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Mit diesem Playbook wollen wir Dir ein konkretes Bild von den Tatig-
keiten und Verantwortlichkeiten von UX-Manager:innen vermitteln. Es
ist eine Sammlung von Best Practices, Vorgehensweisen und Informa-
tionen. Es soll Dir zeigen,

I warum es UX-Manager:innen braucht,
| was sie bewirken,

| wie sie das konkret machen und

I was sie daftir kbnnen missen.

Es soll Dich bei konkreten Herausforderungen im UX-Management zu
Losungsmaoglichkeiten inspirieren. Es soll Dir als (angehende) UX-Fih-
rungskraft als Orientierung bei Deiner persénlichen Weiterentwick-
lung dienen.

Eine UX-Fihrungskraft bist Du im Sinne dieses Playbooks, wenn Du
entweder fachliche Fuhrungsaufgaben im UX-Bereich tbernimmst,

die disziplinarische Fihrung von UX-Mitarbeitenden verantwortest

oder sowohl fachlich als auch disziplinarisch fuhrst.

Die Inhalte des Playbooks sind so geschrieben, dass Du sie mit
grundlegenden Kenntnissen und Erfahrungen zu UX gut verstehen
kannst.

Warum lohnt es sich, sich mit UX-Management zu beschéftigen? Ma-
nagement-Teams in gewachsenen Unternehmen sind hau g auf fach-
liche und/oder technische Sichtweisen fokussiert. lhnen fehlt damit
eine wesentliche Sichtweise, um in der Experience Economy  *zu be-
stehen. Produkte und Dienstleistungen kdnnen heutzutage schnell
kopiert und nachgebaut werden. Technologische Alleinstellungsmerk-
male sind damit nicht mehr allein geeignet, um den Erfolg eines Unter-
nehmens sicherzustellen. Unternehmen, die heute ihr Geld nicht mit
Rohsto en, sondern mit Produkten und Dienstleistungen verdienen,
missen in der Lage sein, diese so auszugestalten, dass sie bei den

1: Wikipedia:  Experience  economy
https://en.wikipedia.org/w/index.

php ? title = Experience
oldid=1215190055

_ economy &



Menschen zu positiven Erlebnissen fihren. Durch diese positiven Er-
lebnisse erzdhlen Menschen anderen von den Produkten bzw. Dienst-
leistungen und die Nutzungshau gkeit steigt.

Die Wirtschaftswelt ist so volatil wie noch nie. Die Veranderungsge-
schwindigkeit hat ein noch nie dagewesenes Ausmay erreicht. Um
hier mithalten zu kénnen, missen Unternehmen in der Lage sein,
schnell zu erkennen, welche Bedirfnisse und Erwartungen ihre An-
wender:innen haben. Sie missen lernen kénnen, wie gut sie diese er-
fullen, und im Bedarfsfall sich entsprechend anpassen.

Der Schlussel fur Erfolg in diesen Zeiten heiyt Menschzentrierung. Das
bedeutet im Wesentlichen nicht mehr als das Unternehmen in der La-
ge sind, die Bedurfnisse und Erwartungen der Menschen zu erfillen,
die mit ihnen interagieren.

Die Integration von UX-Management in Unternehmen ist dafiir uner-
lasslich. Es erganzt Management-Teams um eine menschzentrierte
Sichtweise.

Dieses Playbook basiert auf den praktischen Erfahrungen von UX-
Manager:innen aus unterschiedlichen Unternehmen. Es erhebt we-
der Anspruch auf Vollsténdigkeit noch auf die ultimative Wahrheit.
Wir freuen uns Uber Dein Feedback, Deine Kommentare und Er-
ganzungen, die wir gern in einer weiteren Iteration dieses Play-
books berticksichtigen werden. Bitte sende Dein Feedback an ak-
management@germanupa.de.

1 Einleitung

2



UX-Management ist eine gestaltende, lenkende und steuernde Diszi-
plin und Funktion im Unternehmen. Es zielt darauf ab, die Fahigkeit
eines Unternehmens zu verbessern, menschliche Erlebnisse fir An-
wender:innen (UX) scha en, die zum Unternehmenserfolg beitragen,
und aus diesen kontinuierlich zu lernen. UX-Management beinhaltet
die Ausrichtung und Beféhigung eines Unternehmens hinsichtlich ei-
ner erstrebenswerten Benutzererfahrung und eines nutzerorientier-
ten Lernprozesses in der Produktentwicklung. Es leitet aus der Un-
ternehmensstrategie und den Unternehmenszielen nétige UX-Aktivi-
taten ab.

Es umfasst

die Férderung des Bewusstseins fur UX,

die Befahigung der Mitarbeitenden erstrebenswerte UX zu
scha en,

die Sichtbarkeit von UX-Erfolgen,

die Entwicklung und Verbesserung von UX-Prozessen,

die Integration von UX in die Produktentwicklung,

den Aufbau und die Weiterentwicklung einer e ektiven UX-Or-
ganisation,

die Personalftihrung von UX-Professionals,

die Scha ung von UX-Ressourcen und

die Fuhrung des Veranderungsprozesses fur UX.

Ein e ektives UX-Management ist entscheidend, damit Unternehmen
durch eine anwenderorientierte Produktentwicklung eine User Expe-
rience scha en kénnen, die zum Unternehmenserfolg beitragt.

Weiterfihrende Inhalte

Weichert u.a. (2021) Quick Guide UX Management: So veran-
kern Sie Usability und User Experience im Unternehmen Sprin-
ger Gabler, ISBN: 978-3658347253
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In diesem Abschnitt erfahrst Du, welche Ziele, Aufgaben und Verant-
wortungen UX-Manager:innen mit echter Filhrungsverantwortung ha-
ben. Wir betonen an dieser Stelle echte Fiihrungsverantwortung , da
in manchen Unternehmen auch Expert:innen oder Sachbearbeiter:in-
nen mit fachlichem Fokus als Manager:innen bezeichnet werden.
Diese Art Management ist hier nicht gemeint. Wir beziehen uns in
diesem Abschnitt konkret auf UX-Manager:innen, die sich mit der Fih-
rung und Verbesserung der UX-Fahigkeiten eines Unternehmens be-
fassen. In der Management-Welt bezeichnet man dies als fachliche
und disziplinarische Fihrung.

UX-Manager:innen kdnnen auf unterschiedlichen Hierarchie- bzw.
Verantwortungsebenen arbeiten. Dies reicht von der fachlichen Fuh-
rungsebene Uber die Team- und Abteilungsleitung bis hin zum C-Level.
Auyerdem gibt es UX-Manager:innen mit und ohne Personalverant-
wortung. Die Hierarchieebene und der Umfang der Verantwortung ha-

ben einen groyen Ein uss darauf, welche Aufgaben und welche Ent-
scheidungsbefugnisse UX-Manager:innen konkret haben. In diesem
Abschnitt beschreiben wir alle tblichen Ziele, Aufgaben und Verant-
wortlichkeiten von UX-Manager:innen. In der Praxis variiert jedoch der

Umfang, den UX-Manager:innen davon Gibernehmen.

Das allgemeine Ziel von UX-Manager:innen ist die Verbesserung der
Fahigkeit eines Unternehmens bzw. die Organisation, eine UX zu
scha en, die den Unternehmenserfolg fordert. Sie beféahigen das Un-
ternehmen zum nutzerorientierten Lernen in der Produktentwicklung
sowie bei der Entwicklung von Dienstleistungen.

Dafir leiten UX-Manager:innen aus der Unternehmensstrategie und
den Unternehmenszielen UX-Strategien bzw. UX-Teilstrategien fir
Produkte, die Produktentwicklung, fir Teams oder das gesamte Un-
ternehmen ab. Sie entwickeln Strategien, wie der Unternehmenser-
folg durch UX gesteigert werden kann. Sie stellen sicher, dass die UX-
Strategie im gesamten Unternehmen akzeptiert, umgesetzt und un-
terstutzt wird. UX-Manager:innen sind fiir die nachhaltige Umsetzung
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der UX-Strategie verantwortlich. Dazu gehéren vor allem ein kontinu-
ierlicher Strategieprozess, Metriken und ein strukturiertes Stakehol-
dermanagement.

UX-Manager:innen scha en und férdern das Bewusstsein fir UX im
Unternehmen. Das bedeutet, dass UX-Manager:innen die Notwendig-
keit einer anwenderorientierten Produktentwicklung und eines nut-
zerorientierten Lernens im Unternehmen kommunizieren. Sie schaf-
fen kommunikative Anlasse, um tber zielfiihrende UX zu sprechen. Sie
machen Erfolge in Bezug auf UX sichtbar und motivieren bzw. orien-
tieren so die Mitarbeiter:innen. Teilweise nehmen sie Ein uss auf die
Ziel- und Anreizsysteme des Unternehmens, um die Mitarbeitenden
fur eine nutzerorientierte Produktentwicklung zu motivieren. Dartiber
hinaus entwickeln sie Weiterbildungskonzepte sowie Mentoring- und
Coaching-Programme, um die Kompetenzen flr eine anwenderorien-
tierte Produktentwicklung im Unternehmen zu starken. Damit befa-
higen sie die Mitarbeitenden des Unternehmens, eine positive User
Experience zu erzeugen.

UX-Manager:innen scha en und verbessern Prozesse sowie Struktu-
ren fur die Ablauf- und Aufbauorganisation, die eine erstrebenswerte
User Experience und das Lernen von bzw. mit Anwender:innen for-
dern. Die Organisationsentwicklung ndet dabei nichtisoliert statt. Sie

ist in die Ubergreifenden Unternehmensprozesse, Unternehmensor-
ganisation und Unternehmensstrategie integriert. UX-Manager:innen
sorgen fir UX-Ressourcen (z.B. Budget, Personalstellen), eine Infra-
struktur fur UX-Aufgaben (z.B. Werkzeuge, Dienstleister) sowie Gover-
nance-Werkzeuge (z.B. Standards, Leitplanken) fur die e ektive Bear-
beitung von Aufgaben in den Bereichen UX-Design, UX-Research, Jour-
ney Management, Barrierefreiheit und UX-Writing.

Sie integrieren UX in die Entscheidungs- und Entwicklungsprozesse
des Unternehmens. Dabei stehen insbesondere die Produktentwick-
lung, die Entscheidungsprozesse lber neue Projekte und Vorhaben
sowie die Produktfreigabe im Mittelpunkt. Mit ihrer Arbeit tragen sie
dazu bei, dass das Unternehmen die Bedurfnisse und Erwartungen
von Anwender:innen bei Entscheidungen bericksichtigt. Sie stellen si-
cher, dass den Entwicklungsteams die Daten und Erkenntnisse aus
Evaluationen, Beobachtungen und Messungen zur Verfiigung stehen,
die sie fur das anwenderorientierte Lernen bendtigen. Sie stellen si-
cher, dass die Mitarbeiter:innen aus diesen Erkenntnissen lernen und
ihr Handeln danach ausrichten kénnen. Im Produktionsalltag sorgen
sie teilweise auch fur die Ubergreifende Klarung von Zielkon ikten zwi-
schen UX-Anforderungen und anderen (nicht-)funktionalen Anforde-
rungen.

UX-Manager:innen sorgen dafir, dass das Unternehmen UX kontinu-
ierlich evaluieren und messen kann. Dabei setzen sie sowohl quantita-
tive als auch qualitative Methoden ein. Zur Bewertung der User Experi-
ence kombinieren sie Metriken zum Nutzungsverhalten, zur Wahrneh-
mung der UX und zu den Geschéftsprozessen. Auf diese Weise sind
sie in der Lage, UX mit Geschéftsergebnissen in Beziehung zu setzen
und entsprechende Maynahmen zur Steigerung des Unternehmens-
erfolgs durch UX abzuleiten.
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Die UX-Reife, d.h. die Qualitdt der Fahigkeit zur Erzeugung win-
schenswerter UX und des anwenderorientierten Lernens eines Un-
ternehmens, erfordert in den meisten Féllen einen kontinuierlichen
Veranderungs- bzw. Verbesserungsprozess. UX-Manager:innen sind
daher zu einem gewissen Teil auch Change-Manager:innen. Sie steu-
ern den Veranderungsprozess in Bezug auf den UX-Reifegrad. Sie vi-
sualisieren den Fortschritt des Unternehmens in Bezug auf die UX-Rei-
fe bzw. UX-Strategie und zeigen Verbesserungsmaglichkeiten auf.

UX-Manager:innen mit disziplinarischer Fihrungsverantwortung bzw.
Aufgaben in der Personalfiihrung sorgen dariiber hinaus fir ein gu-
tes Arbeitsklima fir UX-Professionals. Sie scha en einen erkennbaren
Sinn in der Arbeit der UX-Professionals, ein Gefuhl der Selbstwirksam-
keit, das notwendige Zusammengehdrigkeitsgefiihl unter den UX-Pro-
fessionals und den notwendigen Raum fir die personliche Entwick-
lung der UX-Professionals. Darliber hinaus stellen sie sicher, dass die
Entwicklungsteams mit den notwendigen Kompetenzen ausgestattet
sind, um eine zielgerichtete UX zu produzieren.

Weiterfihrende Inhalte

| Weichert u.a. (2021) Quick Guide UX Management: So veran-
kern Sie Usability und User Experience im Unternehmen Sprin-
ger Gabler, ISBN: 978-3658347253

I Schubert (2024) Jobrollen fiir Customer & User Experience im
Uberblick https : / / www . user - experience - blog . de /
courses/jobrollen-fuer-customer-user-experience-im-
ueberblick/
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