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DESIGNANSÄTZE 
für Politik & Verwaltung

Politik & Verwaltung als 
Studien- und Arbeitsfeld von  
Designforschung & Design

Policy als Gestaltungs- 
‚Objekt'

Designbefähigung von  
Verantwortlichen in Politik  
& Verwaltung

Konzeption, Entwicklung  
und Umsetzung bürgernaher  
Policies & bürger-zentrierter  
öffentlicher Dienstleistungen

in der Policy  
Implementierung

zur 
Gestaltung 
von Policies
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Nutzendenzentrierte Verwaltung 

• Mensch: Startpunkt und Endpunkt, empathie-geleitet 
• Prozess: partizipativ, ergebnisoffen, transparent, iterativ 
• Produkt/Service: nützlich, sinnvoll, zugänglich, effizient, wirksam 
• Integration: organizationale Voraussetzungen schaffen



Policy

Individuum

Gesellschaft

Organisation

Menschen erleben ihre Regierung und Verwaltung  
durch Dienstleistungen, die Policies realisieren

Organisationen entwickeln Dienstleistungen, 
stellen diese zur Verfügung 

Dienstleistungen als Schnittstelle von Gesetzgebern 
und Gesetzesimplementierern - soziale Innovation

Dienstleistungen sind das Medium, durch das eine 
Gesellschaft das menschliche Leben verbessert,  
Gerechtigkeit, Würde und Teilhabe sicherstellt

Dienstleistungen (Services) 
geben Werten Ausdruck durch Interaktion,  
Kommunikation und soziale Innovation



Dienstleistungen und Policies als Mittler zwischen Staat und Bürger 

Junginger BMI 2019



Die drei Fragezeichen: Wer gestaltet – mit wem, für wen? 
Gestaltungsansätze in öffentlichen Organisa"onen

Für den Bürger Mit dem Bürger Vom Bürger

Für die
Organisa!on

Mit der
Organisa!on

Externe Agenturen 
gestalten Produkte
und Dienstleistungen 
mit Bürgerbeteiligung 
aber ohne Mitwirkung 
der Organisa"on

Bürger ini"ieren eigene 
Produkte und 
Dienstleistungen für
öffentliche Organisa"onen
ohne deren Mitwirkung

Externe Agenturen 
gestalten Produkte und 
Dienstleistungen für 
Bürger in Zusammenarbeit
mit Verantwortlichen 
der Organisa"on

Repräsentanten des 
öffentlichen Dienstes 
gestalten Produkte und 
Dienstleistungen für 
Bürger ‘im Alleingang’

Repräsentanten der 
Organisa"on beteiligen 
Bürger punktuell an der
Entwicklung neuer 
Konzepte und Lösungen

Externe Agenturen 
beziehen Bürger und 
Mitglieder öffentlicher
Organisa"onen an der
Gestaltung von Produkten 
und Dienstleistungen ein.

Bürger suchen 
Zusammenarbeit mit 
öffentlichen Organisa"onen 
zur Entwicklung und
Implemen"erung 
nachhal"ger und 
innova"ver Lösungen

Von der
Organisa!on

Bürger und Organisa"on
arbeiten partnerscha#lich
an der Entwicklung 
und Implemen"erung 
neuer Produkte und 
Dienstleistungen

Externe Agenturen
gestalten Produkte und 
Dienstleistungen für 
Bürger im Au#rag ohne 
Beteiligung von Bürgern
oder Organisa"on

(Junginger 2015)

??? Für Bürger:innen Mit Bürger:innen Von Bürger:innen

Gestaltungsansätze für öffentliche Dienstleistungen



Image: Luther Fellenberg 
https://de.wikipedia.org/wiki

Frankfurter Küche 
Margarete Schütte-Lihotzky  
(1897-2000)





B2 Bulthaup Küche 2009
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Feeling the Pain
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https://initiatived21.de/app/uploads/2022/10/egovernment_monitor_2022.pdf
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DE A CH



Auszug aus „The Guide“ Version April 2003, Australian Taxation Office



Auszug aus „The Guide“ Version April 2003, Australian Taxation Office



Student Work Connect Project 2023 Spring



Patricia Moore, 26 Jahre alt 

Elder Empathetic Experiment 

Reiste durch 116 amerikanische Städte in  
14 Staaten und zwei kanadischen Provinzen 

Festgehalten im Buch Disguised, 1985.





Altern mit neuen Technologien 



Digitale Transformation 
und digitale Teilhabe





Innovating Public Organizations  
through Human Centered Design
Aufgabe: Mit Design Methoden und nach Design Prinzipien Organisation erkunden 
5 Teams | 14 Wochen | 1 Bundesagentur | 5 Konzepte | Junginger FS 2010



ABSCHLUSSBERICHT | PROJEKT HERTIE SCHOOL 
   OF GOVERNANCE 
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ALLGEMEINE BEOBACHTUNGEN 
 
Die meisten Studenten empfanden die Agentur für Arbeit als “sehr gut organisiert,” 
“beindruckend,” und “sehr effizient.” Sie berichteten generell von grosser Offenheit und Geduld, 
die ihnen von allen Mitarbeitern und den von ihnen angesprochenen Kunden entgegengebracht 
wurde. Dieser Eindruck war am Anfang so überwältigend, dass sich für manches Team die 
Frage stellte: “Wo oder was können wir hier verbessern?” 
 
Die folgenden Punkte wurden unabhängig von mehreren Teams als problematisch empfunden 
und könnten daher generell als Indikatoren für Verbesserungsmöglichkeiten in der Interaktion 
mit Beratenden dienen: 
 

· Mangels ausländischer Sprachkenntnisse vieler Mitarbeiter stehen wichtige  
Informationen und Angebote nicht-deutschsprachigen, jedoch anspruchsberechtigten 
Beratungssuchende (z.B. aus anderen EU-Staaten) nicht oder kaum zur Verfügung. 

· Vorhandene Computerprogramme diktieren vielmals die Interaktion mit Kunden. Oft 
führen sie dazu, daß Beratungssuchende bei der Gestaltung ihrer eigenen Karriere eine 
passive Rolle einnehmen müssen.  

· Internationalität, Flexibilität und Mobilität führen zu nicht-linearen Berufswegen und 
Karrierewechseln, aber momentane Computer-Profile und -Protokolle sind linear und 
statisch ausgerichtet. 

· Benutzerpfade, vor allem der Zugang und die Aufbereitung von Online-Informationen 
folgen der internen organisatorischen Logik der Agentur und deren Sprache. Dies 
entspricht nicht dem Verständnis und der Logik der Informationssuchenden.  

· Mitarbeiter scheinen sich ähnlich, was eventuell verhindert, dass neue Impulse und 
Kompetenzen entwickelt werden können. Dies ist nicht als Kritik an den Mitarbeitern zu 
werten, sondern unter dem Gesichtspunkt der organisatorischen Flexibilität und 
Lernfähigkeit, aber auch der Kundennähe zu betrachten (z.B. könnte eine Beraterin im 
Rollstuhl Integration im Arbeitsmarkt vorleben). 

· Für aktive und unabhängig lebende behinderte Arbeitsmarktteilnehmer sind die 
Beratungsmöglichkeiten und -Angebote limitiert, selbst wenn sie sich im “normalen” 
Arbeitsmarkt voll integriert haben. 

 
 
 
 









Antworten von 40 MA Studierenden an der Polytechnic di Milano Sommer 2022  (Foto: Junginger) 
Was MA Studierende heute nutzen, was sie vor 5 Jahren noch nicht kannten
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Designansätze für innovative, nutzerfreundliche, digitale öffentliche Dienste



sabine.junginger@hslu.ch 

sj@politicsfortomorrow.de 

sabine.junginger@gmail.com 

LinkedIn 

Merci!
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