Connections, doch fiir IThr eigenes Projekt, wollten Sle
natiirlich wenig bis gar nichts an Kosten ausgeben. Deshalb versuchte ich moglichst viele, verschiedene
und natiirlich kostengiinstige Angebote zu bringen. Natiirlich musste oft auf bessere, sicherere Losungen
verzichtet werden, da das Budget es nicht erlaubte. Da die VOrgesetzten gute Connections hatten, aber
selbst iiber keine Kenntnisse und keine Erfahrungen im Bereich IT verfiigten, liessen Sie sich oft von IT-
Fachleuten beraten. Jedoch erwihnten Sie nicht immer alle Probleme, wie Kosten etc.

Das PRoblem entstand mit der Zeit. Nachdem ein Angebot von meiner Seite erstellt wurde, musste es nur
noch von den Vorgesetzten abgesegnet werden. Da diese aber sehr oft keine Zeit und keine Lust hatten,
wurde meistens ohne lange Uberlegen/Diskutieren entschieden. DIe Vorgesetzten sprachen sich auch sel-
ten ab. Dies versetzte mich natiirlich in eine missliche Lage. Ich war die Kommunikationsleitung der bei-
den --> sehr aufwendig, mithsam! Entscheidungen wurden getroffen. Nachdem dann gehandelt wurde, kam
immer im Nachhinein, ein Verbesserungsvorschlag oder eine ANderung. Dies war konstant der Fall! Die
VOrgesetzten wurden beeinflusst von IT-Fachleute, welche aber nicht geniigend informiert wurden iiber
den Sachverhalt. DIe Vorgesetzten trafen Entscheidungen, welche Sie nach dem Vollzug wieder riickgéin-
gigmachen wollten oder édndern. Da die Kommunikation zwischen den Vorgesetzten nicht stattfand, entwi-
ckelte sich noch ein grosseres Informationsproblem iiber die momentane Lage und Sltuation.

Fallnummer 32

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)
Problemtitel Verantwortungsriickgabe / Kompetenzverweigerung
Abstrakt

Situation: Ich (Trainer), Fussballmannschaft D-Jugend, Captain der Mannschaft

Problemstellung: Trainer bereitet die Mannschaft von "aussen" auf einen Match vor und tibernimmt wih-
rend des Spiels an der Aussenlinie Coachingaufgaben. Jedoch bleibt der Trainer ein von aussen agierender
Akteur. Demgegeniiber ist es die Aufgabe des Captains einer Mannschaft (Mitglied von ihr) die Weisun-
gen des Trainers auf dem Platz umzusetzen und zu dirigieren. Dabei ist auch Eigeninitiative wichtig. D.h.
der Captain sollte die Taktik des Trainers so gut verstanden haben, dass er innerhalb der Mannschaft als
Leitfigur und Fithrungsfigur Aktzente setzen kann. Der Trainer sollte ausschliesslich in Notféllen verbal
eingreifen miissen. Problem: Obwohl der Trainer dem Captain diese Anweisungen aufgetragen hat, nimmt
der Captain diese Verantwortung/Kompetenz nur mangelhaft wahr, indem er fast in jeder Situation Riick-
fragen stellt. Damit stort er den Spielfluss und der Trainer muss die Anweisungen vom Aussen selber ge-
ben. Problemanalyse des Trainers: Der Trainer fiihrt mit dem Captain Gespriche. Er findet heraus, dass
der Captain die Strategie, das System verstanden hat, jedoch mangels Selbstvertrauen nicht fihig ist, spon-
tan dem Spiel angepasst zu dirigieren und leiten. Problemlosung: Der Trainer versucht mittels Gesprichen
dem Captain klar zu machen, warum er in dieser Position ist (Selbstvertrauen stirken, er ist fahig) und wa-
rum die ihm iibertragene Aufgabe "Leitung/Dirigierung der Mannschaft auf dem Spielfeld" so immens
wichtig ist. Der Prozess dauerte ca. 1 Monat, indem in Gespridchen intensiv das Selbstvertrauen gestirkt,
der Sinn und die Wichtigkeit der Aufgabe iibermittelt, und deren Umsetzung geiibt wurde.

Fazit: Aufgaben miissen immer dem Empfanger (Eigenschaften, Charakter etc.) angepasst sein. Grosse
Wichtigkeit kommt der Férderung des Menschen und der Sinnvermittlung der Aufgabe zu.
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Fallnummer 35

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Opinion Leader

Abstrakt

Ein Kollege aus der Schweiz suchte fiir einen Workshop mit Kunden die Opinion Leader fiir das Thema
Sourcing in Deutschland. Auf meine Antwort, dass - mehrere groe Unternehmensberatungen dieses The-
ma bei ihren Kunden beraten, ohne jetzt "der Opinion Leader" zu sein- mehrere Lehrstiihle an bundesdeut-
schen Universititen Diplom- und Doktorarbeiten annehmen, und an ihren Instituten das Thema in ihren
Veranstaltungsreihen aufgenommen haben, ohne jetzt "der Opinion Leader" zu sein- mehrere Konferenz-
veranstalter das Thema auf Konferenzen behandeln, ohne jetzt "der Opinion Leader" zu sein stellte ihn
nicht zufrieden. Er erklirte mir, dass in der Schweiz einige wenige Beratungen, Universitidten und Konfe-
renzveranstalter auf dieses Thema spezialisiert seien und kein Unternehmen mit einer derartigen Fragestel-
lung daran vorbei kdme, diese zu kontaktieren. Nach einiger Diskussion kam er zu dem Schluf3: "Das ist in
der Schweiz so, also muB es doch auch in Deutschland so dhnlich sein!".

Fallnummer 38

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Schublade

Abstrakt

mein chef beobachtet, beurteilt und teilt mich dann in eine schublade ein, wo ich nach seiner meinung hin-
gehore. aus dieser schublade herauszukommen ist dusserst schwierig. wurde man anhand gewisser verhal-
tensweisen beurteilt, bildet sich ein bild. dieses bild wiederspiegelt aber nicht alle facetten meineperson
und gibt ein verzerrtes bild ab. stets um fairness bemiiht merkt er nicht einmal, dass er in dieser situation
unfair handelt. denn der chef baut auf seine erfahrungen auf und ist iiberzeugt, dass sein urteil stimmt. er
tut all dies nicht unbedingt bewusst. seine dngste projiziert er auf mich, seine unsicherheit wiederspiegelt
sich in dem er mir nichts zutraut. weil ich unkonventionell bin, bin ich nicht salonfidhig und darf keinen
kundenkontakt haben. ich darf kundenkontakt haben, sobald ich sicher argumentiere. habe ich jedoch kei-
nen kundenkontakt, werde ich nie fihig werden, mich auf diesem gebiete zu entwickeln, zu lernen. im ge-

genteil, ich werde immer unsicherer. es ist ein teufelskreis.

Fallnummer 40

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Arbeit doppelt gemacht

Abstrakt

Vom Abteilungsleiter erging ein Auftrag an einen Teamleiter einen Bericht zu erstellen. Der Teamleiter
beauftragte eine Person aus seinem Team. Diese nahm Kontak mit diversesn Stellen innerhalb des Unter-
nehmens auf, um die gewiinschten Daten fiir den Bericht zusammenzubringen. Gleichzeitig hat aber
eine andere Mitarbeiterin desselben Teams dieselben Daten (wenn auch zu anderem Zweck) bereits ge-
sammelt und erfasst. Die Arbeit wurde schlussendlich also zwei Mal gemacht. Mit besserer Kommunikati-
on hitte sich dies vermeiden lassen. Ergriffene Massnahme: regelméssiger Austausch / Meetings zwischen
den Teammitgliedern um zu kommunizieren Wer gerade Was zu welchem Zweck macht.
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Fallnummer 42

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Riickdelegation einer Aufgabe aus einer Unsicherheit heraus
Abstrakt

Der Ursprung von diesem Kommunikationsproblem ist die Unsicherheit eines Mitarbeiters, dass er die
Aufgabe zur Zufriedenheit seines Vorgesetzten erledigen kann. Es zeigt sich darin, dass der Mitarbeiter
immer wieder Fragen zur Ausfithrung der Aufgabe stellt. Am liebsten hétte der Mitarbeiter sicheren Seite
ist was das Resultat der Aufgabe angeht. Diese Problem entsteht vorwiegend bei neuartigen Aufgaben wie
einmalige Projektarbeiten, oder wenn ein Mitarbeiter einen bestimmten Aufgabentyp den er noch nicht
kennt zum ersten Mal ausfiithren soll. Zudem ist es stark vom Charakter des Mitarbeiters abhingig. Es gibt
Mitarbeiter die aus dieser Unsichterheit heraus nicht gerne solche Aufgaben iibernehmen, andere hingegen
lieben gerade diese Aufgaben.

Fallnummer 49

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Falsch verstandene Emotionen

Abstrakt

Emotionen finden in jeder menschlichen Kommunikation statt. Normalerweise werden die Emotionen des
Gespriichspartners nicht bloss auf das wortlich Ubertragene reduziert, und aus der Gestulikation inter-
preiert.Bei rein schriftlicher Kommunikation fehlen diese zusitzlichen Kommunikationsattribute und Emo-
tionen konnen sehr schnell fehlinterpretiert werden.

Fallnummer 50

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)
Problemtitel Zu wenig positives und konstruktives Feedback
Abstrakt

Das folgende Kommunikationsproblem tritt im Leistungssport, in unserem Fall Tischtennis, auf. Im Tisch-
tennis wird auf drei Gewinnsitze gespielt, wobei ein Satz mit mindestens elf Punkten und zwei Punkten
Vorsprung gewonnen wird. Die involvierten Kommunikationspartner sind zum einen der Spieler, zum an-
deren der Coach. Anders als beispielsweise im Tennis darf im Tischtennis der Coach den Spieler in der
Satzpause aktiv beraten. Er kann ihm dabei sagen, was er gut gemacht hat, was er schlecht gemacht hat
oder auch Tipps und Ideen geben, wie er sein Spiel verbessern kann.Unsere Erfahrung hat gezeigt, dass
(zu) hiufig der Fokus des Feedbacks in der Satzpause auf den negativen Aspekten ruht, das heisst, dass der
Spieler vor allem erfihrt, was er schlecht gemacht hat und was seine hiufigsten Fehlerquellen waren. Das
Verhiltnis zwischen Coach und Spieler kann sehr verschieden sein. Jeder Coach seine eigene Art und Wei-
sen, seine Sicht der Dinge und seine Ideen zu vermitteln. Jeder Spieler hat unterschiedliche Bediirfnisse,
was er in der Satzpause gerne horen mochte.
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Fallnummer 51

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Falsche Wahl des Kommunikationspartners oder -mediums
Abstrakt

Das folgende Kommunikationsproblem tritt in einem kleinen Geschift auf, welches Sandwiches und Kaf-
fee verkauft. Die beteiligten Personen sind eine Vorgesetze und zwei Mitarbeiter. Mitarbeiterin A ist Voll-
zeit angestellt. Fiir Mitarbeiter B ist es ein Teilzeitjob, mit dem er sich neben dem Studium ein wenig Geld
verdient. Zusétzlich zum Geld erhilt der Student pro Einsatz ein Sandwich nach Wahl. Mitarbeiter B arbei-
tet dabei sechs Stunden pro Woche verteilt auf zwei Vormittage (jeweils von halb sieben bis halb zehn).
Wenn Mitarbeiter B fertig gearbeitet hat, arbeitet Mitarbeiter A alleine weiter, da am spiteren Vormittag
eine Person fiir Verkauf gewohnlich ausreicht. Entlohnt werden alle Mitarbeiter im Stundenlohn, wobei die
tatsdchliche Arbeitszeit per Stempeluhr erfasst wird. Da die Vorgesetzte sehr fokussiert auf Kosten ist und
aufgrund schlechter Erfahrungen ist es ihr die wahrheitsgetreue Handhabung der Stempeluhr ein grosses
Anliegen. Bei uniiblichen oder verdichtig scheinenden gestempelten Zeiten betreibt sie Nachforschungen
um ausfindig zu machen, ob alles mit rechten Dingen lief. Das hier beschriebene Kommunikationsproblem
tritt auf, wenn die Art und Weise der Nachforschungen die Mitarbeiter vor den Kopf stosst.

Fallnummer 52

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)
Problemtitel Bediirfnisse werden nicht verbalisiert, aber vermutet
Abstrakt

Das folgende Kommunikationsproblem tritt im Vorstand eines Vereins, hier ein Tischtennisverein, auf. Die
hauptséchlich involvierten Personen sind der Technische Leiter, der Kassier und der Président. Da diese
Person ihre Bediirfnisse allerdings nicht dussert, werden sie ignoriert und es wird nicht genug darauf einge-
gangen. Tischtennisspieler, welche die offizielle Meisterschaft bestreiten mochten, miissen iiber eine Li-
zenz des Schweizerischen Tischtennisverbandes verfiigen. Diese wird vor Beginn der Saison iiber den Ver-
ein. Der Technische Leiter kldrt ab, welche Spieler eine Lizenz 16sen mochten und bestellt fiir diese eine
Lizenz beim Verband. Der Verband schickt dann die Lizenzen und stellt eine Rechnung aus. Diese Rech-
nung bezahlt der Verein, stellt dann aber den einzelnen Spielern die Lizenz wiederum in Rechnung. Fiir das
Zusammenstellen und Melden der Mannschaften anfangs Saison (wird vom Technischen Leiter gemacht)
kann es sehr interessant sein, iiber viele spielberechtigte (sprich lizenzierte) Spieler zu Verfiigen. Man hat
mehr Optionen fiir das Melden der Mannschaften. So kann man beispielsweise starke Spieler in tieferen
Ligen melden, so kénnen diese noch ein paar Spiele in den tieferen Ligen bestreiten konnen, bevor sie zu
Stammspielern in ihrer ,,eigentlichen® Mannschaft einer hoheren Liga werden. Es ist eine breit angewandte
Praxis, dass fiir solche meldetechnischen Tricks sogenannte ,,Pseudolizenzen® gelost werden. Das sindoft-
mals Lizenzen fiir ehemalige Spieler, welche wihrend der ganzen Saison gar nicht spielen werden. Diese
Lizenzen werden dann auch nicht von den Spielern, sondern vom Club selbst bezahlt. Wihrend der Techni-
sche Leiter diese Option sehr schitzt, sind der Président und der Kassier eher skeptischeingestellt.
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Fallnummer 53

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)
Problemtitel Falsche Wahl des Kommunikationspartners oder —mediums
Abstrakt

Das Beispiel soll zeigen, dass bei der Kommunikation das verwendete Medium von dhnlich hoher Wichtig-
keit sein kann wie der eigentliche Inhalt.Im Folgenden geht es um einen Studenten, der aus einem Aus-
tauschsemester in die Schweiz zuriickkehrt. Nun mochte er, dass seine Studienleistung, welche er im Aus-
land erbracht hat, von seiner Universitit in der Schweiz anerkannt wird. Er ist sehr zuversichtlich, dass er
damit keine Probleme haben wird, da er sein Austauschsemester mit Erasmus, einer anerkannten Aus-
tauschorganisation, gemacht hat. Zudem ist dank ECTS (European Credit Transfer System) seine erbrachte
Studienleistung klar messbar. Wider Erwarten gestaltet sich die Anrechnung nicht einfach. Rund die Hilfte
der Punkte wird nicht anerkannt. Er ist sehr enttduscht von seiner Universitiat und die Art und Weise, wie
ihm das mitgeteilt wird, stosst ihm sauer auf. Ohne Motivation nimmt er nun sein letztes Semester in An-
griff und sein einziges Ziel ist es, dass Studium moglichst schnell abzuschliessen.

Fallnummer 54

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel zu wenig regelmissiges Feedback
Abstrakt

Das hier beschriebene Kommunikationsproblem ist ein sehr allgemeines. Es entsteht, wenn zu wenig re-
gelmissig ein Feedback stattfindet. Je nach Umfeld, Art der Aufgabe und Personlichkeit konnen sich Mit-
arbeiter bei ausbleibendem Feedback vernachlissigt oder nicht ernst genommen fiihlen. Thre Motivation
und damit auch ihre Produktivitit und Arbeitsqualitét sinkt.Das folgende Beispiel beschreibt die Situation
eines Studenten, der als Praktikant zu einer Unternehmung kommt. Sein Praktikum macht er in einer jun-
gen Abteilung, welche erst vor einigen Jahren gegriindet wurde. Die Abteilung erschliesst einen neuen Ge-
schiftszweig und befindet sich immer noch in der geschiftigen Aufbau- und Wachstumsphase. Der Student
erhilt ein eigenes Projekt, welches eine abgegrenzte Aufgabe ist, die er ziemlich selbststindig bearbeiten
kann. Seine Vorgesetzte ist auch seine Betreuerin und verantwortlich fiir seine Einarbeitung.

Fallnummer 55

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter Drittfirma
Problemtitel Kulturelle Sprachunterschiede
Abstrakt

Kommunikationsprobleme konnen da entstehen, wo kulturelle Unterschiede herrschen. Da gewisse Rede-
wendungen anderst interpretiert werden.

Fallnummer 56

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Unterschieliches Glossar

Abstrakt

Vor allem in der IT-Fachwelt entstehen 6fters Kommunikationsprobleme, wenn fachliche Ausdriicke be-
nutzt werden und kein gemeinsames Glossar existiert.
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Fallnummer 57

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Ein Thema, unterschiedliche Informationen / Kanile und Sender
Abstrakt

Wenn unterschiedliche Informationen verschickt werden entstehen schon grosse Problem um die korrekten
Informationen zu verstehen. Wenn diese Informationen jedoch noch mit unterschiedlichen Medien ver-
schickt werden, ist das Chaos komplett.

Fallnummer 58

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Missverstindnis - Hervorgerufen durch kulturelle Unterschiede
Abstrakt

Der Ursprung dieses Kommunikationsproblems ist die unterschiedliche Bedeutung von Gesten in unter-
schiedlichen Kulturen. In einem internationalen Unternehmen treffen viele Menschen aus unterschiedlichen
Kulturen aufeinander. Bei der Kommunikation kann es dann zu Missverstindissen fithren. In diesem Bei-
spiel gehe ich vorallem auf die unterschiedliche Bedeutung von Symbolen/Gesten ein.

Fallnummer 59

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter Drittfirma

Problemtitel Zu wenig genaue Kommunikation betreffend der Zustindigkeiten
Abstrakt

Der Ursprung dieses Kommunikationsproblems ist die Tatsache, dass mehrere Firmen zusammen an einem
Projekt arbeiten, jedoch keine Firma die Projektleitung hat. Zu Beginn des Projekts wurde ein Gesprich mit
dem Ziel, dass sich die Beteiligten der verschiedenen Firmen kennenlernen konnten durchgefiihrt. Alle
Beteiligten konnten dabei Thre Anliegen, Idee und Visionen im Zusammenhang mit diesem Projekt kund-
machen. Man war frohen Mutes und dachte an gutes Gelingen. Jedoch wurden die Zustdndigkeiten zu we-
nig klar kommuniziert und jeder Beteiligte wartete auf den anderen, bis dieser die weiteren Schritte ver-
kiinde. Somit war das Projekt schon im Stillstand bevor es richtig zu rollen begann.

Fallnummer 60

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mitarbeiter fiihlt sich unterfordert
Abstrakt

Ein Mitarbeiter fiihlt sich durch die ihm iibertragenen Aufgaben unterfordert. Anstatt das Problem anzu-
sprechen, bringt er seinen Unmut iiber falsche Vorgehensweisen und die Aufgabe an sich zum Ausdruck.
Er wiirde lieber eine leitende Funktion im Projekt iibernehmen, wo er seine Ideen und Vorgehensweisen
durchsetzen konnte.
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Fallnummer 61

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter Kunde

Problemtitel Mitarbeit und Klarkommen mit einem unmotivierten Mitarbeiter des Kunden
Abstrakt

Das Kommunikationsproblem entsteht dadurch, dass fAVr ein Projekt ein Mitarbeiter des Kunden tempo-
rAxr bei ihnen arbeitet. Dieser Mitarbeiter ist leider, wie sich spAﬂter herausstellt, sehr unzuverlAﬂssig,
was dieganze Arbeit sehr bemAYht. Das Problem ist, dass wir ihn aufgrund des AuftragsverhAxltnisses
nicht ersetzen kAnnen und es gilt, mit der Situation umzugehen.

Fallnummer 62

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Ubungsleitung kommuniziert Anforderungen ungeniigend
Abstrakt

Der Vorgesetzte kommuniziert die Auftrige an seinen Mitarbeiter einerseits sehr unklar und andererseits
jedoch ist er ziemlich unflexibel was die Ausgestaltung des Endresultats anbelangt. Dies fiihrt zunehmends
zu Problemen, da diese Missverstindnisse fiir beide Beteiligten zu hdufigem Mehraufwand fiihren.

Fallnummer 63

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Vorgesetzer kommuniziert keine (klaren) Abgabetermine
Abstrakt

Der Vorgesetzte gibt dem Mitarbeitenden jeweils sehr unklare Abgabefristen seiner Auftrige, was regel-
missig zu Reibereien fiihrt, da der Mitarbeiter seine Aufgaben folglich meist zu spit erledigt.

Fallnummer 64

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Kritik ist nicht konstruktiv

Abstrakt

Der Vorgesetzte kritisiert seinen Mitarbeiter jeweils sehr direkt und greift ihn zuweilen auch personlich an.
Diese, die abwertenden Vorwiirfe, fithren beim entsprechenden Mitarbeiter zunehmends zu grosser Unzu-
friedenheit.

Fallnummer 65

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Zweck des Auftrages nicht kommuniziert
Abstrakt

Vorgesetzter Miiller hat den Auftrag erhalten den Mitbewerber Blauwein beziiglich einer Fusion als Kandi-
daten zu analysieren. Miiller beauftragt seinen Mitarbeiter zuerst mit einem unklaren Auftrag, dann mit
exakten Detailaufgaben. Somit hat er die Chance verpasst allfidllige Kolleteralinformatioen zu erhalten und
hat auch seinen Mitarbeiter zu ineffizientem Arbeiten gefiihrt.
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Fallnummer 66

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Problemdiskussion auf personlicher Ebene
Abstrakt

Vorgesetzer Miiller und Mitarbeiter Meier mogens sich nicht sonderlich, eigentlich hassen sie sich. Dies
weil Herr Miiller mit der Ehefrau von Herr Meier ein Verhiltnis hatte und diese Herr Meier anschliessend
verlassen hatte. Beide haben nie miteinander dariiber gesprochen.

Fallnummer 67

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Probleme werden nicht angesprochen
Abstrakt

Bei den Stadtwerken in Miinsterlingen, geratet der Vorgesetzte Meier immer wieder mit dem Mitarbeiter
Miiller in Konflikt. Der Vorgesetzte kommt mit der Auslegung der flexiblen Arbeitszeit von dem Mitarbei-
ter Miiller nicht zurecht. Jedoch spricht er dieses Problem nicht an, sondern fihrt in immer wieder unbe-
griindet an den Karren.

Fallnummer 68

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Vorgesetzer bevormundet Mitarbeiter
Abstrakt

Mitarbeiter Meier hat manchmal Miihe sich verstindlich auszudriicken, so hat es den Anschein als ob er
inkompetent wire. Vorgesetzer Miiller sieht es nun als seine Pflicht an auf Herr Miiller achtzugeben. Dies
ist gut gemeint, kommt aber bei Mitarbeiter Meier und seinen Mitarbeitern gar nicht gut an.

Fallnummer 69

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Vorgesetzter lisst Mitarbeiter keine Riickzugsmoglichkeit
Abstrakt

Mitarbeiter Miiller hat bei der Bearbeitung des Zahlen fiir den Monatsabschluss vergessen die Lizenzge-
biihren aufzufiihren. Der Vorgesetzte Meier muss dies nun nachtrédglich in Ordnung bringen.

Fallnummer 70

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Information auf Umwegen
Abstrakt

Bei der miindlichen Kommunikation die iiber eine oder mehrere Personen weitergeleitet wird entsteht das
Problem, dass jeder die Information interpretiert, und nach seinem Verstindnis weitergibt. Jeder versteht
die Information im Bezug auf sein Tétigkeitsfeld womit eine Verzerrung entsteht.
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Fallnummer 71

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Religitse Unterschiede bei Feiertagen
Abstrakt

Ein einer religiosen homogenen Umgebung sind die festgelegten Feiertage oft so sehr etabliert (meist auch
staatlich), dass es schwer fillt sich Feiertage anderer Kulturen zu merken. Die fiihrt oft ohne, dass man es
beabsichtigt zu der Beschneidung personlicher Freiheiten. In unsere nahezu vollstéindig christlich geprégte
Umgebung, gibt es oft Diskrepanzen zu den Feiertagen anderer Religionen.Oft fiirchten sich Mitarbeiter
ihrer religiosen Ausrichtung Nachdruck zu geben. Ein Abweichen von den allgemeinen Feiertagen, konnte
falsch interpretiert werden oder als Aussonderung von den Kollegen missverstanden werden.

Fallnummer 72

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Gruppendruck bei Geschéiftsfeier
Abstrakt

Der Konsum von Alkoholischen Getridnken hat in vielen Kulturkreisen weite Verbreitung. In der Regel
geht dies von einfachen Betriebsfeiern bei der man mit Champagner anstosst, bis zum Pflichtbesidufnis mit
ochprozentigen. Noch immer wird das Anstossen als Ritual und das gemeinsame Trinken als fester Be-
standteil der Gruppenzugehdorigkeit definiert. Daher fillt es Personen oft schwer nein zum Trinken sein. Die
Griinde konnen vielfiltig sein: Religios, Kulturell, man hat Auto zu fahren, man mag den Alkohol nicht
oder ist auf Entzug.Das grundsitzliche Problem ist, dass die Person den Ausschluss aus der Gruppe fiirch-
tet, weil es sich nicht der Gruppendynamik anpasst. Je nach Umgebung, kann dies tatsidchlich zu Verhoh-
nung oder Unverstindnis kommen, weil sich die Person angeblich aussondert. In gewissen Landern gehort
das Trinken so sehr zum Ritual, das es gar als Beleidigung aufgefasst wird, das angebotene Gldschen abzu-
lehnen (klassisches Beispiel: Russland)

Fallnummer 73

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider Kunde

Problemtitel Deutungsfehler bei kultureller unterschiedlicher Zeichensprache
Abstrakt

Beim Kontakt mit Personen anderer Nationalitiiten, deren Sprache man nicht méchtig ist, bedient man sich
oft selbstverstindlich der eigenen Gestik und Zeichensprache. Aber eben dies kann zu Missverstindnissen
filhren. Zeichen, deren Gebrauch im eigenen Kulturkreis eindeutig nicht in negative Kategorien fallen,
konnen anderswo als unhoflich oder dusserst obszoén gelten.Problematisch ist die Situation vor allem, wenn
dasselbe Zeichen eine genau entgegen gesetzte Bedeutungbeinhalten (z.B. das hiesige OK Zeichen, indem
man einen Kreis bildet aus Daumen und Zeigefinger, gilt inLateinamerika als grobe Beleidigung) oder
wenn Gesten im eigenen Kulturkreis von geringer/keinerBedeutung ist und alltéiglich verwendet wird (z.B.
sollte man in Indien niemals die Speisen mit der LinkenHand ergreifen, da diese als schmutzig gilt).Selbst
fiir Personen die sich dieser Gefahren bewusst sind und sich darauf vorbereiten, konnen in Gefahrlaufen in
unbedachten Momenten intuitiv die aus dem eigenen Kulturkreis antrainierten Gesten zu verwenden (z.B.
wird die non verbale Bestitigungsgeste ,,Daumen hoch* in der Tiirkei als sexuelle Anspielung verstanden)
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Fallnummer 74

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Kritikkultur in anderen Léndern

Abstrakt

Selbst im deutschsprachigen Raum hat sich die Kritik gegeniiber Vorgesetzten nicht vollumfénglich durch-
gesetzt, obwohl diese in der Regel erlaubt oder von der Fiihrungskultur sogar verlangt wird. Weitaus ex-
tremer kann da der Affront in anderen Landern sein. Wo direkte Kritik gegeniiber Ranghdheren bestenfalls
als Unhoflichkeit gilt, wird sie anderorts sogar als direkte Attacke auf die Autoritét interpretiert. Was hier
als konstruktive Kritik empfunden wird, ist in anderen Ldndern dusserst schroff und unangebracht. Insbe-
sondere Kritik vor anderen Mitarbeitern wird als extreme Beleidigung empfunden.

Fallnummer 75

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Vorgesetzter fiirchtet um seine Machtposition
Abstrakt

Dieses Problem kann unterschiedliche Urspriinge haben:So kann diese unter Umstédnden daran liegen, dass
der Vorgesetzte kein oder nicht mehr ein starkes Selbstvertrauen hat. Dies deswegen weil er feststellen
muss dass er nun nicht mehr der Jiingste ist und dadurch nicht mehr so flexibel und dynamisch ist wie frii-
her. Was wiederum seine Attraktivitit fiir die Firma mindert. Oder er feststellen muss, dass es einen oder
mehrere ihm unterstellte Mitarbeiter gibt, die durchaus das Potential fiir seine Position haben. Meist ist es
eine Mischung aus beidem. Dies &dussert sich darin, dass der Vorgesetzte den Mitarbeitern eher knappe
Informationen gibt um den Mitarbeitern nicht zu viel Handlungsfreiraum zu lassen. Denn ansonsten konn-
ten diese Ihr Potential ausschopfen. Oder es dussert sich darin, dass der Vorgesetzte kaum bericht erstattet
um nicht Stellen seiner Inkompetenz oder mogliche durch ihn verursachte Fehler aufzudecken.

Fallnummer 76

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Vorgesetzter wirkt als Kontrollfreak
Abstrakt

Der Vorgesetze mochte zwar nicht die Mitarbeiter kontrollieren sondern im Bilde sein war seine Mitarbei-
ter in Arbeit haben. Da auch dieser wieder seine Vorgesetzten tiber den aktuellen Stand informieren muss.
Doch durch die permanente Beobachtung und durch das viele Nachfragen wirkt es auf die Mitarbeiter als
wiirden sie immer wieder kontrolliert. Dies weckt den Glauben, dass der Vorgesetzte den Mitarbeitern nicht
vertraut.

Fallnummer 77

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Arbeitszeiten werden nicht korrekt kommuniziert
Abstrakt

Ein Mitarbeiter mochte gut dastehen und gibt daher Informationen beziiglich Probleme und effektiv beno-
tigten Zeiten dem Projektleiter nicht oder falsch weiter. Dies fiihrt zu Problemen, da der Projektleiter nicht
korrekt informiert ist und somit auch keine korrekte Planung machen kann.
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Fallnummer 78

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mitarbeiter hat Angst gesundheitliche Schwiichen zu zeige
Abstrakt

Der Mitarbeiter hort immer schlechter und hat Konzentrationsschwierigkeiten. Doch aus Angst um seinen
Arbeitsplatz, versucht der Mitarbeiter seine Schwichen zu vertuschen. Dies gelingt ihm aber immer
schlechter. Denn mit der Gesundheit des Mitarbeiters geht es langsam Bergab. Es ist nicht mehr fahig die
Artbeit im gleichen Tempo wie friiher zu erledigen.

Fallnummer 79

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Meinungsverschiedenheiten: Kompromiss statt Konsens
Abstrakt

Die Ausgagnslage fiir dieses Kommunikationsproblem ist eine fiir alle Beteiligten neue Aufgabe, welche
erledigt werden soll. Es gibt noch keine standardisierten Methoden und Verfahren zur Losung dieses Auf-
trags. Der Vorgesetzte stellt das Problem seinen Mitarbeitern vor, gibt seine Losungsideen bekannt und
bittet um feedback. Das Problem tritt in Erscheinung wenn alternative Vorschldge der Mitarbeiter nicht im
Einklang mit denen des Vorgesetzten sind oder sogar in einem Widerspruch zu ihnen stehen. Wenn sich
nun Vorgesetzter und Mitarbeiter auf einen Kompromiss (eine Mischung aus beiden Losungen) einigen,
steht niemand der Beteiligten wirklich hinter dieser Losung und niemand ist zufrieden, da eigentlich jeder
auf seiner eigenen Meinung beharrt. Deswegen sind die zu erwartenden Leistungen qualitativ sicher nicht
befriedigend. Besser wire es, wenn durch eine aktive Diskussion die Meinungen angeglichen werden kon-
nen und so ein Konsens gefunden wird, der von allen getragen wird

Fallnummer 80

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Management by Objectives: Zielformulierung ist nicht umfassend
Abstrakt

Die Ursache fiir dieses Kommunikationsproblem liegt im Wesen des MbO-Ansatzes. Anstatt klare, umfas-
sende ,,step-by-step“-Befehle an den Mitarbeiter zu richten, werden gemeinsam mit dem Mitarbeiter Ziele
ausgehandelt. Wie er diese erreicht, ist ihm iiberlassen. Oft decken die Vorstellungen des Mitarbeiters je-
doch nicht diejenigen des Vorgesetzten. Nebenaufgaben, welche nicht explizit formuliert wurden, vom
Vorgesetzten aber als selbstverstiandlich erachtet werden, gehen bei der Umsetzung vergessen.

Fallnummer 81

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Arbeitsunfihigkeit aus Uberforderung
Abstrakt

Ein Mitarbeiter wird fiir einen Montageauftrag zum ersten Mal ins Ausland geschickt. Der Mitarbeiter ist
mit der Anpassung an die Sitten eines fremden Landes iiberfordert. Die Bediirfnisse des Mitarbeiters wur-
den iibergangen, er hatte keine Chance mitzureden und wurde praktisch einfach in den Flieger gesetzt. In
seiner Art mit Uberforderungen umzugehen wird der Mitarbeiter krank und kann deswegen nicht arbeiten.
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Fallnummer 82

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter Drittfirma

Problemtitel Missverstindnis aufgrund mangelndem Sachverstindnis
Abstrakt

Bei der Erstellung eines Softwareprodukts kommt es zu grundlegenden Missverstindnissen. Der Ursprung
dieses Kommunikationsproblem liegt im mangelnden Sachverstindnis fiir die betrieblichen. Anforderun-
gen des Auftraggebers. Es wird nicht iiber die grundlegenden Ziele eines Projekts diskutiert, da jeder davon
ausgeht, dass sich die Ansichten des Gegeniibers mit den Eigenen decken. Und dass es eigentlich gar kei-
nen Spielraum fiir Missverstéindnisse geben kann.

Fallnummer 83

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider der eigenen Firma
Problemtitel Falsche Entscheidung basierend auf ungeniigendem Wissen
Abstrakt

Ein Mitglied der Geschiftsleitung soll iiber eine Investition entscheiden. Er hat aber keine Informationen
und keine Zeit sich diese Informationen zu beschaffen. Er muss sich daher auf die Schilderung von anderen
Personen verlassen. Aufgrund der Schilderung von anderen Personen wird ein Entscheid gefillt. Offenbar
divergieren die Interessen von Erzédhler und Entscheidendem aber. So kommt es zu einem Fehlentscheid
aufgrund falscher Annahmen und Vorstellungen.

Fallnummer 84

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Beeinflussung durch Kommunikation falscher Tatsachen
Abstrakt

Der Chef will seine Mitarbeiter von den jetzigen Einzelbiiros in ein gemeinsames Grossraumbiiro umsie-
deln. Er glaubt damit die Team-interne Kommunikation stirken zu konnen. Die Mitarbeiter wollen aber
lieber ihre Einzelbiiros behalten. Um seine Mitarbeiter zu iiberzeugen fiihrt der Chef Einzelgespriche, in
welchen er die Mitarbeiter unter Druck setzt, dass sie doch nicht die Aussenseiter sein wollen.

Fallnummer 85

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mangelnde Information wird als Undankbarkeit empfunden
Abstrakt

Der Chef ist nicht mit allen Details eines Projekts betraut. Durch seine Aussagen die gutgemeint sind aber
die Mitarbeiter vor den Kopf stossen, traut sich/will niemand ihn auf den ganzen Sachverhalt aufmerksam
machen und die Situation eskaliert.
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Fallnummer 86

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Miihsame Abklirungen der Einzeilheiten aufgrund der verflechteten Kommunikati-
onswege

Abstrakt

Der Ursprung dieses Kommunikationsproblems liegt im organisatorischen Aufbau eines Unternehmens.
Ein sehr typisches Kommunikationsproblem fiir viele grosse Unternehmen, welche sehr viel Zeit und
entsprechend Personalkosten nach sich zieht, obwohl es oft aufgrund von angeblichen Kostenersparnissen
entsteht. Gemeint ist hier die vielschichtige organisatorische Struktur, deren Kommunikationswege sich
stark verflechten und/oder nicht optimal sind.

Fallnummer 87

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Ubergabe der Projektleitung aufgrund von Missverstindissen
Abstrakt

Der Ursprung dieses Kommunikationsproblems liegt im natiirlichen Prozess der Teamentwicklung und mit
den damit verbundenen Machtkampf und Rollenverteilungen in einem neu formierten Team. Es zeigt sich
darin, dass einerseits man klare Anweisungen von den Vorgesetzten erwartet und andererseits sehr emp-
findlich auf Anzeichen vom autoritiren Verhalten reagiert. Bei zunehmenden Streitereien in einer Konflikt-
situation besteht sogar die Gefahr des Scheiterns eines Projektes, wie im folgenden Beispiel ersichtlich
wird.

Fallnummer 88

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Unsicherer Mitarbeiter

Abstrakt

Ein Mitarbeiter der neu ist auf dem Arbeitsmarkt hat das Gefiihl, den erfahreneren Mitarbeitern unterlegen
zu sein. Als der Vorgesetzte ihm eine Aufgabe erteilt in der Annahme dass er auf diesem Gebiet Experte
ist, will sich der Mitarbeiter keine Blosse geben und verschweigt sein mangelndes Wissen in diesem Be-
reich.

Fallnummer 89

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Handeln des Vorgesetzten hinter den Riicken eigener Mitarbeiter
Abstrakt

Der Ursprung dieses Kommunikationsproblem liegt in sehr stark ausgeprigtem autoritdrem Verhalten der
Leitung einer Firma. Wenn die Struktur und Statuten einer Firma dem autoritdren Stil nicht entsprechen, ist
solches Verhalten fiir das Team-Klima und die Firma allgemein besonders gefihrlich. So konnen daraus
entstandene Konflikte nicht nur das Klima des Unternehmens stark verschlechtern, sondern auch Kiindi-
gungen und Umstrukturierungen nach sich ziehen.
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Fallnummer 90

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mehrdeutigkeit von Abkiirzungen
Abstrakt

Oft werden der Einfachheit halber Abkiirzungen verwendet. Diese beschleunigen und standardisieren die
Kommunikation. Problematisch wird es, wenn Personen aus unterschiedlichen Bereichen Abkiirzungen
verwenden die in jedem Bereich eine eigene Bedeutung haben.

Fallnummer 91

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Ein zunehmender Aufgabenumfang aufgrund des konkludenten Verhaltens
Abstrakt

Der Ursprung dieses Kommunikationsproblems liegt in der Unaufmerksamkeit, Uberschitzung der
Mitarbeiter, ihrer Fihigkeiten und Umfang der an sie zu tibertragene Aufgaben seitens der Leitung. Oft sind
Chefs so beschiftigt, dass sie den Uberblick iiber die Aufgaben, die sie an ihre Untergebenen iibertragen,
verlieren und machen dies unbewusst bzw. intuitiv. Die Folgen daraus sind fiir Chefs nicht sofort zu spii-
ren, je linger aber dieses Problem nicht entdeckt wird, desto gefdhrlicher ist der Konflikt, der zwischen
dem Vorgesetzten und dem Unergebenen entstehen kann.

Fallnummer 92

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)
Problemtitel Beteiligter will sich keine Blosse geben
Abstrakt

Dieses Problem tritt iiberall da auf, wo ein Spezialist eine andere Person iiber Dinge seines jeweiligen
Fachgebiets informiert. Der Spezialist ist wahrscheinlich gezwungen, gewisse Fachbegriffe zu verwenden,
welche der Gesprichspartner nicht versteht. Da sich der Gesprichspartner jedoch (vielleicht aufgrund sei-
ner Position als Vorgesetzter oder Auftraggeber) keine Blosse geben will, stellt er keine Fragen, falls ihm
etwas unklar ist.

Fallnummer 93

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Kontrollierender Vorgesetzter ohne Vertrauen in Fihigkeiten des Mitarbeiters
Abstrakt

Dieses Problem besteht darin, dass der Vorgesetzte kein Vertrauen in die Fihigkeiten seines Mitarbeiters
hat und ihn darum stindig kontrolliert und gegebenenfalls korrigiert. Dies fiihrt zu Unzufriedenheit beim
Mitarbeiter und zu viel zu hoher Arbeitsbelastung beim Vorgesetzten.
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Fallnummer 94

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Vorschneller, iibereifriger Mitarbeiter
Abstrakt

Dieses Problem entsteht, wenn ein Vorgesetzter von einem Mitarbeiter lediglich eine Informati-
on/Abklirung zu verschiedenen Angeboten wiinscht, dies jedoch nicht ausdriicklich so komuniziert. Falls
der Mitarbeiter die entsprechenden Kompetenzen hat, besteht die Gefahr, dass er sich fiir das Beste Ange-
bot (aus seiner Sicht) entscheidet, und dieses auch sogleich organisiert/einkauft.

Fallnummer 95

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Falsche Interpretation aufgrund der Reaktion des Kommunikationspartners
Abstrakt

Die Software AG programmiert im Auftrag des Kunden individuelle Softwarelosungen. Neuerdings werden
routine Softwareprojekten nach Indien outgesourct, um Kapazitit und Zeit zu sparen. Durch diese Einspa-
rung kann die Software AG auf grossere Projekten konzentrieren. Die Software AG ist in ihrer Branche fiir
ihre zuverldssigen Softwares bekannt, deshalb wird bei jedem Outsourcing eines Projektes immer ein Pro-
jektleiter nach Indien beauftragt, um an Ort und Stelle den Verlauf des Projektes zu kontrollieren. Herr
Zumbiihl, aufgrund seiner hervorragenden Kultur- und Sprachkenntnisse, ist schon dutzende Male fiir die
Software AG nach Indien gereist. Damit die Software AG regelmadssig iiber den outgesourcten Projektstand
informiert wird, gibt es einmal in der Woche am Freitag ein Telefonmeeting zwischen Herr Zumbiihl und
Herr Wehrli. Herr Wehrli ist neu in der Software AG. Kiirzlich kam Wehrli’s Frau durch einen tragischen
Unfall ums Leben. Der Ursprung des Kommunikationsproblem beginnt hier. In einem Telefonmeeting ist
Herr Wehrli aufgrund des tragischen Ereignis gedanklich abwesend. Herr Zumbiihl weisst vom tragischen
Ereignis nichts und deutet Wehrli’s Haltung als desinteressiert an.

Fallnummer 96

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Akzeptanzproblem bei Neulingen im Team
Abstrakt

Die Firma X spezialisiert sich in der Softwareentwicklung im E-Commerce. Dank ihrer erfolgreichen Pro-
jekten kann sich die Firma kaum noch vor Auftrigen retten. Momentan herrscht in der Firma Personalman-
gel. Um alle Projekte durchfiihren zu konnen, entschied sich der Projektleiter vorerst ein neuer Mitarbeiter
einzustellen. Als der neue Mitarbeiter in einem etablierten Team zugewiesen wurde, entsteht hier das Prob-
lem. Der neue Mitarbeiter hat miihe sich im Team zu integrieren. Immer wieder spiirte er eine Ablehnung
der anderen Teammitgliedern. Bei wichtigen Entscheidungen bzgl. des Projektes wurde nie oder selten
nach seiner Meinung gefragt. Nachdem der neue Mitarbeiter beim Projektleiter von dieser Situation berich-
tete, trostete der Projektleiter ihn, dass es am Anfang normal sei. Der Projektleiter sieht aus diesem Grund
keinen Handlungsbedarf.
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Fallnummer 97

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Fehlendes Verstindnis der Benutzerbediirfnisse
Abstrakt

Firma X ist eine weltweit etablierte Reiseunternehmung, welche ihren Kunden folgende Produkten anbie-
tet: Verkauf von Flugtickets, Hotelbuchung, Vermietung von Fahrzeuge. Der Verkauf dieser Produkte ge-
schieht tiber ein zentrales Callcenter oder an der ortlichen Filiale. Leider hat die ortliche Filiale keinen di-
rekten Zugang zur Datenbank des Callcenters, so musste bis vor wenigen Jahren die Filialangestellten aktu-
elle Angebote telefonisch beim Callcenter abfragen. Vor einigen Jahren wurde in der Informatikabteilung
des Reiseunternehmens ein Online-Plattform entwickelt, welche sdmtliche Verkidufe, Kunden sowie die
Angeboten zentral verwaltet. Sowie Filiale als auch Callcenter haben einen direkten Online-Zugang zum
System. Das System befindet sich momentan in der Feldphase. Die Projektmitarbeitern stuften die Ent-
wicklung des Systems als sehr schwierig und aufwindig ein. Wihrend des Projektes wurde mehrere Male
Projektleitern ausgetauscht. Die Meilensteine sowie die Budgetierung des Projektes mussten durch etliche
Verzogerungen immer wieder neu erstellt werden. Die Mitarbeitern, welche das System benutzen, sind mit
der Bedienung sehr unzufrieden. Gemaiss der aktuellen Umfrage zum System stuften die Mitarbeiter die
Bedienung des Systems als sehr miserabel ein. Darauffolgend fiihrt der Projektleiter mit seinen Entwicklern
etliche Gesprichen durch.

Fallnummer 98

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Falsche Interpretation der Ausserungen aufgrund sozialer Spannung zw. Vorgesetzter
Abstrakt

Der Ursprung von diesem Kommunikationsproblem ist die soziale Spannung zwischen den Vorgesetzter
und den Mitarbeiter. Es zeigt sich darin, dass der Mitarbeiter die Ausserungen des Vorgesetzten falsch in-
terpretiert. Dieses Problem wird anhand folgendes Beispiel demonstriert:Die Firma Telefonverkauf AG
verkauft fiir ihren Handelspartnern Produkte iiber das Telefon, indem sie zu Abendstunden jeden Haushalt
einer Ortschaft anruft. Herr Voser ist neu als Telefonverkdufer in der Firma angestellt. Seine Umsétze ist
weder hervorragend noch schlecht. Herr Kapersky ist der Telefonmarketingleiter, mit dem Herr Voser nicht
so gut versteht. Jeden Freitag gibt es ein Teammeeting, in welchem die Telefonverkédufern ihren Chef Herr
Kapersky tiber die Problemen und Erfolge des Telefonverkaufs berichten. Das Ziel des Telefonmeetings ist
eine sukzessive Verbesserung im Telefonverkauf zu erreichen.

Fallnummer 99

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Kommunikationsprobleme hervorgerufen durch Inkompetenz
Abstrakt

Bei diesem Kommunikationsproblem, geht es darum, dass der Chef auf eine Frage keine Antwort weiss. Da
er dies aber gegeniiber seinem Untergebenen nicht zeigen will, gibt er trotzdem eine Antwort. Diese wurde
aber ohne jegliches Wissen und willkiirlich gefillt und ist deswegen meisten falsch.
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Fallnummer 100

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Kommunikationsprobleme hervorgerufen durch zu unterschiedliche Diskussionspart-
ner.

Abstrakt

Bei diesem Kommunikationsproblem geht es darum, dass die Diskussionspartner zu unterschiedlich sind
um einen Konsens zu finden. Dies kann dadurch entstehen, dass die Personen aus zu unterschiedlichen
Gebieten kommen und/oder eine komplett andere Auffassung des Problems haben als ihr gegeniiber.

Fallnummer 101

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Kommunikationsprobleme hervorgerufen durch zu unterschiedliche Sprache und
Wissen.

Abstrakt

Dieses Kommunikationsproblem tritt meistens da auf, wo Laien auf Profis in ihrem Fach stossen. Die Pro-
fis haben einen viel tieferen Einblick in ihr Gebiet und halten dadurch viel Wissen als selbstverstindlich an.
Dazu verwenden sie eine ganz andere Sprache mit vielen Fachausdriicken. Ein Laie kann damit nicht viel
anfangen.

Fallnummer 102

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mitarbeiter will sich mehr einbringen
Abstrakt

Ein motivierter Mitarbeiter, Herr Kniisli, in einem grossen Elektro-Detailhandel sieht Potential zur Verbes-
serung der Arbeitsabliufe und mochste seine Vorschlige einbringen. Er ist sehr selbstindig und auf dem
System mit Sonderrechten ausgestattet, die es ihm z.B. erlauben, Rabatte zu geben und Preise zu dndern.
Sein Vorgesetzter, Herr Mayer, interpretiert die Eifrigkeit seines Untergebenen als Kritik an seiner Person
und moéchte den "Machenschaften" seines Untergebenen ein Ende setzen.

Fallnummer 103

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Zu offene Kommunikation trotz Vereinbarung iiber Geheimhaltung
Abstrakt

In der Guggenmusik gibt es einen Registerstab. Dieser besteht aus den Registerchefs, die fiir ihr jeweiliges
Register (Bsp. Trompete, Posaune, Rhythmus etc.) verantwortlich sind und die entsprechenden Register-
proben leiten. Drei Monate vor Probenbeginn setzt sich der Registerstab zusammen und hort einen Abend
lang diverse Lieder, um daraus drei auszuwdhlen, die man in der kommenden Saison zusitzlich zu den
»alten* Liedern spielen wird. Usus ist, dass der Registerstab den Mitgliedern die ausgewihlten Lieder an
der ersten Probe présentiert, vorher aber niemanden iiber die Liederwahl informiert. Dadurch kann verhin-
dert werden, dass zu viele Leute von der Liederwahl erfahren und eventuell verschiedene Guggenmusiken
die gleichen Lieder spielen wiirden, was von der Mehrheit der Zuhorer der Konzerte nicht gewiinscht wird.
Die Erfahrung hat leider gezeigt, dass diese Geheimhaltung fiir den hier beschriebenen Fall nicht eingehal-
ten wurde. Die beteiligten Personen sind der Tambourmajor (=Chef der Guggenmusik und Vorsteher des
Registerstabs), die Mitglieder A-G des Registerstabs (=Regstab-Mitglieder A-G) und Mitglied Z der Gug-
genmusik.
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Fallnummer 104

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Fehlerhafte Kommunikation

Abstrakt

Der beschriebene Fall spielt sich in einem kleinen Wirtschaftspriifungsunternehmen ab. Die beteiligten
Personen sind der Vorgesetzte, Mitarbeiter A und Mitarbeiter B. Mitarbeiter A hat ein Praktikum in der
Firma absolviert und arbeitet nun, ein halbes Jahr spiter, fiir einen Monat wieder bei derselben Firma. Er
bekommt seine Arbeit vom Vorgesetzten und liefert diese wieder an ihn ab. Mitarbeiter B hat eine spezielle
Stellung im Team: Er ist fiir alle IT-Dinge zustdndig und hat zudem konkret die Verantwortung iiber die
korrekte Handhabung aller Formulare, Formatvorlagen etc. Falls er neue Formulare kreiert hat, kommuni-
ziert er diese per E-mail an alle Mitarbeiter. Im vorliegenden Fall ist der Vorgesetzte zustindig fiir Mitar-
beiter A und zeigt ihm, welche Vorlagen zu verwenden sind.

Fallnummer 105

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider Kunde
Problemtitel Falsche Erwartungen aufgrund Unwissenheit
Abstrakt

Unsere Firma U ist eine Webdesign-Agentur, welche fiir den Kunden K einen Webauftritt erstellen soll.
Die Firma U hilt sich dabei an die Termine, der Kunde K hat jedoch ein Verstindnisproblem und denk,
dass die Firma U alles alleine erstellen kann, obwohl er auch Teile liefern muss, ohne welche das Endpro-
dukt nicht erstellt werden kann. Der Kunde scheint dies jedoch nicht zu verstehen und hat falsche Erwar-
tungen an U — ndmlich dass diese alles alleine mache und er nichts beitragen miisse.

Fallnummer 106

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider Kunde
Problemtitel Ubertriebene Forderungen
Abstrakt

Kunde K will von Firma U eine Buchhaltungssoftware kaufen, welche diese fiir ihn programmiert. Bei
jedem Milestone schldgt der Kunde jedoch neue Dinge vor, welche die Firma noch einbauen sollte — ob-
wohl diese nicht in der Spezifikation stehen. Der Projektleiter M lehnt alle Vorschlidge konsequent ab.

Fallnummer 107

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter Kunde

Problemtitel Wenig sachkundiger Chef macht dem Kunden nicht realistische Versprechungen
Abstrakt

Dieser Fall beschreibt eine Situation, in welcher der Chef einer Informatikfirma dem technisch ahnungslo-
sen Kunden im Verkaufsgesprich trotz Warnungen seines Technikers Versprechungen macht, welche gar
nicht realisierbar bzw. einhaltbar sind. Aufgrund der starken Autoritit des Chefs in der Firma wagt kaum
einer der Mitarbeiter den Chef darauf anzusprechen, was zu Spannungen und drohendem Schaden am Fir-
menimage fiihrt.
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Fallnummer 108

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider Kunde
Problemtitel Unklare Vertragsbedingungen
Abstrakt

Kunde K hat bei U vor 9 Monaten eine Homepage machen lassen, bei welcher nun eine Anderung ange-
bracht werden muss. U will die Anderung jedoch nicht ohne Bezahlung vornehmen, was von K jedoch
erwartet wurde.

Fallnummer 109

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Unklare Auftragserteilung

Abstrakt

Firma U betreibt eine Intranet- und eine Internet-Applikation, welche beide mit den Kunden kommunizie-
ren. In einem der beiden Systeme scheint jedoch ein Bug vorhanden zu sein, so dass gewisse Mails die
falsche Anrede erhalten. Der Finanzchef F bemerkt dies und teilt es der Informatikabteilung mit — aller-
dings wihrend ihrer Kaffepause. Schlussendlich fiihlt sich niemand fiir die Losung dieses Problems ver-
antwortlich.

Fallnummer 110

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Kommunikationsverweigerung durch neuen Mitarbeiter (Lehrling)
Abstrakt

Dieses reale Beispiel handelt von einem sehr schwierigen Kommunikationsproblem, bei welchem eine der
Parteien eine normale Kommunikation verweigert bzw. zu verhindern versucht. Dies stellt die Fithrung vor
grosse Probleme, da die verweigernde Partei auf keine konventionellen Problemldsungsversuche zu reagie-
ren scheint. Die ,,sanften* Moglichkeiten auf Fiihrungsseite sind somit sehr limitiert und es drohen ,harte*
Massnahmen.

Fallnummer 111

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Unsicherer Mitarbeiter sucht stéindig Anweisungen und Bestitigung anstatt
Abstrakt

Dieser Fall handelt von einem Kommunikationsproblem, wie es in Betrieben mit neuen Mitarbeitern ohne
ausreichende Praxiserfahrung auftreten kann. Es geht dabei um iibertriebenen Bestitigungs-, Anweisungs-
und Kontrollbedarf und somit mangelnde Selbststindigkeit eines neuen Mitarbeiters ohne Arbeitserfah-
rung, welche sich in permanenter, das Betriebsklima schidigender Kommunikation zwischen dem neuen
Mitarbeiter und seinen Mitarbeitern / Vorgesetzten dussert.
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Fallnummer 112

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Mitarbeiter handelt nach eigenen Vorstellungen im Widerspruch zu Anordnungen des
Abstrakt

Dieser Fall befasst sich mit einem Mitarbeiter, welcher entgegen den Anordnungen seines Vorgesetzten in
Eigeninitiative handelt anstatt die Vorgaben zu befolgen. Einerseits ldsst sich dies darauf zuriickfiihren,
dass der Vorgesetzte seinen Anordnungen zuwenig Nachdruck verliehen hatte. Andererseits verschwieg der
Mitarbeiter die Tatsachen, welche ihn zum Abweichen von den Anordnungen bewogen hatten, was schluss-
endlich zu einer Beinahe-Katastrophe fiihrte.

Fallnummer 113

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Unklarheiten einer Aufgabe aus einer mangelhaften Spezifikation
Abstrakt

Der Ursprung von diesem Kommunikationsproblem ist die Distanz der beiden Parteien, die dadurch ent-
steht, dass der Softwarebesteller sein Sitz in einem anderen Land hat. Der Softwarebesteller, das heisst, der
Kunde stellt die Spezifikationen fiir die neue Software fest. Die wird in vier Releases aufgeteilt. Die Ver-
antwortlichen, die den Auftrag einer Spezifikation vornehmen sind Wirtschaftler; die IT Spezifikationen
sind aus diesem Grund nicht eindeutig definiert. Es werden vielmehr Gedanken definiert, was sie denken zu
brauchen und wie es funktionieren sollte.

Fallnummer 114

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Chef delegiert Auftrag an Untergebenen, Untergebener delegiert weiter, keine
Abstrakt

Der Chef einer Firma delegiert eine wichtige Aufgabe an einen Mitarbeiter, sei es aus Zeitnot, aus Faulheit
oder aus einem anderen Grund. Der Mitarbeiter ist aber gerade mit einer anderen wichtigen Sache beschif-
tigt, weshalb er die Aufgabe nochmals weiterdelegiert in der Hierarchie. Schlussendlich landet die Aufgabe
bei irgendjemandem, der gar nicht fiir die Aufgabe qualifiziert ist und sich aus Uberforderung auch nicht
dafiir verantwortlich fiihlt. Die Aufgabe wird dann hochst wahrscheinlich nie ausgefiihrt.

Fallnummer 115

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Falsches implizites Kommunikationssignal des Agenten aufgrund Hidden Action.
Abstrakt

Ein Top-Manager (Principal) einer grossen Firma delegiert eine Aufgabe an einen seiner Abteilungsleiter
(Agent) weiter, den er aber nicht stindig kontrollieren und iiberwachen kann. Die Aufgabe wird sehr gut
ausgefiihrt, wofiir aufgrund unvollstindiger Information seitens des Managers nur der Abteilungsleiter ver-
antwortlich sein kann. Fiir eine nédchste wichtige Aufgabe favorisiert der Manager deshalb seinen schon
bekannten Abteilungsleiter, welcher diesmal die Aufgabe aber sehr ungeniigend ausfiihrt. Der Manager ist
ratlos, da er den Abteilungsleiter fiir sehr fahig gehalten hat.
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Fallnummer 116

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mitarbeiter iiberschitzt sich bzw. unterschiitzt die Aufgabe
Abstrakt

Ein bedeutendes Projekt steht kurz vor Ende, der zustindige Projektleiter bittet einen Mitarbeiter, drei
wichtige Tasks zu iibernehmen. Der Mitarbeiter meint, dass dies kein Problem sei, und dass er bestimmt
fertig werde. Auch wihrend der Frist gibt sich der Mitarbeiter zuversichtlich und behauptet, dass alles
klappe. Der Mitarbeiter hat die Tasks total unterschitzt, er beginnt zu spit und bittet den Projektleiter nicht
um Unterstiitzung. Kurz vor der Deadline merkt der Projektleiter, dass die Tasks sehr wahrscheinlich nicht
fertig werden.

Fallnummer 117

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Chef verhandelt urspriinglich mit Kunden, anschliessend nur noch Kunde mit
Abstrakt

Der Chef bzw. der Verantwortliche einer Webdesign-Firma schliesst mit dem Kunden einen Vertrag ab
iber den Inhalt und Umfang einer Website. Der Webdesigner zeigt nun moégliche Entwiirfe davon nicht nur
seinem Chef, sondern auf Anweisung des Chefs auch direkt dem Kunden. Die beiden kommen ins Ge-
sprich und entfernen sich sowohl inhaltlich wie auch im Konzept von den urspriinglich zwischen Chef und
Kunde abgemachten Vereinbarungen.

Fallnummer 118

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider Kunde

Problemtitel Miindlicher Vertrag zwischen Firma und Kunde. Firma erbringt Leistung, am Ende
zahlt

Abstrakt

Ein neuer Kunde beauftragt eine kleine Webdesign Firma, eine private Website fiir ihn zu erstellen. In ei-
nem ersten Meeting mit dem Kunden wird schnell besprochen, wie die Site graphisch und konzeptionell
aussehen soll; der Kunde gibt das OK und verspricht, den Inhalt in 10 Tagen nachzuliefern. Die Firma be-
ginnt mit dem Design und dem CMS, doch der Kunde liefert nie einen Inhalt und will auch nicht bezahlen.

Fallnummer 119

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Niedrige Produktivitit auf Grund von fehlendem Informationsaustausch
Abstrakt

MA hat zwar wenig zu tun, teilt dies jedoch nicht seinen Vorgesetzten mit aus Angst, man konnte ihn als
tiberfliissig erachten. Gleichzeitig fragen die Vorgesetzten nicht nach, was der MA gerade tut, weil sie den-
ken er hat sowieso schon zu viel zu tun und méchten ihn nicht unter psychischen Druck setzen.
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Fallnummer 120

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Vergessen eines Jubildums

Abstrakt

Mitarbeiterin Miiller feiert ihr 5-jahriges Jubildum in einem Callcenter. Doch der Geschiftsfiihrer, welcher
ansonsten zustdndig ist, den Jubilaren zu gratulieren, weiss nichts davon. Als er der Frau Miiller noch eine
zusitzliche Arbeit fiir diesen Tag aufdriickt, stosst das bei ihr auf unmut.

Fallnummer 121

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Einengung der Mitarbeiter

Abstrakt

Es geht hier darum, dass Vorgesetzte ihren Mitarbeitern die Freiheit nehmen, welche sie benotigen, um sich
entfalten zu konnen. Vorgesetzte stehen oft unter Zeit- oder Erfolgsdruck. Dieser Druck hat dann zur Folge,
dass die Vorgesetzten sich nicht auf Gedanken, Einwidnde oder Anregungen ihrer Mitarbeiter einlassen
wollen. Stattdessen versuchen sie Aufgaben mit moglichst vielen Einschrankungen und mit moglichst we-
nig Zeitaufwand an diese zu delegieren. Statt zusammen nach der besten Losung zu suchen und den Weg
dahin zu bestimmen, wird sodann der Mitarbeiter einfach tiberrumpelt und iibergangen.

Fallnummer 122

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter Drittfirma

Problemtitel Der Mitarbeiter der Drittfirma dndert Eigenhiindig die Bestellung
Abstrakt

Das Problem ist, dass der Mitarbeiter der Drittfirma davon ausgeht, dass eine Falschbestellung aufgegeben
wurde. Der Mitarbeiter nimmt dann in seinen Augen eine Verbesserung der Bestellung vor , kommunziert
das jedoch nicht genug. Darauthin will keine der Parteien die Schuldiibernehmen.

Fallnummer 123

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Falsche Einschitzung eines neuen Mitarbeiters
Abstrakt

Es gibt verschiedene Menschentypen. Die einen sind eher die fleissigen und Machertypen, die immer aktiv
sind, andere scheuen die Arbeit, haben ganz andere Interessen oder sind einfach eher faul. Dies sind natiir-
lich die beiden Extremfille. Normalerweise befinden sich die Mitarbeiter irgendwo dazwischen. Es ist
wichtig, dass der Vorgesetzte seine Mitarbeiter beziiglich Threr Arbeitseinstellung und Motivation richtig
einzuschitzen weiss. Andernfalls kann dies zu Uberraschungen fiihren. Sowohl im positiven als auch im
negativen Sinn.
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Fallnummer 124

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider der eigenen Firma

Problemtitel Politische/personliche Ebene und Sachebene werden vermischt
Abstrakt

Dieses Kommunikationsproblem tritt vor allem in grosseren Unternehmungen auf, die iiber mehrere Hie-
rarchiestufen und in verschiedene Abteilungen gegliedert sind, insbesondere, bei einer Gliederung in ver-
schiedene Profit Center. Zwischen solchen Abteilungen besteht oft eine ausgeprigte Konkurrenzsituation.
Insbesondere das Karrieredenken der Abteilungsleiter trigt dazu bei. Fiir die Produktivitit der einezelnen
Abteilung kann dies zwar von Vorteil sein. Oft fiihrt es aber auch dazu, dass Abteilungsleiter sich gegensei-
tig negativ beeinflussen wollen, um selbst besser dazustehen. Dazu werden beispiesweise wichtige Infor-
mationen aus der eigenen Abteilung der jeweils anderen vorenthalten.

Fallnummer 125

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Unsorgfiltige Kommunikation

Abstrakt

Der vorliegende Fall spielt sich in einer Werbeagentur ab. Das betrachtete Team besteht aus dem Vorge-
setzten und drei Mitarbeitern (A, B und C). Die drei Mitarbeiter sind auf der gleichen Stufe der Hierarchie
und einander gleichgestellt. Da alle iiber eine dhnliche Ausbildung verfiigen, ist keiner auf einen gewissen
Bereich spezialisiert. Deswegen verteilt der Chef die anfallende Arbeit so, wie es fiir ihn am meisten Sinn
macht und in seltenen Féllen auf Wunsch der Mitarbeiter. Alle Mitarbeiter arbeiten selbstindig an Projek-
ten, wobei es durchaus vorkommen kann, dass ein Mitarbeiter gleichzeitig an verschiedenen Projekten ar-
beitet respektive ein Projekt von mehreren Mitarbeitern gemeinsam bearbeitet wird. Dabei kann es natiir-
lich vorkommen, dass der eine oder andere auch einmal eine weniger herausfordernde Arbeit erledigen
muss.

Fallnummer 126

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Verschiedene Interpretationen desselben Wortlautes
Abstrakt

Das Kommunikationsproblem der Fehlinterpretation oder des Missverstindnisses tritt natiirlich nicht nur in
Fiihrungsverhéltnissen auf. Es ist so grundlegend, dass wirklich jedermann es kennt. Es passiert jedem von
uns immer wieder dass man eine Aussage falsch interpretiert.Dies bedeutet jedoch nicht, dass dieses Prob-
lem in Fithrungsverhéltnissen zu vernachldssigen ist. Gerade weil das Problem so alltéiglich ist, sollten sich
Leute in Fiihrungspositionen immer fragen ob man sie richtig verstanden hat, ob die gewiinschte Botschaft
angekommen ist, ob ihre Worte die beabsichtige Wirkung erzielen. Es ist stets wichtig, dass Vorgesetzte
sich klar und unmissverstdandlich ausdriicken, so dass Fehlinterpretationen moglichst ausgeschlossen wer-
den konnen.

Diplomarbeit im Gebiet Software-Engineering Seite 93



E-Learning zur Schulung der Fiihrungskommunikation im IT-Projektmanagement

Fallnummer 127

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider der eigenen Firma

Problemtitel CEO fiihrt in Eigenregie und ohne Kenntnis des Verwaltungsrates ein grosseres
Projekt

Abstrakt

Der CEO der Firma ZAG sieht grosse Chancen in der Ausfithrung des Projektes A. Er leitet die notigen
Schritte ein, ohne dass er den Verwaltungsrat der ZAG in Kenntnis setzt. Der Verwaltungsrat ist mit diesem
Vorgehen nicht einverstanden und will dem CEO kiinden.

Fallnummer 128

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mitarbeiter schwatzt Kunden teures Produkt auf.
Abstrakt

Ein Autoverkaufer schwazt einem Kunden ein Auto mit einem zu grossen Motor auf. Dementsprechend
gross sind die Kosten, die der neue Wagen seinem neuen Besitzer verursacht. Der Kunde ist verdrgert und
will die Geschiftsbeziehung zu dem Autohaus beenden.Der Vorgesetzte ist wirft dem Verkédufer vor, das
Auto nur wegen der hohen Verkaufspridmie verkauft zu haben und nicht im Sinn der Firma gehandelt zu
haben.

Fallnummer 129

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Mitarbeiter getraut sich nicht zu sprechen wegen zu grosser Gruppe
Abstrakt

Der Kern dieses Kommunikationsproblems liegt in der Struktur der Gruppe, welche an der Kommunikation
teilnimmt. In der aktuellen Situation darf jedes Gruppenmitglied seine Gedanken frei dussern und mit je-
dem beliebigen Gruppenmitglied kommunizieren. Dies fordert die Kreativitit und die Fantasie und gilt
daher als ideale Kommunikationsstruktur fiir die Losung komplexer Probleme. Der entscheidende Faktor
aber ist die Grosse der Gruppe. Empirische Untersuchungen haben gezeigt, dass bei grossen Gruppen rela-
tiv viele Gruppenmitglieder ihre fiir das Thema relevanten Ideen lieber fiir sich behalten. Diese fiir die
Gruppe wertvollen Ideen gehen dann oftmals verloren, oder werden erst mit Verspitung und auf anderem
Weg gedussert. Man hat also entweder einen Qualtitéts- oder einen Zeitverlust.

Fallnummer 130

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Dominanz des Vorgesetzten fiihrt zu Group-Think
Abstrakt

Der Projektleiter denkt nicht mit und nimmt die Aussagen seines Chefs als gegeben hin. Er denkt sich wenn
der Chef das sagt und so will hat er sich sicherlich etwas dabei gedacht und es ist kein Grund zum Zweifel
gegeben. Diese Gegebenheit wirkt sich so aus, dass schlussendlich das Kundenprojekt und die umsetzende
Mannschaft darunter zu leiden haben dass die Vorgesetzten sich nicht offen und ehrlich auseinandersetzen
konnen. Es spielt hier auch die Dominanz des Chefs eine Rolle und das mangelnde Selbstvertrauen des
Projektleiters, der sich nicht traut seine Schwichen zuzugeben.
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Fallnummer 131

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Ein Meeting verliert sich in Details
Abstrakt

Bei einer Besprechung iiber den Review eines Milestone wird von beiden Seiten die Zeit nicht beriicksich-
tigt. Die beiden verlieren sich in unwichtigen Details und sprechen die wichtigen Punkte gar nicht an. So ist
schlussendlich das Meeting nicht sinnvoll und beide verschwenden nur Zeit. Gerade bei Reviews besteht
dieses Problem hiufig, dass man sich in einem Problem festbeisst und zu lange daran herumdiskutiert. Da-
bei verliert man das ganze Projekt aus den Augen und verliert wertvolle Zeit, Die man besser in einer gro-
ben Gesamtbesprechung einsetzen wiirde.

Fallnummer 132

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter Drittfirma

Problemtitel Personliches Interesse am Feierabend wiegt mehr als geschiiftliches
Abstrakt

Ein Telefonat kurz vor Feierabend am Freitag soll Details zur Einfiilhrung am Montag kldren. Der Ge-
spriachspartner am Telefon ist sehr kurz angebunden und geht nicht ernsthaft auf Probleme ein sondern
macht es moglichst kurz um sich ins Wochenende zu verabschieden. Durch diese Kurzangebundenheit
erschwert sich die Kommunikation, zumal sie auch nur ad-hoc und am Telefon stattfindet. Man muss sich
fragen warum wichtige Punkte nicht schon frither angesprochen wurden. Schlussendlich erfdhrt das ganze
Projekt eine zeitliche Verzogerung.

Fallnummer 133

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Vorgesetzter informiert iiber die Aufgaben und den Zeitplan nur unzureichend
Abstrakt

Der Vorgesetzte hat den Mitarbeiter iiber den zeitlichen Horizont eines Projektes nur unzureichend infor-
miert. Zusétzlich ist der Mitarbeiter nicht in Kenntnis gesetzt worden, welche Arbeiten noch ausstehend
sind. Der Chef hatte angenommen, dass dem Mitarbeiter aus der Erfahrung heraus abschitzen konnte, wel-
che Arbeiten noch zu erledigen wiren und wie lange diese Arbeiten beanspruchen wiirden. Der Vorgesetzte
hat die Fahigkeiten des Arbeiters iiberschitzt und die Wichtigkeit der Information unterschitzt.
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Fallnummer 134

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Motivationsverlust durch Filterung von Information
Abstrakt

Der Ursprung dieses Problems liegt in der Struktur der Kommunikationswege in einem Unternehmen. In
diesem Fall werden die Mitarbeiter durch eine zentralisierte Kommunikationsstruktur gefiihrt. Das heisst,
jegliche Aufgaben- und Entscheidungsbezogene Kommunikation erfolgt iiber den Vorgesetzten. Dieser hat
dafiir zu sorgen, dass Informationen so gefiltert werden, dass jeder Mitarbeiter nur das erfihrt was er zur
Erledigung seiner Arbeit wirklich bendtigt. Dies ist eine effiziente Art der Kommunikation und der Koor-
dination wenn es um einfache Aufgaben geht und erhoht in einem solchen Fall auch die Produktivitéit der
Gruppe. Bei komplexeren Aufgaben gilt dies aber nicht mehr. Zum Losen der Aufgabe muss hier das
Fachwissen aller Gruppenmitglieder stark koordiniert werden. Der vorgeschriebene Umweg iiber den Vor-
gesetzten wird hier schnell ineffizient. Ausserdem senkt die Filterung der Informationen die Motivation der
Mitarbeiter. Denn jeder hat nicht nur gern die eigene Aufgabe, sondern das Gesamtziel zu dem er beitragt
vor Augen.

Fallnummer 135

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Vorgesetzter (Mutter) macht eine falsche Entscheidung, aufgrund unzureichender
Abstrakt

Mutter — Kind

Mutter will der Tochter einen Ausflug verbieten, aus Angst der Tochter konnte etwas passieren. Die Toch-
ter informiert die Mutter nicht im detail und verschweigt ihr, dass eine Aufsichtsperson am Ausflug teilge-
nehmen wird. Hitte die Mutter dieser Information gehabt, hitte sie der Tochter erlaubt am Ausflug teilzu-
nehmen. Die Tochter ist der Meinung die Mutter wiirde ihre Entscheidungen willkiirlich fillen, weshalb sie
sich entscheidet das nichste mal den Vater zu fragen.

Fallnummer 136

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Moglichkeit zur Fragestellung

Abstrakt

Ein Vorgesetzter antwortet immer nur sehr briisk und knapp auf Fragen von Mitarbeitern. Die Mitarbeiter
stellen darauf keine Fragen mehr, da sie sich dabei immer sehr dumm vorkommen, weil die Fragen nur
ungern und mit kritischem Blick beanwortet werden.

Fallnummer 137

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Keine Offenheit betreffend ungeniigenden Leistungen
Abstrakt

Ein Vorgesetzter ist mit einem Mitarbeiter nicht zufrieden, kann dies jedoch nicht direkt und offen kommu-
nizieren. Der Mitarbeiter hort nur auf Umwegen und iiber Drittpersonen von der Meinung des Vorgesetz-
ten. Die kann zu Motivationsverlust und schlechtem Klima in der Firma fiihren.
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Fallnummer 138

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Das Richtige mit den richtigen Leuten besprechen. Zustindigkeiten, die zu wenig klar
Abstrakt

Das Richtige mit den richtigen Leuten besprechen. Zustindigkeiten, die zu wenig klar kommuniziert wer-
den, fiihren zu Unklarheiten und Unsicherheit.

Fallnummer 139

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Verschiedene Meinungen iiber Fristen
Abstrakt

Der Vorgesetzte setzt seinem Mitarbeiter eine Frist zu Erledigung eines Tasks. Aufgrund verschiedener
kultureller Hintergriinde gibt es aber Missverstindnisse.

Fallnummer 140

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Sprachbarriere bei Auslandgeschiften
Abstrakt

Verstindigungsproblem weil keine Sprache gefunden wird, die von beiden fliessend gesprochen wird. Dies
verhindert eine effiziente Kommunikation und sorgt fiir Missverstindnisse. Herr Ma scheint nicht zu mer-
ken dass er Frau Reim falsch versteht, oder er will es nicht zugeben und hilt stur an seiner Interpretation
vom Problem seines Gegeniibers fest, obwohl er der Sprache nicht hundertprozentig michtig ist.Das Prob-
lem ist hier nicht nur aufgrund mangelnder Sprachkenntnisse aufgetreten sondern auch weil jeder stur an
seiner Position festhélt und keiner zugeben will dass offensichtlich ein Problem in der Kommunikation
besteht.

Fallnummer 141

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Nachtrigliche Anderung eines Auftrags
Abstrakt

Herr Robertson gibt Wirth, welcher selbst schon ausgelastet ist, einen weiteren, kleinen Auftrag. Aufgrund
von Fehliiberlegungen dndert Robertson nachtriglich die Art und das Ausmass des Auftrags, beldsst die
Zeitlimite aber. Dadurch wird Wirth Uberfordert und es ist ihm nicht mehr moglich, diesen neuen Forde-
rungen nachzukommen.

Fallnummer 142

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Anderung des Fiihrungsstils

Abstrakt

In einer Abteilung gibt es einen plotzlichen Fithrungswechsel. Dadurch gibt es Konflikte und Kommunika-
tionsprobleme in Sachen Fithrungsstil, was die Motivation der Mitarbeiter und dadurch deren Produktivitit
stark negativ beeinflusst. Die Mitarbeiter fiihlen sich unterdriickt und nicht mehr ernst genommen.
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Fallnummer 143

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider Kunde

Problemtitel Unterschiedliche Auffassung eines Problems auf Grund verschiedener
Abstrakt

Arbeiten Menschen mit verschiedenen Kenntnissen iiber ein Thema und /oder Ausbildungen zusammen, so
ist es notig, dass sie vor allem in sprachlicher Hinsicht auf einer gemeinsamen Ebene kommunizieren. Ein
Softwareentwickler muss technische Details so erkldren, dass der Auftraggeber die fiir sich wichtigen De-
tails versteht, dieser wiederum muss seine Anforderungen so stellen, dass ein Laie beziiglich der betroffe-
nen Branche die Aufgabe erfiillen kann.

Fallnummer 144

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Delegation von Aufgaben iiber mehrere Hierarchiestufen, miindlich
Abstrakt

CEO der Firma erkléart Aufgabe dem Projektleiter. Dieser bestimmt ein MA zur Ausfiihrung der Arbeit und
erklirt die Aufgabe so wie er sie verstanden hat, vielleicht verstirkt Umgangssprachlich, in abgeédnderter
Form. Ausfiihrender MA erledigt Arbeit so wie er sie vom Projektleiter, nicht so wie sie CEO beabsichtigt
hatte.

Fallnummer 145

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel schlechte Informationspolitik beziiglich Gesamtziels der Firma mindert Motivation der
Abstrakt

Die MA einer Firma sind sich zwar im Klaren, was ihre individuelle Aufgabe ist, wissen aber nicht wo sie
ihren Beitrag in der strategischen Ausrichtung der gesamten Firma zu platzieren haben. Da sie nicht iiber
die Ziele und fortschritte der Firma informiert werden, leidet ihre Motivation und dadurch auch ihre Pro-
duktivitit darunter.

Fallnummer 146

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider Drittfirma

Problemtitel Der Vorgesetzte hilt wichtige Punkte vertraglich nicht fest
Abstrakt

Die IT-Abteilung der Firma Hunziker wurde outgesourcet. Dabei hat der Outsourcing Partner sich ver-
pflichtet das IT-Personal zu iibernehmen. Der Vorgesetzte der Firma Hunziker gibt dem IT-Personal das
Wort, dass sie ihre Arbeitsstellen behalten werden. Nach einem halben Jahr werden 90% des IT-Personals
entlassen, um Kosten zu sparen. Das entlassene Personal gibt dem Vorgesetzten der Firma Hunziker
Schuld, weil er versprochen hatte, dass sie ihre Arbeitplitze behalten konnten.
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Fallnummer 147

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel ,Erreichbarkeit“ via Handy — Generelles Management Missverstindnis
Abstrakt

Im Vorstellungs-Gesprich wurde zwischen dem CEO Schrei einer kleinen Firma und seiner neuen Infor-
matik-Mitarbeiterin Allaround die Erreichbarkeit via Handy (Natel) festgelegt. Diese Erreichbarkeit wurde
allerdings nicht von beiden Seiten gleichverstanden / interpretiert. Allaround denkt, dass sie wirklich nur im
Notfall angerufen wird, und dass CEO Schrei ihr ,,Chef* in der Organisation und in der Anmeldung seiner
Anliegen auf ihre Pridsenzzeiten (siehe Hintergrund-Information*) Riicksicht nimmt. Der CEOQ, fiir den ,,ich
habe ein Handy und ein Organizer* auch gleich ,,ich kann kommunizieren und organisieren® bedeutet, fasst
die vereinbarte ,,Erreichbarkeit via Handy* aber ganz anders auf, was zu Problemen fiihrt.

Fallnummer 148

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Nicht richtig zu horen und kein Feedback einholen
Abstrakt

Weil der Angestellte Printli seinem Kollegen, dem Polygraph Huber nicht richtig zuhort, und weil Huber
nicht via Feedback iiberpriift, ob ihn sein Kollege Printli verstanden hat, wird die Jubiliumsausgabe einer
Kundenbrochure filschlicherweise nicht im Jubiliums-Format gedruckt.

Fallnummer 149

Problemtyp Vorgesetzter - Entscheider Drittfirma
Problemtitel Sinn der Botschaft entsteht beim Empfinger
Abstrakt

Aufgrund einer sprachlichen Ungenauigkeit gibt es ein Kommunikatives Missverstindnis zwischen Herrn
Macher, dem Leiter einer Kongress-Management- und Organisations-Firma der Organisatorix AG und
einem Herrn Schneider, der bei einer Firma der Providix GmbH angestellt ist, welche Organisatorix AG
zukiinftig mit Ge- und Verbrauchsmaterial versorgen soll.

Fallnummer 150

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Jede Nachricht beinhaltet vier Aspekte
Abstrakt

Eine Bemerkung, welcher der Junior-Angestellt Hodel gegeniiber seinem gemiitlichen und sechzigjéhrigen
Senior-Chef im Fahrstuhl anbringt, 14sst diesen sauer aufstossen.
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Fallnummer 151

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Fehlende Bestimmung des Abgabetermins
Abstrakt

Der Ursprung von diesem Kommunikationsproblem sind die Unklarheiten des Vorgesetzten bei der Aufga-
benerteilung.Der Mitarbeiter erhilt eine Aufgabe vom Vorgesetzten, bearbeitet diese, Abgabetermin und
Zweck der Aufgabe sind jedoch unbekannt.

Fallnummer 152

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Bearbeitung eines neuen, zeitlich schwer einschétzbaren Projekts
Abstrakt

Dieses Kommunikationsproblem entsteht dadurch, dass wir einem Mitarbeiter ein Projekt geben, welches
er noch nie gemacht hat, er deshalb den Aufwand stark unterschitzt und dadurch die Arbeit zu stark hin-
auszogert. Da dieser seinen Fehler nicht zugeben mochte, um keine Schwiche zu zeigen, wird das ganze
noch schlimmer, und der rechtzeitige Abschluss des Projekts ist sehr in Gefahr.

Fallnummer 153

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mitarbeiter will sich mehr einbringen.
Abstrakt

Ein motivierter Mitarbeiter (Hr. Kniisli) in einem grossen Elektro-Detailhandel sieht Potential zur Verbes-
serung der Arbeitsabldufe und mochte seine Vorschldge einbringen. Er ist sehr selbstindig und auf dem
System mit Sonderrechten ausgestattet, die es ihm z.B. erlauben, Rabatte zu geben und Preise zu &n-
dern.Sein Vorgesetzter, Herr Mayer, interpretiert die Eifrigkeit seines Untergebenen als Kritik an seiner
eigenen Person und mochte den "Machenschaften" seines Untergebenen ein Ende setzen.

Fallnummer 154

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Vorgesetzter nicht kompetent

Abstrakt

Wir befinden uns in einem Elektronik-Fachhandel. Der Vorgesetzte, Hr. Mayer, erhilt immer wieder An-
fragen von seinem Untergebenen, die er nicht beantworten kann. Der Untergebene, Hr. Kniisli, denkt sich,
dies sei eine zum Fiihrungsstil gehorige Methode, die Untergebenen soweit zu motivieren, dass sie anste-
hende Fragen selbst klidren. Herr Mayer hingegen fasst diese Fragerei als Blossstellung und Priifung auf.
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Fallnummer 155

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Projekt geht bachab — PL will nicht orientieren
Abstrakt

Einem Projekt, welches vor einem Jahr angelaufen ist, wird mangels erwiinschten Resultaten der Abbruch
angedroht. Die Projektleiterin hat verschiedenen Mitarbeitern, die mit dem Projekt betraut sind, individuel-
le Zugestdndnisse beziiglich Arbeitssicherheit gemacht und traut sich jetzt nicht, tiber den méglichen Pro-
jektabbruch zu orientieren. Sie weiss, dass das Projekt in weniger als vier Monaten beendet sein wird, falls
die Drohung wahr gemacht wiirde. Fiir alle im Projekt arbeitenden (vorwiedend Studenten) stellt diese Ar-
beit das Haupteinkommen dar. Die Projektleiterin ist sich dieser Tatsache im Klaren und traut sich noch
weniger,den Studenten etwas zu sagen.

Fallnummer 156

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Zweck der Arbeit unklar

Abstrakt

Der Abteilungsleiter Huber der Firma XY mochte seinen neuen Aussendienstmitarbeitern eine moglichst
umfassende Sicht in XY ermdglichen. Er fiihrt simtliche Einstellungsgespriche selbst durch. Fiir die neuen
Mitarbeiter sieht es jedoch so aus, als ob der Vorgesetzte ihnen den neuen Job nicht recht zutrauen wiirde.
Es ist in der Firma bekannt, dass schon mehrere Aussendienstmitarbeiter kiindigten, weil sie nicht wirklich
als Aussendienstmitarbeiter titig sein konnten.

Fallnummer 157

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Endlose Delegation

Abstrakt

In der Firma Sanas AG ist bekannt, dass der Direktor sehr viel unterwegs ist und selten Zeit hat fiir die
Probleme seiner Untergebenen. Die Stellvertreter und das hohere Kader geniessen eine grosse Freiheit,
auch darum, weil selten eindeutige Vorgaben vom Direktor gemacht werden. Diese hédufig sehr unprizisen
Vorgaben werden dann von den Stellvertretern und Abteilungsleitern auch dementsprechend ungenau aus-
gefiihrt und in vielen Fillen weiterdelegiert. Oftmals weiss gar niemand Bescheid tiber den aktuellen Status
eines Projektes, und die Verantworlichkeiten sind auch nicht geklért.
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Fallnummer 158

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Zuwenig Feedback

Abstrakt

Eine modern gefiihrte Firma namens Stereon AG lésst ihren Angstellten viel Spielraum, insbesondere in
der untersten Hierarchiestufe. Sogenannt ,.einfache Angestellte* sind oft iiberfordert mit ihrer Freiheit und
wissen nicht, was zu tun ist. Es entwickelt sich eine regelrechte Firma in der Firma mit ihren ganz eigenen
Gesetze und Verhaltensweisen, die von den Angestellten geprigt sind. Diese Gesetze verpflichten die An-
gestellten, nicht frither in den Feierabend zu gehen als jemand anders. Wer dies tut, wird als egoistisch und
nicht teamfihig bezeichnet und wird enorme Schwierigkeiten in der Gruppe haben.Gegeniiber den Vorge-
setzten erwecken sie den Eindruck, als seien sie sehr fleissig und zufrieden mit ihrer Arbeit. In Wirklichkeit
aber stehen sie unter dem Druck der ,,inneren Firma“ und vollziehen lauter Leerldufe. In einzelnen Fillen
wurde das Management auf verzogert abgelieferte Arbeit aufmerksam, hat aber keine Erklarung dafiir, da ja
alle fleissig arbeiten und zufrieden sind.

Fallnummer 159

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)
Problemtitel Ubermotivierter Lagerchef

Abstrakt

Im Bemiihen, das Beste fiir seine Untergebenen zu tun, entwickelt der Lagerchef Miiller immer wieder
neue Ideen, welche er seinem Vorgesetzten, dem Geschiftsfithrer Meister, jedoch vorenthilt. Der Lager-
chef mochte ndamlich seine Ideen zuerst aus probieren und testen, bevor er sie offiziell dem Geschiftsfiihrer
présentiert.

Fallnummer 160

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma
Problemtitel Mangelndes Vertrauen

Abstrakt

Herr Hubeli, Leiter der Finanzabteilung, priift gerne die Arbeit seiner Leute nach. Dies tut er nach Feier-
abend, wenn die anderen nicht mehr im Biiro sind. Er ist der Meinung, dass dies seine Arbeit und Pflicht sei
und hat nur das Beste fiir das Unternehmen vor Augen.

Fallnummer 161

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)
Problemtitel Mangelhafte Aufgabenbeschreibung
Abstrakt

Die Uni AB bietet unterschiedliche Seminare an. Am Ende des jeweiligen Semesters gibt es eine Veranstal-
tung, in der das Seminar(fiir das folgende Semester) sowie die dazu gehdrenden Aufgaben vorgestellt wer-
den. Notwendige Bedingung fiir dieses Seminar ist, dass sich Studenten zur entsprechenden Ringvorlesung
anmelden. Diese Ringvorlesung gibt so genannte praktische Punkte. Um den Leistungsnachweis zu erlan-
gen, ist ein Paper (2 bis 3 Seiten) abzugeben.
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Fallnummer 162

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)
Problemtitel Kulturelle/Sprachliche Unterschiede
Abstrakt

Der Ursprung dieses Kommunikationsproblems sind kulturelle und sprachliche Unterschiede zwischen
Personen. Ausdriicke variieren von Sprache zu Sprache und sind auch schwer zu iibersetzen. Nicht nur das
Verstiandnis zwischen Menschen, die aus verschiedenen Lindern kommen ist kompliziert, sondern auch
regionale Sprachunterschiede konnen zu Kommunikationsproblemen fithren. Somit ist die Kommunikation
und die korrekte und angebrachte Benutzung von Begriffen bei der Zusammenarbeit innerhalb einer Firma
von grosser Bedeutung.

Fallnummer 163

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Verschweigen von Informationen aufgrund Konkurrenz-Denken der Fiihrungsperso-
nen

Abstrakt

Der Ursprung von diesem Kommunikationsproblem ist die interne Konkurrenz zweier Partner. Um sich zu
beweisen, verschweigt der einte Mitarbeiter seinem Arbeitskollegen die Absicht, ein Geschift abzuwickeln.
Ohne dessen Wissen, tétigt er einen Verkauf. Doch wie sich spéter herausstellt, war dies ein Fehler.

Fallnummer 164

Problemtyp Andere (Bitte in Problemstellung beschreiben)

Problemtitel Ein Abteilungsleiter erhiilt von verschiedenen Stellen mehrere Auftriige gleichzeitig
Abstrakt

Ein Schichtfiihrer eines Fabrikationsbetriebs, bekommt von zwei verschiedenen Vorgesetzten je einen Auf-
trag aufgesetzt. Diese kann er nicht gleichzeitig 16sen. Er traut sich jedoch nicht, dies zu melden, und
kommt deshalb unter Termindruck.

Fallnummer 165

Problemtyp Vorgesetzter - Mitarbeiter der eigenen Firma

Problemtitel Vergessen einer miindlichen Absprache und daraus folgendes Missverstindnis
Abstrakt

87Die Teilzeitaushilfe eines Schuhhindlers mochte ihr ndchstes Wochenende an ein Konzert, fiir welches
sie schon Wochen vorher ein Ticket gekauft hat. Der Schuhhédndler will aber nichts davon wissen oder ge-
hort haben, obwohl sie ihn schon vor langem darauf angesprochen hatte.
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Anhang C: Evaluation

a) Evaluation — Resultate

Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
1 117
213
3
4110
5110
6 | Konzept, Didaktische Ausgestaltung und Inhalt finde ich eigentlich gut. Ich finde die Auswer-
tung nicht ganz so gelungen. Man kann eigentlich aus der Auswertung nichts lernen, man
sieht nur wie schlecht man war. Vielleicht miisste man sich {iberlegen, jeweils zu begriinden,
warum welche Szene eine Schliisselszene ist. Bei der Bezeichnung der Schliisselszenen gehen
meiner Ansicht nach die Meinungen auch etwas auseinander.
718
8|6
9 | Ich denke die Lernumgebung befindet sich noch in einem zu frithen Stadium, als dass man die
langfristige Eignung schon beurteilen konnte. Momentan ist sie in der Anwendung einfach
noch etwas mithsam. (Siehe Kommentare zu Usability)
10 | 7
11 | 4
12
13 ] 10
14 | 10
157
16 | 6
17 | Es treten teilweise noch schwerwiegende Darstellungsfehler auf. z.B. nach Abschluss einer
Aufgabe beim Start einer neuen Aufgabe iiberlagern sich alter und neuer Inhalt Teilweise.
Wenn man zwischen durch die Ubung unterbricht und dann wieder einloggt kommt man
automatisch zur Aufgabe 1, mit einer Meldung, falls man sie schon bearbeitet hat. Es wire
wiinschenswert, wenn man dahin zuriickkommt, wo man zuletzt war. Mindestens dieselbe
Aufgabe.
Die Menustruktur wird jedes Mal wieder zugeklappt, wenn das Fenster aktualisiert wird. Ich
hitte mir gewiinscht, sie wiirde jeweils so bleiben, wie ich sie eingestellt habe.
18 | 8
19 |3
20 | Fihrung durch die Aufgaben
Es ist nicht klar, welche Schritte man in welcher Reihenfolge durchfiihren soll. Ausserdem
wird es in der "Fortschrittsanzeige rechts nicht angezeigt, welche Schritte man gemacht hat
und welche nicht.
Ein Beispiel, wie es mir ergangen ist;
Als erstes markiere ich die Szenen, dann ist noch nahe liegend, dass ich anschliessend auf den
Hammer klicke und das Problem identifiziere. Ich klicke auf den Hammer und muss zuerst
ein Problemtyp angeben. Hier wird mir die korrekte Wahl bestitigt. Nach diesem Schritt stehe
ich aber im "Leeren" Ich sollte noch mal auf den Hammer klicken, und da kommt dann eine
neue Teilaufgabe. Diese Popup hat dann aber keinen OK-Button, was auch recht verwirrend
ist.
Mein Schluss:
Buttons sollten nicht mit unterschiedlichen Funktionen belegt sein. Popup Fenster sollten
einen OK Button den man driickt und dann verschwindet das Fenster. Man sollte besser durch
die Aufgabe gefiihrt werden. z.B. indem einem die einzelnen Teilaufgaben automatisch
Schritt fiir Schritt vorgelegt werden, oder die einfachste Losung, indem man den Einzelnen
Buttons eine Reihenfolge zuordnet. Oder falls die Reihenfolge nicht so eine entscheidende
Rolle spielt, dann sollte man sehen konnen, was man noch machen muss und was man schon
gemacht hat. (Dies ist ja vorgesehen rechts, aber funktioniert nicht).
Ich wiirde mir als Benutzer eine Fiihrung durch das Programm wiinschen, im Sinne von
Anweisung->Szenen markieren->Anweisung Problem identifizieren->Anweisung-
>Handlungsalternativen wihlen.
21 |3
22 13
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Bogen

Nr. Frage

Wert / Feedback

1

23

Siehe Kommentare zur Funktionalitit. Ich finde, dass man besser durch die Aufgabe gefiihrt
werden sollte. Man muss sich aktuell mehr mit der Software beschiftigen als mit dem eigent-
lichen Inhalt

24

10

25

10

26

6

27

Bevor ich die Funktionalitdt noch ausweiten wiirde, miisste man die Benutzung noch ange-
nehmer gestalten (Siehe Kommentare zu usability) ev. mit einer Funktion, die einem Hilfe-
stellungen zur aktuell geforderten Aktion gibt, die ndchsten Schritte und den Fortschritt
anzeigt.

28

Ich hatte enorme Miihe die korrekten Szenen und die richtigen Problemtypen herauszufinden.
Und ich habe mir wirklich Miihe gegeben. Ich frage mich ob es iiberhaupt Sinn macht die
Wahl der Schliisselszenen auszuwerten. Ich meine du hast deine Griinde dafiir. Aber wenn ich
das so durchspiele komme ich in 90% der Fille nicht auf die richtigen Szenen. (bzw. die
Szenen, die als richtig vorgegeben werden.)

Auch die Auswahl der Problemtyps artete oft in Trial und Error aus, weil es meiner Meinung
nach jedes Mal mehrere Aspekte und Sichtweisen gab, die man hitte einnehmen kénnen und
dann entsprechend zu einem anderen Problemtyp kommt. Ausserdem sind die zur Auswahl
stehenden Problemtypen meines Erachtens zu ungenau bzw. es ist einfach nicht definiert, was
damit gemeint ist.

Das Didaktische Prinzip der Lernumgebung ist schon richtig, denke ich. Die Fallbeschreibun-
gen sind auch gut und die Prisentation eigentlich auch, aber ich habe das Gefiihl es ist fast zu
schwer die Ubung korrekt zu 16sen.

Noch ein Detail, das mich regelméssig verwirrt hat;

Wenn ich eine Aufgabe bearbeite habe ich 2 Buttons fiir Aufgabe beenden und Ubung
beenden. Einerseits verwirrt mich die Unterscheidung, was ist die Ubung und was ist die
Aufgabe, welchen Button muss ich klicken? Das héngt in einem gewissen Sinne auch mit der
Fithrung durch die Aufgabe zusammen, aber ich finde solange die Aufgabe noch nicht
abgeschlossen ist braucht es keinen Button fiir Beenden nur fiir Unterbrechen. Und so lange
nicht alle Aufgaben bearbeitet wurden muss man die Ubung auch nicht beenden kénnen. Nur
Unterbrechen. Ich sehe schon ein, warum die Buttons da sind. Eine besser strukturierte
Fithrung durch die Aspekte der Aufgaben bzw. durch die ganze Ubung mit den einzelnen
Aufgaben wiirde das natiirlich entschirfen.

Ich weiss nicht, inwiefern das noch geplant ist, aber ich wiirde empfehlen dass eine Aufgabe
einigen Studenten vorgesetzt wird und du als Entwickler einfach mal zuschaust, und anste-
hende Probleme aufnimmst. Man braucht etwas Zeit um sich in der Bedienung der Lernum-
gebung zurechtzufinden. Das ist nicht unméoglich. Sobald man sich damit auskennt ist das
Tool ja eigentlich ganz gut bedienbar. Aber wenn man sich so lange mit der Plattform be-
schiftigt merkt man ev. gar nicht, dass sie fiir den Einsteiger nicht ganz klar ist, und wo die
Probleme sind.

Bogen

Nr. Frage

Wert / Feedback

1

7

2

8

3

Fallbeschreibungen sind sicher gut geeignet, allerdings wire es noch von Vorteil, wenn man
das Geschriebene auch horen (oder sogar auch animiert sehen) konnte. Als Alternative zu den
Fallbeschreibungen konnte ich mir kurze Aufgabentexte, welche eine Situation beschreiben,
vorstellen. Dies wire ein bisschen weniger Zeitaufwendig, bietet aber auch weniger Wieder-
erkennungspotential der beschriebenen Situation mit selber erlebten Situationen.

8

W

8

Die diversen Rechtschreibfehler der Fallstudien sollten unbedingt korrigiert werden!
Schon wire es auch, wenn das Spektrum der Lerninhalte auch auf andere Berufs-
gruppen ausgeweitet werden konnte! (Auch ein Schreiner kann ein Kommunikati-
onsproblem mit seinem Chef haben...). Eventuell auch andere Aufgabentypen in
Betracht ziehen, das bietet mehr Abwechslung als nur Fallstudien

6

oo

6

Abwechslungsreichere Aufgaben, die nicht alle nach dem selben Muster gestrickt sind.
Dadurch kénnte auch eine Art Uberaschungseffekt entstehen, da man den Typ der nichsten
Aufgabe noch nicht kennt! Kleine Sachen, wie z. B. die "personalierung" der Oberfliche
(Farbwabhl, ...) konnen auch zur Motivation beitragen.
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Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
2 10 | 6

11| 4

12

1317

1415

15|16

16 | 6

17 | Dem Benutzer ist nicht immer klar, wo man klicken soll/kann (ausser die Buttons...).
Bei den Handlungsalternativen kann bei zu langem Text nicht alles gelesen werden!
Griin ist nicht gerade meine Lieblingsfarbe -> Siehe auch 9. Am Anfang ist die
Struktur, wie der Benutzer gefiihrt wird ein bisschen gewohnungsbediirftig. Z.B.
sollte der Knopf "Ubung abschliessen” erst erscheinen, wenn es wirklich moglich
ist, die Ubung abzuschliessen.

18 | 8

1916

20 | Die kritischen Akte konnen nach der Korrektur nicht einfach auf Knopfdruck verglichen
werden. (Nur die Nummern bringen nicht viel, nur wenige konnen sich merken, welche
Nummer welchem Text entsprach ;-) ) Bei den Losungen waren manchmal, aber leider nicht
immer, Begriindungen angegeben, wieso diese Losung korrekt ist.

21 | 8

22 |7

23 | Feedback und Theorie waren nicht vorhanden. Irgendwie sollte man automatisch auf die
Eingabefenster fiir das Kommunikationsproblem und die Handlungsalternativen kommen.

2419

25 | 8

26 | 9

27 | Eine Kommunikationsmoglichkeit zu anderen Teilnehmer wire wiinschenswert. (Ein Forum
wiirde sich dazu am besten eignen. Eventuell ist auch ein Chat in Betracht zu ziehen.)
Irgendwie vermisse ich ein wenig Interaktivitit. So wie ich das verstanden habe, wiren dazu
die Referenzszenen mit Alternativhandlungen gedacht. Bei mir hat das noch nicht richtig
funktioniert. (Ob das an mir oder am Programm liegt, kann ich nicht beurteilen ;-) )

28 | Installation: Bei mir ging das jnlp File nicht, ich musste es mit dem Texteditor
offnen und den Pfad des Char Files von Hand einfiigen. Danach ging es. Aber ein
einfacher Biirolist hétte wohl seine Probleme damit! Hat das lokale jar File einen
Einfluss auf die Verbindung zum Server? Multiple Choice ist falsch geschrieben.
Bei einer Aufgabe schlich sich ein Akt einer anderen Aufgabe ein.

Die Hilfe funktionierte nicht richtig. Es kam nur die Ubersicht, aber man konnte
weder auf einen Link klicken, noch oben auf weiter klicken.
Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
3 117

218

3 | Ich denke schon, dass mit dieser Lernumgebung ein gewisser Lerneffekt erzielt
werden kann. Man konnte den Effekt erhohen, wenn man die Auswertung verbes-
sern wiirde. Dabei interessieren mich die kritischen Punkte weniger (sind teilweise
auch sehr subjektiv), sondern viel mehr, was man dabegen tun muss. (Problemlo-
sung aufzeigen). Ich denke es reicht im Alltag auch nicht, nur das Problem zu
erkennen, man muss auch angemessen darauf

reagieren konnen

418

516

6 | Wie ich bei 3 schon beschrieben habe, wiirde ich die Auswertung verbessern. Man sollte sie
viel iibersichtlicher gestallten. Ich wiirde dazu erwéihnen, warum ihre sie gerade diese kriti-
sche Punkte ausgewihlt haben (Nummer stimmen iibrigens nicht iiberein - in der Auswertung
ist die Zahl immer um einen Zihler zu hoch). Dann wiirde ich noch auf die Problemlosung
eingehen. Im moment ist es eher eine Testumgebung, um Personen auf ihre Kommunikati-
onsfihigkeit zu testen, als eine Lernumgebung.

714

8|4
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Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
3 9 | Es hat noch verschieden Darstellungfehler (Uberlagerungseffekte). Man miisste zuerst diese
beheben. Dann muss ich nochmals hervorheben, was ich schon im vorher angetont habe. Ich
fiihlte mich eher als wiirde ich getestet und nicht als wiirde ich etwas lernen. Dazu ist die
Auswertung schlicht zu schlecht fiir meine Anspriiche

10 | 8

117

12

13 |8

14 |7

157

16

17 | Ich finde die Schriftarten im Titel nicht so gut (Sieht aus wie eine Word-Art Schrift) Ich
wiirde die ganze Grafik wie die Buttons gestallten. Normale Schrift und Farben...

18 | 7

1919

20 | Ich finde die Funktionen recht gut.

21 | 8

22 |7

23 | Der "lernfluss"/"testfluss" wurde bei mir eigentlich nur durch die dauernden Darstellungfehler
gestort.

24 |7

25 | 10

26 | 6

27 | Ich finde den Punkt 25 sehr gut. Man miisste unbedingt mehr Informationen zum jeweiligen
Kommunikationsproblem liefern. Ich wiirde die Auswertung nach der Ubung verbessern.
Erkldrungen warum die Musterldsung so sind.

28 Ich fand es sehr interessant die Lernumgebung auszuprobieren. Leider hat es meiner Meinung
nach noch zu viele Fehler im Programm. (Falsche Nummern bei den kritischen Punkten bei
der Auswertung und sehr viele Darstellungfehler -> Man bleibt bei einer Aufgabe hangen und
kommt nicht zur néchsten Aufgabe) Sonst finde ich es aber eine sehr gelungene Arbeit

Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback

4 16
218
3 | Kommt mir keines in den Sinn
4110
518
6 | Keine
715
818
9 | Gute Motivationsfaktoren sind die Mdglichkeit, sich zu messen oder steigender Schweierig-

keitsgrad, wie bei einem Spiel. Wiisste nicht, wie man das hier implementieren konnte.

10 | 8

11 | 4

12

13 | 4

14 | 2

15| 4

16 | 2

17 | Es gab Probleme beim Anzeigen des Textes, die Anwendung blieb manchmal hingen. Die
Farben emfand ich iiberhaupt nicht als angenehm, das ganze Layout wirkt sehr alt, man hat
das Gefiihl man arbeitet an einem Tool, das es schon 15 Jahre gibt.

18 |5

19 | 5

20 | Gefehlt haben keine Funktionen. Aber man muss sich an die Funktionen, verteilt auf Icons,
Baumstruktur und Buttons gewdhnen.

21|16

22 1 6
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Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
4 23 | Manche Seiten wurden nicht richtig aufgebaut, lagen iibereinander, man konnte den Text
manchmal nicht lesen oder korrekt scrollen.
24 |1 10
25 | 10
26 | 8
27 | Lernfluss wurde oft gestort, wegen bugs. Diese miissten unbedingt behoben werden. Punkte
vergeben, eine Art Highscore oder Hall of Fame konnte Motivation steigern
28 Keine
Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
5 118
216
3 | Grundsitzlich ist das Konzept der Fallbeschreibungen recht gut geeignet. Die Tatsache, dass
man Problemstellungen in Geschichten verpackt und nicht einfach das theoretische Problem
préasentiert regt die Fantasie und zum Mitdenken an. Dies konnte man aber sicher noch
verstirken. Zum Beispiel durch einen Ansatz mit stidrkerer Benutzer-Interaktion. Das heisst
der Lernende ist nicht einfach Leser der linearen Geschichte sondern iibernimmt in der Szene
eine (die problematische) Rolle. Das Ganze wird so zu einem Spiel ohne linearen Story-
Verlauf. Man miisste bei jedem (kritischen) dem Lernenden mehrere mogliche Antworten /
Aussagen anbieten, von denen er eine auszuwihlen hat. Hat er sich erst einmal selbst in das
Problem hineinmandvriert, ist der Lern- und Erinnerungseffekt sicher grosser. Umgeht er das
Problem durch seine Antworten (durch seine Fithrungsstil, ...) ist dies auch gut. Man kann ihn
dann immer noch im feedback darauf aufmerksam machen, welches die moglichen Probleme
gewesen wiren.
419
514
6 | Das Lernziel ist ja, die Kommunikationsfihigkeiten und Sozialkompetenzen von Leuten in
Fiithrungspositionen zu verbessern. Beim Lerninhalt finde ich es gut, dass die Lernenden das
Problem und richtige Handlunsalternativen erkennen sollen. Nicht so sinnvoll finde ich die
Frage nach den kritischen Punkten in der Fallbeschreibung. Da sind meine Antworten auch
bei allen Fillen etwas von der vorgegebenen Losung abgewichen. Ich denke dies ist mehr
Interpretationssache und von geringer Relevanz ob man hier genau die richtigen Nummern
trifft. Diese Fragestellung konnte man meiner Meinung nach deshalb auch weglassen. Bei den
Handlunsalternativen sollte man den Leuten nicht eine Auswahl anbieten, sondern zunichst
eine eigene Formulierung von ihnen verlangen, welche dann verglichen werden kann. So wird
wohl stéirker die Sache als das Wort zum Lerninhalt.
719
819
9 | Auch bei der Motivation konnte etwas mehr Benutzeraktion noch Verbesserungen bringen.
Spielen macht mehr Spass als nur lesen. Vielleicht kann man das Ganze auch durch Audio-
Features aufpeppen (Horspiele anstatt Lesetexte). Allerdings wire dies wohl sehr aufwindig
und sicher nicht sehr wichtig.
10 | 8
1115
12
1319
14 |5
15|16
16 | 9
17 | Ich empfinde die Farben der Benutzeroberfliche zwar nicht als storend, aber auch nicht als
besonders angenehm. Vor allem nach einer Stunde wird das doch recht grelle Griin etwas
aufdringlich (ist aber wohl Geschmackssache). Ansonsten ist das Design ziemlich gut gelun-
gen. Den animierten Szenendarstellungstyp finde ich gut, allerdings nehmen die Grafiken
(Cliparts) gegeniiber dem Text eine zu zentrale Position ein. Vor allem da es sich immer um
die gleichen, sich wiederholenden Bilder handelt. Hier konnte man vielleich noch etwas
machen, zum Beispiel Bilder die sich mit dem Verlauf der Story veridndern (Comic?)
185
19 | 4
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Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
5 20 | Dies ist einer der eher negativen Punkte. Nach Abschluss einer Aufgabe und dem Wechsel zur
néchsten hatte die Applikation grosse Miihe wieder die richtigen Funktionen anzubieten. Ich
habe dann jeweils zwar die neue Fallbeschreibung gesehen, oben aber noch die Auswertung
meiner Antworten von der letzten Aufgabe. Dafiir haben die Buttons zur Szenesteuerung und
Bearbeitungsfunktionen gefehlt. Ich musste dann jeweils die Ubung unterbrechen und wieder
aufnehmen, um alles richtig angeboten zu bekommen. Dies muss noch behoben werden.
Ansonsten ok.
21 |5
22117
23 | Natiirlich waren die unter 20 beschriebenen Probleme hier ein wenig hinderlich. Wenn das
aber funktioniert, ist es kein Problem mehr. Wie gesagt sollte der Benutzer noch ein wenig
mehr zum Selberdenken gebracht werden. Das heisst seine Phantasie und Kreativitdt mobili-
siert werden. Man konnte den Lernfluss also noch durch Konzepte erhohen, bei denen der
Benutzer zuerst seine eigenen, selber-formulierten Losungen prisentieren muss, und nachher
mit denen des Systems (Theorie) vergleichen kann.
24 | 8
2519
26 | 10
27 | Die Ideen unter Frage 24. (Comic, Audio) habe ich ja bereits weiter oben in dem Forumular
(und im Zusammenhang mit anderen Fragestellungen) selber gegeben. Dies wiren sicher gute
Ideen, aber nicht von sehr grosser Wichtigkeit. Es fragt sich, ob hier Aufwand und Ertrag
stimmen wiirden. Eine weitere Bereicherung wire sicher noch eine Erfahrungsdatenbank, wo
Lernende ihre realen Erfahrungen mit dhnlichen Prolemen und deren Losung angeben kon-
nen. Dies konnte man auch in Form eines Forums / Blogs gestalten, wo sich die Benutzer
dann gegenseitig mit ihren Erfahrungen weiterhelfen konne
28 | Ich denke man ist hier wirklich auf einem guten Weg! Bei meinem Arbeitgeber habe ich
festgestellt, dass an diesen Problemstellungen und dem Losungsansitzen mit e-Learning
tatsédchlich ein grosses Interesse besteht. Vielleicht konnte man die Anwendung auch thema-
tisch spiter erweitern... Wirtschatliche, Juristische Themenfelder. Denn heute ist der Mana-
gerjob ja wirklich ein Allrounderjob
Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
6 1|4
215
3
47
516
6
717
817
9
10 | 3
1113
12
13 | 4
14 |7
157
16 | 5
17
18 | 4
19 | 4
20 | Es sind noch ein paar Bugs vorhanden. Wenn auf dem Abschlussfeedback kritische Stellen
der Kommunikation ausgewéhlt wird, und unten mit der Maus markiert wird, erscheint
plotzlich ein Text... 77?7
21|16
22 | 4
23
24 1 8
25 | 8
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Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
6 26 | 6
27
28 | Bei mir ist die Applikation immer abgestiirzt, bzw. hiangen geblieben. Lag am Zonealarm.
Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
7 117
218
3 | Istein gutes Tool zum iiben. Aber es wire schon besser naher noch ein paar reele, mit anderen
Menschen (Schiilern) so eine Kommunikation vorspielen. Wenn jemand es selber erlebt wird
er auch am meisten lernt!
419
5110
6 | Ich wiird noch irgend wo etwas Theorie reinpacken. Zum Nachlesen. Nach betitigen des
Button der dazu dient, steht mir immer noch keine Theorie verfiigbar.
719
8|5
9 | Am coolsten wire es wenn es noch interaktiver wire. D.h. ganz geil wire es wenn man selber
mitkommunizieren konnte. Sei es mit vordefinierten Gesprichsitze, selber zu eintippende
Texte, wo der Computer darauf reagiert. Das alle Beste wire wenn man interaktiv mit ihm
reden konnte. Mit Stimme! Man stellt eine Frage und er reagiert zu dieser und antwortet mit
Sound. So etwas kiinstliche Intelligenz!!! Zum Beispiel Yellow Strom in Deutschland bietet
das an. Ein Schritt weiter wire selber ins Mikrofon reinreden und der Computer antwortet
darauf.So wiirde meiner Meinung nach die Motivation mitzumachen ldnger am Start!!!!
10 | 10
1112
12
1317
1419
1517
16 | 8
17 | Die zu gestellten moglichkeiten iibersichtlicher machen. Eventuell die griine Farbe etwas
heller oder sogar was anderes probieren. Finde sie nicht sooo schon. Die Bilder von Vorge-
setzten und Mitarbeiter finden ich gut. Macht es einfacher den Gesprich nachzufolgen!
183
1916
20 | Ja, definitiv. Keine Idee wie man in der Ubung z. B. 111 von der Aufgabe 1 in die Aufgabe 2
hinkommt! Eventuell liegt es am Computer, was ich schwer zweifle..
21 |10
2215
23 Ubersichtlichere Buttons (siehe oben). Storungsfreier Lernfluss hatte ich nur innerhalb der
ersten Aufgabe. jodoch in der ganzen Ubung nicht!
24 110
25 | 8
26 | 10
27 | Habe schon einige oben erwéhnt!
Das motivierenste wire ich als Lehrling in eine Kommunikation mit ein kiinstlich intelligen-
tes Computer envolviert zu sein!!! Werde mich aber auch sehr zufriende stellen etwas Audio,
Video oder Animationen, sei es *.gif zu haben.
28

Kommischer weise funktioniert es bei mir zuhause nur wenn ich mich aks Student, mit einer
Uni-IP anmelden wollte. Also mit den VPN-Client! weiss nicht ob das zu erwiinschen ist.
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Bogen | Nr. Frage | Wert / Feedback
8 119
219
3 | Ich finde das Konzept gut. Entscheidend ist, dass man selber das Problem der Szene heraus-
findet. Der Lerneffekt ist je grosser je klarer der Fehler einem vor Augen gefiihrt ist. Wenn
die Szene beispielsweise sehr lang ist und das Problem wissrig, so ist der Lerneffekt klein,
auch wenn der Fehler erkannt wird. Ich meine, dass der Fehler in der Szene dann schnell
wieder vergessen geht.
418
518
6 | Ich konnte mir vorstellen, dass die Applikation den Wert erhohen konnte, wenn dem Lernen-
den eine Lektiire im Vorfeld gegeben wird. Es gibt eine Menge von Biichern, welche fiir
Fithrungskrifte geschrieben sind, um auf solche Probleme aufmerksam zu machen. Die
Kapitel sind dann beispielsweise speziellen Verhaltensaspekten gewidmet. Zu jedem dieser
Aspekte konnten dann Szenen geschrieben werden. So konnte nach gelesener Lektiire der
Lernende das gelesene vertiefen und auch tiberpriifen, ob er es aufgenommen hat. Ich glaube,
dass so die Szenen konkreteren Aspekten zugeordnet werden konnten. Und so der Lerneffekt
verbessert werden konnte. Als ich die tibung gemacht habe, habe ich probleme gehabt die
richtige problematik in der Szene herauszufinden, weil es zum Teil eben mehrere richtige
16sungen gesehen habe.
718
818
9 | Ich glaube hier ist entscheidend, dass die Fille nicht all zu lang sind und noch wichtiger, dass
die Probleme sich mehr oder weniger klar herauskristallisieren. Vor allem fiir anfinger. Denn
ich habe das gefiihle, dass sonst einem die tibung bald verleitet. Der Lernende wird dem
Ratespiel ausgeliefert, welches schnell langeweile aufkommen liesse. fiir Fortgeschrittenere
sollen die Szenen schwieriger und weniger klar zu ersehen sein. Fiir die Motivation ist meiner
Meinung nach wichtig, dass fiir alle eine entsprechendes niveau angeboten wird. fithlt man
sich nicht angesprochen seis durch die unméglichkeit den fehler zu finden oder sei es durch
das Gefiihl, dass der Fehler als trivial empfunden wird, wird der lernende die Motivation
verlieren.
1019
118
12
13 |8
14 | 8
1519
16 | 9
17 | personlich wiirde ich eine diskretere hintergundfarbe wihlen. Das blau ist zu grell fiir einen
hintergrund. aber iiber geschmack lisst sich streiten...
18 | 8
19 | 8
20 | Die kritischen Punkte, welche von mir eingegeben worden sind, wurden nicht korrekt indi-
ziert. Sie sind um eines verschoben. Bsp ich markiere 5, die Applikation nimmt 4 als markiert.
bei der szeneniibersicht wollte ich die késtchen in der kette anklicken, um spriinge zuriick
machen zu kénnen. Das ging nicht.
21 | 6
221 8
23 | Der wechsel von einer aufgabe zur anderen hat fehler verursacht. ich war gezwungen, die
tibung zu unterbrechen, um von der 1. zur 2. tibung tiberzugehen. Der fehler hat sich in der
darstellung des mittleren teils (referenzszene) gezeigt, indem teile eines bildes aus der ersten
aufgabe und der text aus der ersten aufgabe irgendwie zusammen mit der teilen der 2. aufgabe
gemixt dargestellt wurden...
24 |7
2519
26 | 10
27 | zu 24. grosser aufwand, unbekannter nutzen. zu 25. Vergleich mit punkt 6. die wissensdaten-
bank kann im verbund mit einer literatur zusammenfallen. Mein Vorschlag habe ich in Punkt
6. bereits gegeben.
28

Die applikation im ganzen finde ich gut und sinnvoll.
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