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Vertrauen und Entspannung —
die richtige Atmosphare schaffen

Stellen Sie sich vor, ein wildfremder Mensch fragt Sie, ob Sie eine Schliisselversicherung fiir ihren
Schliisselbund haben. Bewahren Sie Arbeits- und Privatschliissel an einem Bund oder getrennt auf?
Lassen sich bei Threm Haus Vorder- und Hintertiir mit dem gleichen Schliissel 6ffnen? Haben Thre Kinder
einen eigenen Hausschliissel? Bewahren Sie einen Ersatzschliissel beim Nachbarn oder unter dem Stein
neben der Hintertiir auf? Das sind ziemlich private Fragen und wenn jemand Thnen diese unvermittelt
stellt, machen Sie sich womoglich Sorgen, die Person konnte planen bei Thnen einzubrechen. Sie werden
misstrauisch und defensiv.

Die Antworten auf diese oder dhnliche Fragen, konnen den Analysten der Firma Schlauhaus helfen zu
verstehen, wie Familie Meyer derzeit mit dem Thema Zugang und Sicherheit in ihrem Haus umgeht. Vor
welchen Herausforderungen stehen sie im Alltag und welche Probleme soll das Smart-Home-System fiir
sie 16sen?

Wie wir in Kapitel 8.1.2 unseres Buches [RE 7] erklart haben, besagt das Kano-Modell, dass ein
Requirements-Engineer nicht nur das bewusste Wissen der Stakeholder abfragen und aufschreiben muss
sondern ihnen auch dabei hilft unter- und unbewusstes Wissen zu entdecken. Dafiir miissen sich die
Stakeholder 6ffnen. Sie miissen sich darauf einlassen, ihre Wiinsche und Bediirfnisse zu ergriinden und
einem anderen Menschen offen zu legen. Das erfordert viel Vertrauen, weshalb Sie ohne die entsprechende
Vertrauensbasis an dieser Front nicht weit kommen werden.

Wie aber schaffen Sie diese Vertrauensbasis? Unternehmensberater Stephen R. Covey schreibt, dass
man mit Aufgaben und Dingen effizient vorgehen kann, mit Menschen dagegen nicht [Coveyo4].
Vielleicht haben Sie es selbst bereits erlebt, dass jemand versucht hat effizient mit Thnen umzugehen, im
Wartezimmer einer Behorde oder Arztpraxis. Sie haben eine Nummer gezogen und eine gefiihlte Ewigkeit
darauf gewartet, dass Sie dran kommen und man Zeit fiir Sie hat. Doch als Sie endlich an der Reihe waren,
wurden Sie moglichst schnell abgefertigt. Man hat Thnen ein paar Standartfragen gestellt und niemand
ist auf Thre Antworten eingegangen. Als Sie fertig waren, waren Sie frustriert, hatten das Gefiihl selbst
nur eine Nummer in einer Statistik zu sein und waren sich sicher, dass diese Leute Thr Problem niemals
werden 16sen konnen. Wenn Sie die langfristige Kooperation Threr Stakeholder sicherstellen mdchten,
sollten Sie ihnen daher nicht dieses Gefiihl vermitteln. Geben Sie Thren Stakeholdern stattdessen zu
verstehen, dass Sie jeden einzelnen mit seinen oder ihren individuellen Problemen wertschitzen und nach
einer Losung suchen, die fiir alle passt. Covey riat uns, dass wir erst versuchen unser Gegeniiber mit all seinen
Beweggriinden zu verstehen bevor wir uns selber Gehor verschaffen und verstanden werden wollen.

Hier sind ein paar Anregungen, welche Uberlegungen und Gedanken Sie anstellen kénnen um eine
passende Atmosphére des Vertrauens, der Sicherheit und der Kreativitit zu schaffen [Doerr18]:

m  Was ist das Ziel des Termins? Welche Atmosphéare — formal, semiformal oder entspannt - kann
dieses Ziel am besten unterstiitzen?

m  Wie gut kennen Sie Thre Stakeholder? Wer wiinscht sich einen personlichen Einstieg und etwas
Smalltalk um erst mal anzukommen und wer méchte lieber gleicht zum Punkt kommen und keine
Zeit verschwenden?

m Denken Sie zuriick an einen vergangenen Stakeholdertermin, der nicht so lief wie von Thnen
gewiinscht. Konnen Sie riickblickend etwas aus dem Termin lernen? Sind Sie vielleicht zu schnell in
das fachliche Thema eingestiegen ohne die Bedenken und Bediirfnisse Threr Stakeholder
ausreichend zu adressieren?



Vertrauen und Entspannung — die richtige Atmosphare schaffen - Webinhalt zu Kapitel 8

m  Grundsitzlich ist es hilfreich sich bei der Planung von Terminen an folgendem Ablauf zu orientieren:
personlicher Einstieg (Begriifung) > fachlicher Einstieg (Ziele und Agenda des Termins besprechen)
> fachliche Inhalte des Termins bearbeiten > fachlicher Abschluss (Zusammenfassung, nichste
Schritte) > personlicher Abschluss (bedanken und verabschieden). Wie umfangreich Sie den
personlichen Einstieg und Abschluss gestalten sollten, hingt von den jeweiligen Stakeholdern ab.

m Nutzen Sie die Stiarken ihrer Stakeholder und sprechen alle Sinne an — welche Stakeholder sind
handlungs- und welche sprachorientiert? Reden Sie nicht nur iiber die Anforderungen sondern
halten Sie auch Material fiir Skizzen oder einfache Prototypen bereit, anhand derer Sie Ablaufe
durchsprechen konnen. So lasst sich beispielsweise das neue Smart-Home durch ein Playmobil oder
Puppenhaus reprisentieren.

m  Wie ist das Verhiltnis zwischen den Stakeholdern untereinander? Wenn Sie einen Termin, z.B. einen
Workshop oder ein Interview, mit mehreren Stakeholdern haben, wirken sich auch die gruppen-
dynamischen Prozesse auf die Atmosphire aus. Stakeholder, die einander Mistrauen, werden Sie
kaum dazu animieren konnen, in kreativer Synergie zusammen zu arbeiten.

Die Atmosphire beeinflusst das Ergebnis wann immer zwei oder mehr Menschen zusammen
arbeiten, sogar beim alleine Arbeiten wirkt sie sich aus. Am deutlichsten zeigt sich dieser Einfluss bei der
Verwendung von Kreativititstechniken. Vielleicht kenne Sie das selber: den ganzen Nachmittag haben
Sie im Biiro verbissen nach einer Losung gesucht. Nachdem Sie es schlieBlich fiir den Tag aufgegeben
haben, kommt die Antwort auf dem Nachhauseweg ganz von alleine. Kreativitit l4sst sich nicht erzwingen
aber sie lasst sich unterstiitzen indem die richtigen Voraussetzungen fiir Kreativitat geschaffen werden
[Kress17; IREB19]:

m Esist ausreichend Information zu dem Thema vorhanden. Je mehr Wissen bereits da ist, desto mehr
Ankniipfungspunkte fiir neue Ideen und Assoziationen gibt es.

m Die Atmosphire ist entspannt und es ist genug Zeit vorhanden — Kreativitit und Stress vertragen
sich nicht gut.

m Die Teilnehmenden sind motiviert.

m  Es herrscht eine Atmosphére von Vertrauen und Sicherheit — alle Teilnehmenden wissen, dass eine
»~dumme Idee“ keine negativen Folgen haben wird. Nur so konnen sie sich vollig entspannen und der
Fantasie freien Lauf lassen.

m Esist ausreichend Ablenkung da: spielen, zeichnen, bewegen, lassen Sie die Teilnehmenden tun und
lassen, was sie brauchen um den Kopf immer wieder mal abzulenken und sich nicht hartnackig auf
die Suche nach einer Losung zu versteifen.

Haben Sie schon einmal erfolglos versucht eine Kreativitatstechnik anzuwenden? Versuchen Sie sich an
die Situation zuriick zu erinnern. Waren die Teilnehmenden freiwillig dabei oder hatten sie keine Wahl?
SaBen Sie vielleicht um einen Konferenztisch und haben beschlossen fiir die letzte halbe Stunde des Ter-
mins nochmal eben etwas kreativ zu sein? Nun da Sie wissen, wie viel Einfluss die Atmosphire auf den
Erfolg Thres Termins hat, haben Sie Ideen, was Sie beim nichsten Mal anders machen mochten?
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