FRAME
CREATE \ EVALUAVE \
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gasis 1 EXPLO

8 Stakeholder
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WAS & WARUM?

Mit der Stakeholder Map visualisieren wir alle
Beteiligten und Betroffenen unseres Problems,
die uns helfen konnen, Teile unserer Ausgangs-
fragestellung zu beantworten. AuBerdem

konnen wir mit dieser Methode die Verkniipfun-

] | gen und Abhangigkeiten der Personen unter-

1 einander beschreiben. Das hilft ungemein, um

| ‘ nicht den Uberblick zu verlieren. Und es ist auch
wichtig, solche Verbindungen im Hinterkopf zu

‘ haben, wenn wir im CREATE-Modul Losungen

i 9 entwickeln. Manchmal scheitern gute Ideen ja
daran, dass nicht alle Dimensionen der Lebens-
Wwelt unseres Nutzers bedacht wurden.
Ein Beispiel: Wenn wir uns innovative Wohnfor-
men fiir Menschen im Rentenalter tberlegen
wollen, miissen wir auch die Kinder dieser Men-
schen sowie die Sozialtriger im Freizeit- und
Verwaltungsbereich berﬁcksichtigen. Und nicht

Innovation, Dark Horse: Dlgitl In
The Essential Exercise Book for Founders, Do
Hamburg: Murmann Publishers, 2017.

ﬂ User d Fakten ‘ Potenzialfelder WG Potenzielle Partner & Wettbewerb

nur beriicksichtigen, sondern auch mit ihnen
sprechen, wenn wir bisher Unbekanntes ent-
decken wollen. Zeitlich ist die Stakeholder Map
daher nach der Research Mind Map (Methode?)
einzuordnen.

Die Stakeholder Map erfiillt mehrere Funktio-
nen fiir uns: Zunichst schafft sie einen Uber-
blick. Gerade vor dem Start einer ausfihrlichen
Recherche kénnen wir uns mithilfe dieser

Methode auf die wesentlichen Interessenten

unseres Projekts, 2150

und Interessengruppen :
au

die Stakeholder, konzentrieren. Dariiber hin
bleibt die Stakeholder Map wihrend derA :
EXPLORE-Phase stindig in Reichweite. Si¢ !
weiter gefiillt, sobald neue Stakeholderode}rwl.
neue Erkenntnisse tiber die einzelnen pits 1
der auftauchen. Wir empfehlen, die Map 8
auf die Wand zu kleben oder ihr €in Eigeneshol_
Whiteboard zu reservieren. Eine gute Stk

rd

der Map mit den wichtigsten Informationen hat
in unserer Praxis die GroRe von zwei aneinander-
gelegten DIN-Ao-Blattern.
Komplexe Problemstellungen haben oft eine
unbestimmte Anzahl an Beteiligten, die offen
und versteckt motiviert agieren. Nur durch die
Offenlegung der Beziehungen untereinander
konnen wir dem »non-technical failure« friih-
zeitig vorbeugen - also dem Scheitern aus so-
genannten politischen Griinden.
Die Arten der Beziehungen zwischen den
Stakeholdern eréffnen uns auch neue Losungs-
ansatze, mogliche Losungsanforderungen und
neue Problemfelder. Im weiteren Verlauf des
Projekts, sprich in der cCREATE-Phase, kénnen
Wir mithilfe der Map unsere Losungsideen
analysieren: Welche Stakeholder sind wichtig?
Wer st Befiirworter oder Gegner unserer |dee?

EXPLORE-METHODEN

STAKEHOLDER

Basisfakten

Rolle in der Organisation

Interessen seiner Rolle

Selbstbild

Persénliche Interessen

Grofste Motivation
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zu ist es sinnvoll, fiir die Wichtigst,
akeholder eine separate Mini-Map zug =
it die groRe Map tbersichtlich bleib:n i
empfehlen in diesem Fall, die Verbin;l
mit unterschiedlichen Farben 2U mar-
2n, je nachdem, um welche Art der Verb;
lung es sich handelt. Genauso kénnen untem‘
lliche Farben bei Post-its ummcmedth
Informationsdimensionen bedeuten, Fir o

ungs.

Map ist ein leicht verstandliches
endbares Tool. Wir benutzen
grofen Projekt, da sie es ermog-
mplexen Sachverhalt analy-

en. Auch legt diese visuelle

r ganz am Anfang eines Projekts
) genau wissen, wohin die Reise

2u aberpriifende
Annahme

1 Fall ausruhen. Wichtiger ist

1ste Schritt in der Recherche. Wir
telle noch nichts geschafft,
L6sung taugt!

STAKEHOLDER

Fakten/Rollen: ,

VERBINDUNG

Map gehort zu dem Set an

nser Wissen strukturieren. Uber
‘ ap ndhern wir uns der groRen
aus dem Blickwinkel der

ten. Aus der Perspektive des
Designs ist das der zentrale
agen wir in die Stakeholder
Unternehmen oder Orga-
elnde Akteure ein, sondern
nen, die das Handlungs-
ernehmens oder der Organisation
Value Proposition Chain

y
)

STAKEHOLDER

Fakeen/Rollen:

(Methode 6) haben wir dieses Denkmuster schon
einmal ausfiihrlich behandelt.

Der Begriff »Stakeholder« ist Gbrigens eine
Wortschopfung aus dem Jahr 1963. Er taucht
das erste Mal in einem internen Memorandum
des Stanford Research Institute auf. Stakeholder
werden darin bezeichnet als »solche Gruppen,
ohne deren Unterstiitzung die Organisation
scheitern wiirde«. Der US-amerikanische Wirt-
schaftsprofessor R. Edward Freeman hat um
diesen Begriff herum 1984 die »Stakeholder
Theory« entwickelt.*

EXPLORE-ME'HODEN

1 R Edward Freeman:
Strategic Management:
A stakeholder approach,
Cambridge 1984.
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leren Methoden haben wir hier einen re
konkreten Ablaufplan, an dem wir uns orien
kénnen. AuRerdem denken wir — 8EPragt dure,
das Denken in Unternehmen - Normalerweise
recht prozessorientiert. Die User journey Nimmt
diesen Gedanken auf, wenn auch mit einem .
~ terschied: In Unternehmen betrachten Wir Pro.
- zesse normalerweise aus der Perspektive von
- Objekten. Dort fragen wir nach dem Progess von
g ‘v‘,Materialflﬁssen, Informationsflissen oder der be-
~ rihmt-bertchtigten Wertschépfungskette,
Die User Journey betrachtet Prozesse aus dem
Blickwinkel eines einzelnen Nutzers oder einer
Gruppe von Nutzern. Das heiBt nicht, dass wir
nur eine einzelne User Journey betrachten, In
~ manchen Féllen, etwa bei der Analyse von
Wertschépfungsketten, bietet es sich an, den
Prozess aus der Perspektive verschiedener

latiy
tieren

Nutzer nachzuvollziehen. So entdecken wir

e ist eine Schliisselmethode im Service Defign,
einer neuen Disziplin, die nutzerzentrierte :
* Gestaltung von Services im Fokus hat. Wer mlt'
diesen Bereichen oder Menschen zu tun hat,.dle
: darin arb.eiten, hat bestimmt schon einmal dle.
Begriffe »Customer Experiencec, »User Experi-
encec oder »Usability« gehort. Die User Journey
¥ passt in diese Aufzihlung, da sieallei
- vereint (Grafik 6.3.9).

n sich

EXPLORE-METHODEN

/" USABILITY

Cestaltung der Informationen fiir den Nutzer, um
das Wertversprechen zu bekommen

/' USER EXPERIENCE

Gestaltung, wie das Wertversprechen zum Nutzer
kommt

» CUSTOMER EXPERIENCE
Gestaltung des Wertversprechens

Grafik 6.3.9
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Stakeholder Maps

\

eploy their resources more effectively when responding to prob-

m gnd expanding their service. In a similar vein, groups can be catego-
ed according to their importance and influence, with previously ne-
lected groups perhaps being reconsidered once the influence they exert
others is revealed. The maps thus visualise the complex situations
ounding most services, in which many actors have an effect on how
11 it is received and perceived. A comprehensive but accessible over-
iew of stakeholders is integral to any attempts at improving engagement.

with a particular service. By representing staff,
er organisations and other stakeholders in this way, the

t of stakeholders needs to be drawn up. Be-
-involve a fair amount of desk research,
iy not even be aware of). In addition, itis
nterests and the motivations of each stake-
orporated into the map.
focus switches to how these groups ar¢
) ey interact with each other. These
hlighted in a visually engaging Way, &
produce an easily accessible b
ain points and explore areas of potente,

er group. These group o ‘ ok - EXAMPLE -
interests, allowing the § :
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Stakeholder Maps

RKETER — ACCOUNTER
eter feels overheard by the accounter.

GOVERNMENT
R — CONSULTANT

ager thinks that the consultant does not understand the company’s culture.

E STAFF — SUPPLIER
age staff has a good relationship with the supplier.

CUSTOMER

mats. All of these should however identify

er map can have various for :
al : sh their relative importance to the projectat

nd external stakeholders, establi
0 detail their relationship with each other.




SYNTHESIS / ANALYSIS TECHNIQUE

80 Stakeholder Maps

f Stakeholder maps help to visually consolidate and communicate
| the key constituents of a design project, setting the stage for user-
centered research and design development.

T i i oS

As the design process begins, in the . SCOping, and phase. R s particularly critical
b NMWmommmmm-emmmamnmmm.s«a\M
N B mmmmm,nnmmmwmmlmnmlwm

s research activities, and guiding apprapriate ¢ ation with s throughout the proj
ect development process

i Stakeholder maps are often first created speculatively, with the team brainstorming any and all
people who may have a vested interest in the design territory defining the project. At this point it is
,; important to be As well as identifying end users. it fs critical to include people who will
4

!

)

benefit from the project, those who hold power. those who may be adversely affected, and even
those who may thwart or sabotage designed autcomes O Services.

b Stakeholders can be identified by general roles (Students. gelivery drivers, nurses), specific roles

(CEO, project manager, chief of surgery), or by actual peapie (Robert, office manager; Linda,

E resident physician). The initial process can be Simply done as rojes posted on a whiteboard, cards,
notes or paper, and consolidated a5 a st or sketch The sketch then evolves into 8 more organized

! structure, defining possible hierarchies, and key relationships between roles or paople. These rela-

y tionships can be visualized through scate, line, and proximity, Striving for sense-making and clarity

of communication for the team

From the speculative version, iterations of the stakeholder map evolve as actual constituents and
their working processes and relatonships are more clearly wentified and defined. Gradually as the
sketch is developed and consensus IS reached, & will typically be wisualized as a comprehensive
diagram. However, stakeholder maps can take on a vanety of forms, casual or formal, with a mix of
| text. photos, and graphics. There is no one night way of expressing the stakeholder map. so long as
it serves the purposes of ientitying key players and their relationships to the design team.

Behavioral Quantitative Innovative Exploratory Parti

: articipator:

Attitudinal Qualitative Adapted Generative ODwr‘/akxonzl
Traditiona! Evaluative Self reporting

. » Expert review

Design process

Universal Methods of Design: 100 Ways to Research Complex Problems,
Develop Innovative Ideas, and Design Effective Solutions
Rockport Publishers, 2012.
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Stakeholder Walkthrough « 8. Territory Maps
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