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»EMPATHY MAPPING«

Zielstellung und Anwendung

Das Ziel des »Empathy
Mappings« ist, Burgerprofile
rasch zu erstellen. Diese Vor-
gehensweise hilft den Mit-
arbeitern einer Kommune
sich in die Rolle der Biirger
hineinzuversetzen.

Ein gutes Design von Dienstleistungen basiert auf einem

tiefen Verstandnis der Person, fur die das Design entworfen
wird. Mit der Methode »Empathy Mapping« lassen sich

die Wahrnehmungen und Erlebnisse der Biirger in Hinblick

auf ihre Gefuhle, Bedurfnisse, Probleme und Winsche
strukturiert darstellen. Das Ziel ist die Identifikation von

Lust- und Frustpotenzialen am Kontaktpunkt der Birger

mit den Dienstleistungen der kommunalen Verwaltung; der
emotionale Zustand von Burgern kann daraus abgeleitet werden.

Vorgehensweise / Beschreibung der Methode

Eine »Empathy Map« besteht aus sechs Feldern, die anhand von Leitfragen beschrieben werden. Diese
Leitfragen helfen, sich den Blrgern zu ndhern und deren tatsachliche Sichtweise zu erkennen. Die Felder
werden in einem »Brainstorming«-Prozess im Team befullt:

® \Was geht dem Burger im Kopf vor?
® \Welche Geflihle hat er am Kontaktpunkt?
® Was sind Wiinsche und Traume?

Denken & Fiihlen

® \Was sieht der Birger?
® Was sieht das Umfeld aus?
® \Welche Angebote sieht

® \Was hort der Burger?
® Was sagt das Umfeld? Horen
® \Was beeinflusst den Biirger?

Sehen

er taglich?
Sagen & Tun
® \Was muss der Blrger tun?
® \Nas muss er sagen?
® Wie verhilt er sich dabei?
® \Was erzahlt er anderen Birgern?
Frust & Sorgen Lust & Freude
® \Was frustriert den Birger? ® \Was will der Burger erreichen?
® Welche Hirden stellen sich ihm? B Was bereite ihm Freude?
® \Welche Risiken geht er ein? ® Wie kommt er zum Ziel?
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Voraussetzungen

Zeit 1 bis 2 Stunden
Teilnehmer 3 bis 12 Teilnehmer

Moderationstafeln, »Empathy Map«-Vorlagen im Gro3format, selbsthaftende Notizblatter,
Stifte

Hilfsmittel

Schnittstellen zu anderen Methoden

Die Methode »Empathy Mapping« ist wichtiger Bestandteil der Methoden »Value Proposition Design« und
»Burger Journey Mapping«.

Schwierigkeitsgrad

Die Anwendung der Methode »Empathy Mapping« ist unkompliziert. Sie stellt eine einfache Vorgehensweise
dar, um einen Perspektivenwechsel vorzunehmen.

Sehr einfach Einfach Mittel Schwierig Sehr schwierig
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