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Um neue Trends zu setzen,
mussen wir uns von l16sungsorien-
tiertem Denken verabschieden.
Sich am Markt, am Benutzer

zu orientieren und nicht an

der Technik, ist die tragende Saule

eines Systementwurfs.

Die Architektur

der Innovation

Nicht an vordergriindigen
Funktionalitaten hangen zu blei-
ben, sondern nach dahinter lie-
genden Prozessen und Prozesszu-
sammenhdngen zu suchen. Die
konkrete Funktionalitat einer
Maschine, die Frage «Was macht
sie wie?» ist nur der Ausgangs-
punkt, der zu wesentlich wichti-
geren Frage fithrt: « Warum und
fiir wen macht sie es?»

Neue Systemsicht

Dazu ist eine véllig neue System-
sicht notwendig, die sich nicht
mehr an der linearen Weiterent-

wicklung bestimmter Funktiona-
litaten, sondern am Prozess und
den Anforderungen des Marktes
orientiert. Technologie und Funk-
tionalitaiten sind bereits und
werden noch wesentlich starker
standardisiert werden. Irgendwo
auf dieser Welt werden Teile, die
diese Funktionalititen erfillen,
sehr glnstig vom Band laufen
und als Module verkauft werden.
Zukunftige Maschinen bezie-
hungsweise Automaten werden
im Grunde nicht mehr als eine
Summe solcher Module sein. Wo-
rauf es ankommt, ist die Zusam-

menfithrung dieser Elemente —
dieser Module — zu einem neuen
System, das die Prozessaufgaben
in Einzelprozesse gliedert und
miteinander verbindet. Worauf
es ankommt, ist die richtige Kon-
figuration und Integration dieser
Module. Und dieses richtige Zu-
sammenfiigen kann man he-
rauslesen — nicht aus dem Kaf-
feesatz, aber aus dem Markt.

Prozesse verstehen

Der Punkt ist doch: Der Nutzer
will nicht eine Maschine oder ei-
nen Automaten bedienen, son-
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Die Vernachung der Bedienung ist umso wichtiger,

weil unsere Maschinen noch komplexer werden. (Quelle: Air Mauritius)

Vermarklung

30

Healisserung

dern einen Prozess in Gang set-
zen, aufrechterhalten, verbes-
sern. Deshalb bewegen wir uns
in unserer Suche nach Innovati-
onspotenzial weg von der techni-
schen Einrichtung, der Ldsung
mit ihren einzelnen Funktionen
und konzentrieren uns alleine
auf ihre tatsdchliche Aufgabe.
Vereinfacht: Wenn ein Hebel
nicht funktioniert, geht es nicht
um den Hebel, sondern um den
Prozess, den dieser Hebel beein-
flusst. Nicht der Hebel hat ein
Problem, sondern der Prozess. In-
sofern kann es kliiger und effi-

Posltionlerung

Markt und
L

Systementwurf

Entacheid

zienter sein, den Prozess neu zu
16sen, anstatt immer wieder den
Hebel zu justieren. Oder: Wenn
eine hydraulische gegen eine
elektrisch geregelte Funktion
ausgetauscht wird, ist davon der
Prozess selbst nicht betroffen.
Klingt simpel, hat aber enorme
Auswirkungen: Erst diese Sicht
erlaubt, auf unterschiedlich aus-
gelegten Maschinen —ob das nun
ihre Arbeitsgeschwindigkeit, den
Stand der Technik oder Details
der Ausstattung betrifft — mit
derselben Bedienoberflichen zu
fahren, sofern nur die gleiche
Aufgabe zu erledigen ist.
Allgemeiner ausgedriickt: Ein
Unternehmen, das auf den ers-
ten Blick Verpackungsmaschinen
verkauft, verkauft eigentlich den
Verpackungsprozess — ein radi-
kal neues Verstindnis, das alle
Unternehmensbereiche Dbetrifft.
Ob Entwickler, Arbeiter, Marke-
tingexperte oder Manager: Man
entwirft, fertigt, verkauft keine
Maschine, sondern den Prozess.
Und dieser Prozess liefert die
strukturelle Basis fiir die Kom-
munikation und Interaktion mit
den Kunden.

Diese Prozesse und ihre Zusam-
menhange zu verstehen, ist da-

her unverzichtbare Vorausset-
zung jeder Systeminnovation. Be-
sonders geeignet als Instrument
fur diese Aufgabe sind Prozess-
netze. Das Entwerfen solcher Pro-
zessnetze gleicht der Entwurfsar-
beit eines Architekten, verlangt
ebenso viel Wissen wie Kreativi-
tat und folgt ahnlichen Prinzi-
pien: Es muss asthetisch sein,
nachvollziehbar und klar, um
strukturelle Stabilitat zu gewahr-
leisten. Es geht darum, die
Grundmauern eines Systems
freizulegen, auf denen jede echte
Innovation aufbaut.

Netzwerk
Wertschopfungskette
Die einzelnen Prozesse zu sam-
meln, richtig zu ordnen und in ei-
ne logische, natiirliche Bezie-
hung zueinander zu setzen, ist
ein erster Schritt. Die entschei-
dende Qualitat dieser Netzwerke
besteht aber darin, die entspre-
chenden Hierarchie- und Abs-
traktionsebenen zu finden, trotz
detaillierter Darstellung nicht zu
komplex zu werden, den Blick auf
das Gesamtsystem nicht zu ver-
lieren. Auf diesem Weg werden
neue Strukturen, neue Zusam-
menhange sichtbar. Das System
wird transparent und offen fur
Innovation. Der Aufbau dieser
Prozessnetze unterscheidet sich
von traditionellen Ansitzen vor
allem in einem Punkt: Die Wert-
schopfungskette wird nicht mehr
oder weniger zusammenhanglos
hintereinander aufgefadelt, son-
dern als komplex zusammenhan-
gendes Netzwerk in einer Antizi-
pation der Zukunft entworfen.

Die Starken solcher Prozessnetze

liegen auf mehreren Ebenen:

- Sie sind beliebig skalierbar. Der
Massstab, den man anlegt, ist
frei wahlbar, das Zoom kann
weiter oder weniger weit geoff-
net werden. Prozessnetze sind
fiir einzelne Apparate ebenso
zu erstellen wie fiir ein Ver-
kehrssystem, fiir einzelne Be-
dienoberflachen ebenso wie fiir
ganze Marktsegmente.
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. I:' Systeminnovation

Das wohl bekannteste Beispiel, wo Systeminnovation zu
einem Riesenerfolg gefiihrt hat, ist der iPod. (Quelle: Apple)
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- Sie sind von Beginn an 16sungs-
neutral aufgebaut. Weil man
sich von herkémmlich 16sungs-
orientiertem Denken verab-
schieden muss, um zu neuen
Lésungen zu kommen, um die
Freiheit zu gewinnen, innerhalb
der Systemgrenzen zu jonglie-
ren, das System neu zu ordnen
und zu strukturieren. Unsere
Aufgabe ist nicht die Losung.
Unsere Aufgabe ist der Prozess.

- Sie sind offen flir neue Prozesse
im Umfeld des urspriinglichen
Systems, um die Chancen an
den Schnittstellen, an den Naht-
stellen zur Zukunft zu entde-
cken.

- Sie ermoglichen auf hochster
Abstraktionsebene Zusammen-
héange neu zu erkennen und
sich entsprechend mit der
Marktleistung zu positionieren.

- Sie sind ausserdem ein ausge-
zeichnetes Kommunikations-
mittel flir ein Unternehmen.
Auch auf oberster Manage-
mentebene fehlt oft das Wissen
uber das eigene Produkt; die
Maschine, den Apparat, die An-
lage. Prozessnetze sind daher
ein ideales Vehikel, um den Dia-
log zwischen Management und
Technik, zwischen Marketing
und Entwicklung neu in Gang
zu setzen und auf ein neues,
hoheres Niveau zu heben. Die

Innovation

innere Dynamik, die dadurch in

einem Unternehmen ausgelost

werden kann, ist gleichzeitig die
Absprungbasis in die Zukunft.

Das Scheitern am Gerit

Man muss noch gar nicht zum
Handy greifen, um im buchstab-
lichen Sinn des Wortes offen-
sichtliche Belege dafiir zu finden,
dass die Gerdte unseres taglichen
Lebens an ihrer Bedienschnitt-

stelle eher der Irrefiihrung als
der sinnvollen Fihrung ihres
Nutzers verpflichtet scheinen.
Das betrifft Audiogerite ebenso
wie Lichtanlagen, Navigations-
systeme ebenso wie die Steue-
rung grosser Werkzeugmaschi-
nen. Das Handy ist freilich ein
Prototyp der allgemeinen Fehl-
entwicklung: Jeder nutzt es, aber
keines funktioniert, wie man es
sich wiinschen wirde. Man ar-
rangiert sich, ist sogar fast stolz
darauf, seinen Weg fiir seine
Nutzung gefunden zu haben.

Im Kern unterscheiden sich die
Ursachen schlechter Bedienbar-
keit nur wenig, ob es nun ein
Handy oder wesentlich grossere
Maschinen betrifft. Dabei geht es
zunachst nicht um Details, um
Geschmacksfragen, welches Me-
nil an welchem Platz zu finden
ist. Es geht um den falschen An-
satz, der liberall in der Welt der
Gerate und Maschinen anzutref-
fen ist: Die Funktionalitat steht
im Vordergrund beziehungswei-
se die Vielfalt der Funktionen, oh-
ne dabei einen nachvollziehba-
ren Kontext, einen sinnvollen Zu-
sammenhang herzustellen. An-

Erst ein einfaches; intuitives Design macht die Reduktion
von Gerdten méglich. (Quelle: Vicky Lester)




geboten wird allen alles, obwohl
fast jeder nur einen bestimmten,
wenn auch jeweils unterschiedli-
chen Ausschnitt braucht. Das ist
die Grundproblematik, die die
Schwierigkeit, eine Werkzeugma-
schine zu steuern, mit jener, ein
Handy zu bedienen, vergleichbar
macht: Die Schnittstelle zwi-
schen Mensch und Gerat, zwi-
schen Mensch und Maschine ori-
entiert sich an der Funktion und
nicht am Nutzer, an der Technik
und nicht am Prozess.

Bedienung reduzieren

Die Vereinfachung und Redukti-
on der Bedienung ist umso
wichtiger, weil unsere Gerdte
und Maschinen noch komplexer
werden, die Automatisierung
weiter zunehmen wird. Das
Handy der Zukunft wird noch
mehr konnen als es heute ohne-
hin schon kann. Um diese Multi-
funktionalitat tatsachlich nutz-
bar zu machen, wird es darauf
ankommen, die einzelnen Funk-
tionen zu zielgruppengerechten,
benutzerfreundlichen Prozessen
zusammenzufiithren, jene Zu-
sammenhdnge herzustellen, die
fliir den Benutzer sinnvoll sind.
Um beim Beispiel Mobiltelefon
zu bleiben: Wenn Funktionen
wie Kalender und Aufgaben, Te-
lefon und Telefonbuch, GPS und
Navigation logisch miteinander
und untereinander vernetzt
sind, kann das Gerat zu jenem
Personal Digital Assistent wer-
den, den wir uns alle wiinschen,
multifunktional, aber einfach zu
handhaben. Dazu ist zwar ein
hoher  Automatisierungsgrad
notwendig, der sich aber konse-
quent an den Prozessen anlehnt
und flr dessen Gestaltung — erst
recht bei noch komplexeren An-
wendungen - naturgemass
nicht der Benutzer, sondern der
Anbieter verantwortlich sein
kann und muss.

Eine einzige Schnittstelle
Erst wenn dieser erste Schritt ge-
lingt — ein einfaches, durchschau-

bares, intuitives Design fiir kom-
plexe Prozesse zu schaffen, und
dafiir braucht es noch eine Men-
ge Arbeit und Know-how, ist der
nachste Schritt moglich, der uns
eigentlich antreibt: Die Redukti-
on der Gerate selbst. Es kann
nicht sein, dass wir uns alle mit
vier, funf oder sechs Geraten aus-
gestattet durch das Berufs- und
Privatleben schleppen. Im Grun-
de muss eine einzige Schnittstel-
le als Eintrittskarte in die techni-
sche Welt reichen. Eine universel-
le, offene Schnittstelle, mit der
wir telefonieren und navigieren,
die Heizung daheim und die Ma-
schine in der Firma steuern, das
Bahnticket 16sen und Geld aus
dem Bankomaten holen, Infor-
mationen iiber Zugverspatungen
und Kontostinde abrufen, Zu-
griff auf unsere privaten Musik-
dateien und unsere Biirounterla-
gen bekommen. Und letztlich von
einer intelligenten Umgebung
identifiziert werden konnen. Klar
ist, dass solche Visionen nur ver-
wirklichbar sein werden, wenn
der Seitenwechsel tatsachlich
stattfindet, die Schnittstelle am
einzelnen User festgemacht wird
und nicht an der Technologie.
Weil nur dann eine individuell
zugeschnittene, selektive Konfi-
guration der Schnittstelle mog-
lich ist.

So unterschiedlich die verschie-
densten Gerate, Maschinen, An-
lagen, Systeme im Detail auch
sein moégen: Das Grundgerust in-
novativer Bedienbarkeit 1asst sich
in allen Fallen vergleichen. Es
geht immer um Transparenz, In-
tuition, Selektion. Es geht immer
darum, jene Infrastruktur des
Wissens herzustellen, die dem
Nutzer fiir die Erfiillung seiner
Aufgabe tatsachlich hilft. Das
wohl bekannteste Beispiel, wo
Systeminnovation zu einem Rie-
senerfolg gefiihrt hat, ist der
iPod. Er kann auch nicht mehr als
andere MP3-Player, aber er ist Teil
eines einzigartigen Systems -
und er ist kinderleicht zu bedie-
nen! hr
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