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Stakeholder-Analyse fiir die Website-Planung nutzen

Projektumfeld wahrend der Website-Konzeption klaren

Mach Dir einen Plan

Ja, mach nur einen Plan
sei nur ein grof3es Licht
und mach dann noch 'nen zweiten Plan
gehn tun sie beide nicht.

Bertolt Brecht, Dreigroschenoper

Woran Planungen scheitern: Unklarheiten und Ungeduld

Wenn ein Plan nicht funktioniert, so liegt das meistens an einer schlechten Planerstellung und nicht
an der Realitdt. Ein starrer Plan, zu eng getaktet ohne ausreichende Puffer, Phantasiezahlen als
Grundlage, keine alternativen Wege und Methoden, kein Durchspielen von verschiedenen
Szenarien, schlechte Kommunikation und mangelhafter Informationsfluss. Und besonders
entscheidend: Unklarheiten {iber das Ziel und die Aufgaben. Dann ergibt sich oft ein Bild von nicht
zu bewdéltigender Komplexitat.

Meine eigene Erfahrung aus vielen Projekten hat mir gezeigt, dass ungenau und ungeduldig geplant
wird. Wie oft habe ich den Satz gehort: ,,Genug geredet, wir wollen jetzt endlich anfangen!*“ Das hat
zur Folge, dass Korrekturen in der Umsetzungsphase vorgenommen werden miissen, was kosten-
und zeitintensiv ist.

Bedeutung von Planung

Dabher ist préazise Planung bei jedem Projekt so wichtig. Es kostet anfangs viel Miihe und Zeit, spart
aber spater umso mehr Ressourcen. In der Planung lassen sich die Dinge leichter, schneller und
kostensparender dndern als in der Umsetzungsphase.

If you don't get agreement up front, prepare for more work later.

Quelle: http://www.howtomakesenseofanymess.com/term/noun/agreement/

Es geht darum, sich Klarheit dariiber zu verschaffen,
* welche Ziele
* auf welchen Wegen
* mit welchen Mitteln erreicht werden sollen und

* wer dabei welche Aufgaben und Verantwortlichkeiten {ibernimmt.


http://www.computerwoche.de/a/gescheiterte-it-projekte,2546218
http://www.howtomakesenseofanymess.com/term/noun/agreement/

Rollende Planung

Planvoll vorgehen heift nicht, jede Kleinigkeit und jede Eventualitét auf ein Blatt Papier zu
bringen, sondern bewusst vorzugehen: Schritt fiir Schritt von Meilenstein zu Meilenstein ohne das
Ziel aus den Augen zu verlieren. Kurz gesagt, es geht um die Reduzierung von Komplexitat.

Daher bevorzuge ich bei Projekten eine rollende Planung: die Unterteilung eines Vorhabens in
iiberschaubare Abschnitte, die jeweils konkret und prézise geplant werden, wenn sie anstehen; das
langfristige Ziel wird grob geplant, kurzfristige Zwischenziele werden detailliert geplant.

Ein niitzliches Instrument, um mehr Klarheit iiber Gruppen, Personen und Kontext eines Projektes
zu erhalten, ist die Stakeholder-Analyse, die ich im Zusammenhang mit der Konzeption einer
Website vorstellen mochte.

Das Instrument Stakeholder-Analyse

Immer wenn es darum geht, mehr als eine Person an einem Projekt zu beteiligten, ist die
Stakeholder-Analyse eine geeignete Methode, um herauszufinden, welche Personen und
Organisationen mit welchen Interessen hier mitspielen.

Stakeholder

Personen, Gruppen, Institutionen und Organisationen, die Interessen, Anspriiche,
Erwartungen an die Tétigkeit und Entwicklung eines Unternehmens haben oder von
dessen Tétigkeit und Entwicklung betroffen sind.

Fragestellungen

Bereits im Prozess der Zielkldarung eines Projekts stellen sich folgende Fragen:
* In welchem sozialen System bewegt sich das Vorhaben?
*  Welche Personen, Gruppen und Institutionen bilden das soziale System?
*  Welche Krifteverhaltnisse existieren im sozialen System des Vorhabens?
*  Wer hat welchen Einfluss auf das Projekt?

* Wie wichtig sind die einzelnen Stakeholder?

Hinsichtlich der Stakeholder sollte klar sein, wie die einzelnen Stakeholder zum Projekt stehen:

e Wer hat in Bezug auf das Vorhaben welche Vorteile, Interessen, Erwartungen,
Befiirchtungen, Nachteile?

*  Wer wird positiv, wer neutral, wer negativ auf das Projekt reagieren? Gibt es Personen, die
es unterstiitzen (Promoter), gibt es Personen, die es scheitern lassen mdchten?

*  Wer besitzt welche (Macht-)Befugnisse, wie kénnen sie sich auf das Vorhaben auswirken?
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Dann koénnen wir auch entscheiden, wie wir mit den Stakeholdern umgehen wollen:
*  Wie konnen Forderer des Vorhabens gestarkt werden?
*  Wie konnen unentschlossene Stakeholder aktiviert werden?
*  Wie koénnen Widersacher des Vorhabens gewonnen werden?

¢ Wie konnen Widersacher neutralisiert werden?

Ein praktisches Beispiel

Spielen wir die Stakeholer-Analyse einmal anhand eines fiktiven Beispiels durch. Wir beschranken
uns auf eine kleine Firma mit nur wenigen Abteilungen. Als externe Stakeholder fithren wir hier nur
die wichtigsten Instanzen an. Es handelt sich um ein mittelgroes Unternehmen (50 Beschéftigte),
das Lampen und Leuchten fiir Biiros und Haushalte herstellt.

Szenario

Vor sechs Jahren wurde eine neue Website veroffentlicht, die auch einen Onlineshop beinhaltete.
Seit dieser Zeit wurden lediglich Artikel und deren Beschreibungen aktualisiert.

Die Geschéftsleitung hat in Absprache mit den Abteilungsleitungen beschlossen, die Website zu
erneuern und an die Ausgabe fiir mobile Gerdte anzupassen. Fiir diesen Relaunch der Website
wurde die Internetagentur ,, TasticDesign“ beauftragt, die auch schon die alte Website gestaltet hatte.

Die Stakeholder

Nach einem Zielkldrungs-Workshop mit den Fiihrungskréften des Unternehmens setzte man sich
bei TasticDesign zusammen, um sich einen Uberblick iiber die Situation beim Kunden zu
verschaffen.

Interne Stakeholder

Zuerst wurden die wichtigsten internen Stakeholder identifiziert.

Geschaiftsfithrung
Marketing
Produktion

Verkauf

Bewertung der internen Stakeholder

Der Workshop zeigte, dass die Geschéftsfiihrung und das Marketing voll hinter dem Projekt stehen,
wihrend die Produktion eine eher abwartende Haltung einnimmt und die Verkaufsabteilung eine
explizit negative Meinung vertritt.
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Dann wird die Abteilung ,,Verkauf“ ein wenig genauer unter die Lupe genommen. Auf dem
Workshop wurde klar, dass der Leiter Verkauf eine negative Haltung zum Projekt, zur Marketing-
Abteilung und zur Agentur TasticDesign hat.

Interessenlagen

Die Website hat aus Sicht des Verkaufs bislang mehr Arger eingebracht als dass sie geholfen hitte.
Die Verkaufszahlen sind in den letzten fiinf Jahren nur leicht gestiegen; die Beschwerden iiber die
Website haben nach Berichten der Kundenbetreuung (Teil der Verkaufsabteilung) in dieser Zeit
enorm zugenommen.

Die Meinung der Verkaufsabteilung zum Marketing:

Aus der Marketing-Abteilung kamen nur wenig wirksame Spriche und
Floskeln, keine Texte, die die Kunden wirklich ansprechen. Die Marketeers
halten die Kunden fir ausgemachte Deppen.

Die Meinung der Verkaufsabteilung zum externen Dienstleister Internetagentur TasticDesign:

Die Internetagentur hatte mehr das schicke Design im Kopf als die
Bedurfnisse der Kunden. Auf dieser Website wird kaum jemand dazu
gebracht, tiefer in die Seite zu klicken oder gar den ,Kaufen-Button* zu
driicken. Gibt es den tGberhaupt? Die kénnen Design, aber keine
Internetseiten.

TasticDesign schliefit daraus:
1. Zwischen Verkauf und Marketing besteht ein Konflikt.

2. Verkauf wiinscht sich eine strikt am Content orientierte Website-Gestaltung.

Strategie

Die Agentur TasticDesign entscheidet, den Stakeholder ,,Verkauf“ besonders intensiv zu bearbeiten.
Stete Information, Einbeziehung bei allen Schritten, Ideenaustausch im Vorfeld der Erarbeitung von
Prototypen und Designentwiirfen. Falls der Leiter Verkauf nicht gewonnen werden kann, sollte er
neutralisiert werden.

Dazu werden anlassbezogen Workshops und Meetings durchgefiihrt.
Das Marketing soll als Promoter fiir das Website-Projekt gewonnen werden.

Die Geschaftsfiihrung wird regelmdRig und exklusiv tiber den Fortgang des Projekts informiert. Sie
hat zwar gro8en Einfluss, kann aber erfahrungsgemald rasch das Interesse verlieren.

Die Ergebnisse wurden bei TasticDesign in einer Tabelle festgehalten:
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Ubersicht: Umgang mit den internen Stakeholdern

Stakeholder fiir Website Redesign - intern

Stakeholder Einfluss Einstellung Umgang
Geschéftsfithrung sehr hoch positiv exklusiv informieren
Verkauf negativ il.ltenSi.V

einbeziehen
Produktion mittel neutral partiell einbeziehen
Marketing hoch positiv als Promoter gewinnen

Externe Stakeholder

Die externen Stakeholder, die in den Fokus der Analyse geraten konnen, sind:
Kundinnen und Kunden, User der Website
Lieferanten
Konkurrenten

Behorden (Finanzamt, Gewerbeamt, Umweltamt, Bauamt, ...)

Im Zentrum: Die Kundinnen

Die Agentur TasticDesign befasste sich besonders intensiv mit den Usern der Website und den
Kundinnen und Kunden des Unternehmens.

Erwartungen und Bediirfnisse

Eine Befragung ausgewdhlter Kunden und Kundinnen zur Website, die von der Marketing-
Abteilung durchgefiihrt worden war, hatte ergeben, dass es fiir diese Personen oft schwierig war,
sich auf der Seite zurechtzufinden. Die Website wurde als

e untbersichtlich
¢ {berladen
* wenig einladend

bezeichnet. Einige Links fiihrten ins Nirgendwo. Die Artikel hatten keine verniinftige Ordnung und
die Preisliste war nur sehr schwer zu finden. Auf Smartphones war nur eine verkleinerte Seite zu
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sehen — hier war es unmoglich, mit den Fingern zu navigieren, da die Links und Buttons viel zu
klein waren.

Die Kundinnen und Kunden wiinschten sich eine bessere Funktionalitdt und eine einfache
Bedienung und klare Navigation. Besserer und schnellerer Service und mehr
Zahlungsmoglichkeiten standen ebenfalls auf der Wunschliste der Kundinnen und Kunden.

Strategie
Bei TasticDesign wurde folgende Strategie vereinbart:

Konkurrenzanalyse durchfiihren: Wen gibt es auf dem Markt, wie agiert die Konkurrenz, wie stellt
sie sich on- und offline dar?

Intensive Einbeziehung der User und Kundinnen und Kunden bei der Website-Entwicklung durch
Interviews, Entwicklung von Personas und Usability-Tests.

Ubersicht: Umgang mit den externen Stakeholdern

Stakeholder fiir Website Redesign - extern

Stakeholder Einfluss Einstellung Umgang
User/KundInnen sehr hoch eher positiv ir.ltensi.v
einbeziehen
Lieferanten gering neutral ignorieren
Konkurrenten mittel negativ analysieren
Behorden gering neutral ignorieren

Aufgefallen? Die Agentur hat sich selbst nicht als internen Stakeholder definiert, aber
auch nicht als externen! Es wére hilfreich, wenn die Agentur dies nachholen wiirde!
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Stakeholder-Analyse - Vier-Felder-Matrix

SchlieBlich wurde zur besseren Ubersicht noch eine Stakeholder-Matrix angelegt. Hier wurden die
wichtigsten Stakeholder gemdR der Stakeholder-Analyse eingetragen nach den Kriterien
,Einflussstarke® und ,,Einstellung zum Projekt“.

Folgende Fragen wurden dabei herangezogen:

Welche Personen sind fiir unser Projekt férderlich oder hinderlich, welche sind wichtig und welche
sind unwichtig?

Stakeholder-Analyse - 4-Felder-Matrix

*
Geschéftsfihrung
User/Kundinhen
N Verkauf Marketing
E
|
"I*:‘ Produktion
L - "=
U
S
S Konkurrenten
L

- EINSTELLUNG +

Grafik: imarketinx.de

Ergebnis: Eine rasche Einordnung der unterschiedlichen Stakeholder im Projekt — damit kein
Stakeholder je vergessen wird.
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Links

Ausfiihrliche Darstellung einer Stakeholderanalyse:

https://www.openpm.info/display/openPM/Stakeholderanalyse

Weshalb und woran IT-Projekte scheitern konnen:

http://www.computerwoche.de/a/gescheiterte-it-projekte,2546218

https://www.johner-institut.de/blog/medizinische-informatik/it-projekte/

Rollende Planung:

https://www.projektmagazin.de/glossarterm/rollende-planung
http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Definition/rollende-planung.html

© 28. Juli 2018 — Riidiger Alte — imarketinx.de


http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Definition/rollende-planung.html
https://www.projektmagazin.de/glossarterm/rollende-planung
https://www.johner-institut.de/blog/medizinische-informatik/it-projekte/
http://www.computerwoche.de/a/gescheiterte-it-projekte,2546218
https://www.openpm.info/display/openPM/Stakeholderanalyse

Vorlagen

Stakeholder intern — Tabellenvorlage

Stakeholder fiir Website Redesign - intern

Stakeholder Einfluss Einstellung Umgang

Stakeholder extern — Tabellenvorlage

Stakeholder fiir Website Redesign - extern

Stakeholder Einfluss Einstellung Umgang
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Stakeholder Matrix — Vorlage

Sammeln Sie die wichtigsten Gruppen und Personen, ordnen Sie diese den verschiedenen Feldern
zu und interpretieren Sie Ihre Zuordnung. Entwickeln Sie anschliefend eine Strategie, wie Sie mit
den einzelnen Stakeholdern umgehen wollen. Priifen Sie regelméRig Ihre Stakeholder-Analyse und
passen Sie IThre Strategie stets verdnderten Bedingungen und dem Umfeld an.

Stakeholder-Analyse - 4-Felder-Matrix

T

nncrmZ-—-m +

\J
- EINSTELLUNG +

© 28. Juli 2018 - Rudiger Alte — imarketinx.de 10



	Stakeholder-Analyse für die Website-Planung nutzen
	Projektumfeld während der Website-Konzeption klären
	Mach Dir einen Plan
	Woran Planungen scheitern: Unklarheiten und Ungeduld

	Bedeutung von Planung
	Rollende Planung


	Das Instrument Stakeholder-Analyse
	Fragestellungen

	Ein praktisches Beispiel
	Szenario
	Die Stakeholder
	Interne Stakeholder
	Bewertung der internen Stakeholder
	Interessenlagen
	Strategie
	Übersicht: Umgang mit den internen Stakeholdern
	Externe Stakeholder
	Im Zentrum: Die KundInnen
	Erwartungen und Bedürfnisse

	Strategie
	Übersicht: Umgang mit den externen Stakeholdern
	Stakeholder-Analyse – Vier-Felder-Matrix


	Links
	Vorlagen
	Stakeholder intern – Tabellenvorlage
	Stakeholder extern – Tabellenvorlage
	Stakeholder Matrix – Vorlage



