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Mit Design-Thinking-Elementen konnen soziale
Innovation und Dienstleistungsideen von morgen
entwickelt werden. Die Methode bietet zudem
Impulse fiir eine zukunftsfahige Ausbildung sozialer
Fach- und Fiihrungskrifte, wie ein Workshop zeigte.

Die Herausforderungen in unserer Gesell-
schaft nehmen zu und werden komplexer:
Globalisierung, Klimawandel, eine zuneh-
mend alternde Gesellschaft, demografi-
scher Wandel und Umweltverdnderungen
(Genovese 2015; Smith et al. 2012).

Neue Handlungsansitze und passge-
naue Losungen, diese gilt es insbeson-
dere fiir die eingangs erwahnten Her-
ausforderungen zu entwickeln (Turnali
2015; Knop 2016).

Mit eben diesen neuen Aufgaben
haben sich auch beim World Econo-
mic Forum 2016 in Davos fithrende
Verantwortungstriger aus Politik und
Wirtschaft auseinandergesetzt. Im Mit-
telpunkt stand unter anderem die Frage,
mit welcher Unterrichtsform es gelingen
kann, Losungen fur Morgen zu entwi-
ckeln. Einig waren sich die Teilnehmer
und Experten, dass dafiir ganz neue
Unterrichtsformen benotigt werden.
Als mogliche Form der Zukunft stand
Design Thinking im Fokus (Knop 2016).

Dieser Beitrag setzt daran an und stellt
eine mogliche Anwendung von Design
Thinking als ein Teil fur eine zukunftsfa-
hige Ausbildung sozialer Fach- und Fih-
rungskrifte vor. Zu Beginn wird an erster
Stelle kurz dargestellt, was Design Thin-
king bedeutet. Darauf aufbauend wird
zweitens ein adaptierter Ansatz mit Design-
Thinking-Elementen beschrieben, welcher
in Form eines Workshops mit Studierenden
der Sozialen Arbeit und Sozialwirtschaft
durchgefithrt wurde. An dritter Stelle steht
eine Darstellung moglicher Uberschnei-
dungspunkte von Design Thinking mit
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Klassikern der Sozialen Arbeit sowie ein
praktisches Anwendungsfazit.

Design-Thinking-Ansatz als
neue Unterrichtsform

Design Thinking ist Teil einer kulturel-
len Transformation und steht vereinfacht
fur das Schaffen von Neuem mit Kre-
ativitdt und gestalterischen Aktivititen
(Uebernickel et al. 2015, S. 18). Design
Thinking beansprucht eine Methode zu
sein, mit welcher es gelingen kann, aus
komplexen Problemen, Losungen zu kre-
ieren: »Design Thinking 6ffnet den Weg
fur alle Altersgruppen, (wieder) spielerisch
und neugierig auf Problemstellungen zu
schauen und diese zu bearbeiten. Dabei
geht es darum, auch scheinbar Unlogi-
sches und Unerreichbares zu denken,
ernsthaft zu diskutieren und zu iiberra-
schenden Erkenntnissen zu gelangen.«
(Uebernickel et al. 2015, S. 16)

Thren Ursprung findet diese Methode
bereits in den 1970er und 1980er Jahren
an der Stanford-University (Uebernickel
et al. 2015, S. 22) und bei David Kel-
ley, dem Griinder der Design-Agentur
IDEO mit Hauptsitz im kalifornischen
Palo Alto (Turnali 2015). Der Prozess
einer Design Thinking Session wird
als Design Thinking Micro Zyklus be-
zeichnet und umfasst in der Regel funf
Schritte: Die Bediirfnisse und Wiinsche
des Nutzers verstehen, Ideengenerierung,
Prototyp erstellen, Testen des Prototyps,
Re-Definieren des Problems (Brenner et
al. 2016, S. 11).
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und Wiinsche der Person
gesammelt.

In einem weiteren (fakul-
tativen) Schritt konnen mit
einem adaptierten Fisch-
graten-Diagramm (Kerth
et al. 2015, S. 72-78) zu
den Bedurfnissen und

Entwicklung einer Dienstleistung im Kontext von Fliichtlingen und Migranten

Schritt 1 Schritt 2 Schritt 3 Schritt 4: Schritt 5:

Teste dein
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Abb. 1: Mit fiinf Schritten kann im Design-Thinking-Ansatz systematisch nach Innovationen

gesucht werden.

Eigene Darstellung in Anlehnung an IDEO 2015; Stickdorn und Schneider 2011; Uebernickel et al. 2015

modell

Wiinschen die Erkennt-
nisse gesammelt werden
(Welche Motivation steckt
dahinter? Welche Schliisse
ziehen Sie fur die Soziale

Die Probe auf das Exempel:
Design Thinking im Kurzworkshop

Aufbauend auf den methodischen
Grundsteinen von Stickdorn und Schnei-
der 2011; IDEO 2015; Uebernickel et al.
2015 & Brenner et al. 2016 wurde im
Studienschwerpunkt » Organisation von
Flichtlings- und Migrationsarbeit« an
der Evangelischen Hochschule Niirnberg
ein —an die Situation leicht angepasster —
Design Thinking Ansatz angewandt.

Der Arbeitsauftrag lautete: Entwick-
lung einer Dienstleistung im Kontext von
Flichtlingen und Migranten. Die angehen-
den Sozialpddagogen und Sozialpddago-
ginnen sowie Sozialwirte und Sozialwir-
tinnen wurden gebeten, im thematischen
Kontext von Fliichtlingen und Migranten
eine Dienstleistung aus der Sozialen Arbeit
zu entwickeln (vgl. Abb. 1).

Workshop-Schritt 1:
Fiihle dich in die Person ein

Um ein Gefiihl fiir den spéteren »Nutzer«
der Dienstleistung zu bekommen, ist ein
Kerngedanke des Design Thinking sich
in den Nutzer und Klienten einzufiihlen.
Dies gelingt beispielsweise durch folgen-
de zwei Methoden: Personas (Stickdorn
und Schneider 2011, S. 178-179) und der
Empathie-Map (Uebernickel et al. 2015,
S.122-123). Im konkreten Fall haben wir
mit der Empathie-Map begonnen und
die Teilnehmenden im ersten Schritt auf-
gefordert, sich in einen Fluchtling oder
Asylbewerber »einzufiihlen« (vgl. Abb. 2).

Im Mittelpunkt der Empathie-Map
steht eine konkrete Person, auch Persona,
genannt. So speziell wie moglich entwi-
ckelten die Teilnehmenden als erstes ein
Personenbild. Die Teilnehmenden gaben
der Person beispielsweise Namen und Alter
sowie eine Herkunft. Um diese konkrete
Person herum umfasst das Vorlagensche-

ma der Empathie-Map sechs Bereiche. Fur
die Teilnehmenden gilt es im Anschluss an
das Personenbild in vier eigenstindigen
Bereichen herauszuarbeiten, was die Per-
son sagt und tut, sieht, hort sowie denkt
und fiihlt. Ferner werden auch noch Frust
und Angste sowie Freuden und Interessen
herausgearbeitet.

Workshop-Schritt 2: Erfasse die
grundlegenden Bediirfnisse
und Wiinsche der Person

Im zweiten Schritt steht die Erfassung
der grundlegenden Bediirfnisse und Pro-
bleme im Mittelpunkt. Die Informatio-
nen konnen u. a. durch Beobachtung,
Interviews oder Teilnahme gewonnen
werden. Zunichst werden in Form
eines Brainstormings die Bediirfnisse

Arbeit daraus?).

Im nichsten definieren
die Teilnehmenden eines der Bediirfnisse
naher. Beispiel: Ahmed benétigt Kennt-
nisse der deutschen Sprache (Bediirfnis),
weil er sich dann besser integrieren kann
(Erkenntnis).

Workshop-Schritt 3: Generiere
Ideen fiir die Losung des Problems

Im dritten Schritt geht es darum Ideen
zu entwickeln, die auf die Bediirfnisse
der Person passen.

Hierfur gibt es — unabhidngig vom
Design-Thinking-Ansatz — eine Vielzahl
an Kreativitatstechniken, welche helfen,
Ideen entstehen zu lassen (Backerra et al.
2007; Scherer 2010; Uebernickel et al.
2015). Die Ideenfindung mittels solchen
Kreativitdtstechniken ist grundsitzlich
nichts Neues, aber die Schritte zuvor mit

Horen

Denken und Fiihlen

0o
. Die Person |\
N—

Sagen und Tun

Sehen

(6
Frust und Angste

Abb. 2: Bevor man neue Angebote fiir soziale Probleme entwickeln kann, sollte man
sich in den spateren »Nutzer« der Dienstleistung einfiihlen.

Eigene Darstellung in Anlehnung an Osterwalder und Pigneur 2011; Eppler et al.
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Einfthlen in die Person und Erfassen der
grundlegenden Bediirfnisse sind zentral
im Design Thinking.

Im konkreten Fall haben wir als Ideen-
findung die Brainwriting 6-3-5 Methode
auf einem vorgefertigten DIN A4-Blatt
verwendet:

m 6 Teilnehmer schreiben auf dem vor-
gefertigten Blatt

m jeweils 3 Ideen

in Runden von jeweils 5 Minuten.

m Die Fragestellung war: Mit welchen
Dienstleistungsideen konnte die So-
ziale Arbeit das Problem (also die
Bediirfnisse und Wiinsche) losen?

m Nachdem die Ideen sehr vielfaltig sein
konnen, gilt es diese im Anschluss in
der Gruppe zu besprechen und daraus
im Konsens eine Idee fiir den nichsten
Schritt auszuwihlen.

Workshop-Schritt 4: Entwickle
einen Prototyp fiir dein
Dienstleistungsmodell

Ist eine Idee ausgewahlt entwickeln die
Teilnehmenden einen konkreten Proto-
typ fiir eine Dienstleistung. Dieser soll
schnell und offenbleibend, aber zugleich
auch gut genug sein, um Grundlage fiir
ein Projekt oder Prisentationen zu sein.
Dieser Prototyp verfolgt das Ziel ein ers-
tes moglichst realitatsnahes Abbild der
Dienstleistung darzustellen (Uebernickel
etal. 2015, S. 146).

Eine Moglichkeit, um die Dienst-
leistung darzustellen ist beispielsweise
das Storyboard. Bei einem Storyboard
geht es — dhnlich wie in einem Dreh-
buch — darum, einzelne Sequenzen, Be-

rithrungspunkte und Handlungen einer
Dienstleistung darzustellen.

Workshop-Schritt 5: Teste
dein Dienstleistungsmodell

Im letzten Schritt geht es darum die Idee
bei realen Klienten und Kunden oder
auch Stakeholdern zu testen. Getroffene
Annahmen konnen auf die Richtigkeit
hin tiiberprift werden.

Die Methoden hierfiir sind wieder
vielfaltig. Wir haben uns fiir das Tool
»Feedback Capture Grid« entschieden
(Uebernickel et al. 2015, S. 210-211).

Klienten-Orientierung,
Empathie und Orientierung
an der Alltaglichkeit

Im Mittelpunkt der Design Thinking Me-
thode steht immer der Nutzer, fiir den es
eine Losung zu entwickeln gilt (Turna-
li 2015), aber auch die Empathie. Hier
konnten erste Uberschneidungspunkt von
Design Thinking mit dem Handeln in
sozialen Berufen und insbesondere mit
Inhalten von Carl Rogers und Jiirgen Kriz
sein: Bereits im Jahr 1983 entwickelte
Carl Rogers den Ansatz der klientenzen-
trierten Gesprichsfithrung, bei welchem

»Design Thinking o6ffnet einen Weg, spielerisch

und neugierig auf Probleme zu schauen

und umsetzbare Losungen zu suchen«

Ein Flipchart-Papier wird dabei in vier
grofSe Felder aufgeteilt: Likes, Wishes,
Questions, Ideas. Nach dem Test des
Dienstleistungsmodells kann man den
Prozess nochmals wiederholen und in
einem iterativen Prozess neue Ideen hin-
zugewinnen.

Zusammenfassung: Die fiinf Schritte
haben Elemente aus dem Design Thin-
king und die praktische Anwendung in
einem Workshop mit Studierenden der
Sozialen Arbeit und der Sozialwirtschaft
dargestellt. In den nachfolgenden bei-
den Punkten sollen als abschliefSendes
Fazit noch exemplarisch mégliche Uber-
schneidungen von Design Thinking mit
der Sozialen Arbeit dargestellt und ein
Anwendungsfazit gezogen werden.

Was versteht man eigentlich unter Design Thinking?

Design Thinking ist ein Ansatz, der zum
Lésen von Problemen und zur Entwicklung
neuer Ideen fuhren soll. Ziel ist dabei, L6-
sungen zu finden, die aus Anwendersicht
(Nutzersicht) uiberzeugend sind. Design

Thinking basiert dabei auf der Annahme,
dass Probleme besser gelost werden kon-
nen, wenn Menschen unterschiedlicher
Disziplinen in einem die Kreativitat for-
dernden Umfeld zusammenarbeiten, ge-
meinsam eine Fragestellung entwickeln,
die Bediirfnisse und Motivationen von
Menschen berlicksichtigen, und dann Kon-
zepte entwickeln, die mehrfach geprift
werden. Das Verfahren orientiert sich
an der Arbeit von Designern, die als eine
Kombination aus Verstehen, Beobachtung,
Ideenfindung, Verfeinerung, Ausfiihrung
und Lernen verstanden wird.

Quelle: https://de.wikipedia.org
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der Klient im Mittelpunkt des Handels
steht und es fiir ihn passgenaue Losungs-
ansitze zu entwickeln gilt (Rogers 1983).
Dies konnte der Nutzerorientierung im
Design Thinking dhneln.

Im Mittelpunkt von Jurgen Kriz (1989)
steht die Empathie, die Kriz als eine Fa-
higkeit bezeichnet »den Klienten in seinem
Erleben (und seinen damit verbundenen
Werthaltungen, Motiven, Wiinschen und
Angsten) zu verstehen« (Kriz 1989, S. 205).
Empathie dieser Begriff ist auch im De-
sign Thinking zentral und wird als die
Fahigkeit beschrieben in die Schuhe von
anderen Personen zu schliipfen, um ihre
Lebensgewohnheiten zu verstehen um da-
raus passgenaue Losungen zu entwickeln
(Uebernickel et al. 2015; IDEO 2015).

Design Thinking lebt ebenfalls davon,
Produkte und Dienstleistungen so zu ent-
wickeln, dass diese moglichst nahe an
der Realitdt potenzieller Kunden sind. Im
konkreten Fall bedeutet dies, dass entwi-
ckelte Ideen frithzeitig mit dem spateren
Nutzer besprochen und getestet werden
(Uebernickel et al. 2015). An dieser Stelle
ergibt sich der mogliche dritte Uberschnei-
dungspunkt: 1978 entwickelte Hans
Thiersch den Ansatz der Lebensweltori-
entierung, der sich an der Alltdglichkeit
des Klienten orientiert (Thiersch 1978).

Natiirlich, jeder der genannten
Ansitze hat Vor- und Nachteile. Die
»Klassiker-Ansitze« der Sozialen Ar-
beit von Rogers und Thiersch wurden
kritisch weiterentwickelt und teilweise
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durch neue Ansitze erginzt. An dieser
Stelle soll auf eine kritische Diskussion
dieser Ansitze verzichtet werden. Viel-
mehr galt es darum aufzuzeigen, welche
Gemeinsamkeiten Design Thinking mit
padagogischen und psychologischen An-
sdtzen haben konnten und wie der De-
sign Thinking Ansatz mit Studierenden
»erprobt« wurde.

Ein Anwendungsfazit: Diese Ausfiih-
rungen stellen einen adaptierten Design-
Thinking-Prozess knapp und umfassend
dar. Der Ansatz wurde auf die Situation
angepasst und enthilt typische Elemente
des Design Thinkings, aber auch tiber-
greifende Methoden aus Workshops und
Seminaren. Die Idee war es, neben dem
praktischen Kurz-Workshop und den da-
mit entwickelten Dienstleistungsmodel-
len auch Riickmeldung der Studierenden
zur Methode zu bekommen.

Bei der Durchfithrung wurde deut-
lich, dass sich die Methode Design
Thinking sehr gut anbietet, um ausge-
hend von einem konkreten Problem eine
konkrete Dienstleistung zu entwickeln.

Im Verlauf des Workshops wurde
ebenfalls erstmals — auch durch die
Rickmeldungen der Studierenden —
deutlich, dass im Design Thinking zen-
trale Punkte dem Handlungsauftrag
der Sozialen Arbeit und Piadagogik dh-
neln: Klienten-Orientierung, Empathie,
Orientierung an der Alltdglichkeit und
Lebenswelt. Dies hatte zur Folge, dass
die Teilnehmer zwar nicht mit den Me-
thoden, aber mit der grundsitzlichen
Philosophie sehr vertraut waren.

Vergessen darf auch nicht werden,
dass Fachkrifte in der Regel zum Wohle
des Klienten arbeiten und oftmals nicht
ausreichend Zeit haben, um sich mit
strategischen Konzepten auseinander-
zusetzen. Die Idee dieses Beitrags war
es, diese Methode als strategisches Tool
vorzustellen, aber nicht fiir die Beratung
von Klienten. Eine Beratung des Klienten
folgt modernsten Ansitzen und Metho-
den der Sozialen Arbeit.

Dennoch entwickelt sich unsere sozia-
le Profession weiter und wie Boefsenecker
und Markert 2016 darstellen ist ein gra-
vierender Mangel an Leitungskriften
zu erwarten. Diese Leitungskrifte miis-
sen — trotz oder gerade wegen unseres
sozialen Auftrags — immer wieder neue
Ideen fiir Dienstleistungen entwickeln.
In Workshops oder Strategietagungen
kann der Ansatz des Design Thinking
eine wertvolle Orientierung sein.

Aus der personlichen Anwendung
wurde deutlich, dass Design Thinking
eine Methode sein kann um Strategien
fur die Zukunft zu entwickeln und auch
einige Uberschneidungen mit den An-
satzen der Sozialen Arbeit hat. Es gilt
zusammenfassend zu sagen: Seien Sie
mutig und probieren Sie einmal aus =
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