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1 Einleitung

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,

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

» wie sie das konkret machen und

» was sie daflr kdbnnen mussen.

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

Eine UX-FUhrungskraft bist Du im Sinne dieses Playbooks, wenn Du
entweder fachliche Fihrungsaufgaben im UX-Bereich Gbernimmst,
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 beschaftigen? Ma-
nagement-Teams in gewachsenen Unternehmen sind haufig auf fach-
liche und/oder technische Sichtweisen fokussiert. Ihnen fehlt damit
eine wesentliche Sichtweise, um in der Experience Economy ' zu be-
stehen. Produkte und Dienstleistungen kénnen 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
Rohstoffen, sondern mit Produkten und Dienstleistungen verdienen,
mussen in der Lage sein, diese so auszugestalten, dass sie bei den

1: Wikipedia:  Experience  economy
https://en.wikipedia.org/w/index.
php ? title = Experience _ economy &
01ldid=1215190055
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Menschen zu positiven Erlebnissen fiihren. Durch diese positiven Er-
lebnisse erzahlen Menschen anderen von den Produkten bzw. Dienst-
leistungen und die Nutzungshaufigkeit steigt.

Die Wirtschaftswelt ist so volatil wie noch nie. Die Veranderungsge-
schwindigkeit hat ein noch nie dagewesenes Ausmal3 erreicht. Um
hier mithalten zu kdnnen, mussen Unternehmen in der Lage sein,
schnell zu erkennen, welche Bedurfnisse und Erwartungen ihre An-
wender:innen haben. Sie missen lernen kdnnen, wie gut sie diese er-
fallen, und im Bedarfsfall sich entsprechend anpassen.

Der Schlussel fir Erfolg in diesen Zeiten heil3t Menschzentrierung. Das
bedeutet im Wesentlichen nicht mehr als das Unternehmen in der La-
ge sind, die Bedurfnisse und Erwartungen der Menschen zu erfiillen,
die mit ihnen interagieren.

Die Integration von UX-Management in Unternehmen ist dafur uner-
[sslich. 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 Vollstandigkeit 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 bertcksichtigen werden. Bitte sende Dein Feedback an ak-
management@germanupa.de.
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2 Was ist UX-Management?

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 fur An-
wender:innen (UX) schaffen, die zum Unternehmenserfolg beitragen,
und aus diesen kontinuierlich zu lernen. UX-Management beinhaltet
die Ausrichtung und Befahigung 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 Forderung des Bewusstseins fur UX,

die Befahigung der Mitarbeitenden erstrebenswerte UX zu
schaffen,

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 effektiven UX-Or-
ganisation,

die Personalfiihrung von UX-Professionals,

» die Schaffung von UX-Ressourcen und

» die Fihrung des Veranderungsprozesses fir UX.

vvyyvyy v

v

Ein effektives UX-Management ist entscheidend, damit Unternehmen
durch eine anwenderorientierte Produktentwicklung eine User Expe-
rience schaffen kdnnen, die zum Unternehmenserfolg beitragt.

Weiterfiihrende 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 Fihrungsverantwortung ha-
ben. Wir betonen an dieser Stelle ,echte Fihrungsverantwortung”, 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 kénnen auf unterschiedlichen Hierarchie- bzw.
Verantwortungsebenen arbeiten. Dies reicht von der fachlichen Fuh-
rungsebene Uber die Team- und Abteilungsleitung bis hin zum C-Level.
AulRerdem gibt es UX-Manager:innen mit und ohne Personalverant-
wortung. Die Hierarchieebene und der Umfang der Verantwortung ha-
ben einen groRen Einfluss darauf, welche Aufgaben und welche Ent-
scheidungsbefugnisse UX-Manager:innen konkret haben. In diesem
Abschnitt beschreiben wir alle Ublichen Ziele, Aufgaben und Verant-
wortlichkeiten von UX-Manager:innen. In der Praxis variiert jedoch der
Umfang, den UX-Manager:innen davon Ubernehmen.

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

Dafur leiten UX-Manager:innen aus der Unternehmensstrategie und
den Unternehmenszielen UX-Strategien bzw. UX-Teilstrategien fur
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 fur 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 schaffen und férdern das Bewusstsein fur 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 Uber zielfUhrende UX zu sprechen. Sie
machen Erfolge in Bezug auf UX sichtbar und motivieren bzw. orien-
tieren so die Mitarbeiter:innen. Teilweise nehmen sie Einfluss auf die
Ziel- und Anreizsysteme des Unternehmens, um die Mitarbeitenden
fur eine nutzerorientierte Produktentwicklung zu motivieren. Dartber
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 schaffen 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 findet dabei nicht isoliert statt. Sie
ist in die Ubergreifenden Unternehmensprozesse, Unternehmensor-
ganisation und Unternehmensstrategie integriert. UX-Manager:innen
sorgen fur 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 effektive 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 Uber 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 bertcksichtigt. 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 kdnnen. Im Produktionsalltag sorgen
sie teilweise auch fir die Ubergreifende Klarung von Zielkonflikten 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 Geschaftsprozessen. Auf diese Weise sind
sie in der Lage, UX mit Geschaftsergebnissen in Beziehung zu setzen
und entsprechende MalRnahmen zur Steigerung des Unternehmens-
erfolgs durch UX abzuleiten.

6
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Die UX-Reife, d.h. die Qualitat der Fahigkeit zur Erzeugung win-
schenswerter UX und des anwenderorientierten Lernens eines Un-
ternehmens, erfordert in den meisten Fallen 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 Verbesserungsmoglichkeiten auf.

UX-Manager:innen mit disziplinarischer Fihrungsverantwortung bzw.
Aufgaben in der Personalfihrung sorgen daruber hinaus fur ein gu-
tes Arbeitsklima fur UX-Professionals. Sie schaffen einen erkennbaren
Sinn in der Arbeit der UX-Professionals, ein Gefuhl der Selbstwirksam-
keit, das notwendige Zusammengehorigkeitsgefihl unter den UX-Pro-
fessionals und den notwendigen Raum fur die persénliche Entwick-
lung der UX-Professionals. Darlber hinaus stellen sie sicher, dass die
Entwicklungsteams mit den notwendigen Kompetenzen ausgestattet
sind, um eine zielgerichtete UX zu produzieren.

Weiterfiihrende 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

» 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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4 Wesentliche Themen des UX-Managements

Im nachfolgenden Abschnitt sollen die wesentlichen Themen des UX-
Managements kurz beschrieben werden. Wir wollen Dir damit einen
kompakten Uberblick Gber die Themen sowie Ankntpfungspunkte fir
deren Vertiefung bieten.

4.1 Kommunikation von UX

Die Kommunikation von User Experience im Unternehmen hat zwei
wichtige Bestandteile. Einerseits muss eine allgemeine Aufmerksam-
keit fur die Erlebnisorientierung erzeugt und transportiert werden.
Hierbei muss ein grundlegendes Verstandnis fir UX erzeugt und bei
den Mitarbeitenden ein Bewusstsein fur die menschzentrierte Sicht-
weise geférdert werden. Andererseits muissen aktuelle Erkenntnisse
aus und Plane zur Gestaltung der UX der Produkte transparent ge-
macht werden, damit die Organisation ihr Verhalten danach ausrich-
ten kann.

Fur die Forderung des Verstandnisses fur die erlebnisorientierte
Produktentwicklung nutzen UX-Manager:innen Ublicherweise geziel-
te MalBnahmen, wie beispielsweise Informations- bzw. Kommunikati-
onskampagnen, Schulungen, Workshops und Prasentationen. Sie ge-
ben dadurch Impulse in die Organisation, die ihr dabei hilft zu ver-
stehen, wie sich die Aktivitaten der Organisation auf die Erlebnis-
welt der Menschen ,da draulRen” auswirken. Daher ist ein wesentli-
cher Schwerpunkt der Kommunikation den Zusammenhang zwischen
Ubergeordneten Unternehmenzielen und UX-Zielen herzustellen und
zu erlautern. UX-Manager:innen stellen sicher, dass die menschzen-
trierte Sichtweise als strategischer Bestandteil der Unternehmensvisi-
on wahrgenommen wird.

Im Detail nutzen UX-Manager:innen Prasentation mit aussagekrafti-
gen Daten und Kennzahlen sowie Erfolgsgeschichten zu UX, um den
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4 Wesentliche Themen des UX-Managements

Mehrwert von UX-MaBBnahmen nachvollziehbar zu machen. Durch
den Einsatz von Geschichten und konkreten Beispielen kann leich-
ter ein Verstandnis fur abstrakte UX-Konzepte erzeugt werden. UX-
Manager-:innen verwenden Geschichten, um positive Auswirkungen
von UX-Entscheidungen auf Anwender:innen und Unternehmen zu
veranschaulichen.

Die Verwendung von visuellen Elementen wie Prototypen und Dia-
grammen unterstutzt die Kommunikation komplexer UX-Ideen. Bilder
und visuelle Darstellungen helfen, die Vision der Benutzererfahrung
verstandlich zu vermitteln.

In Unternehmen, die UX unternehmensweit aufbauen oder etablieren
wollen, entwickeln UX-Manager:innen gemeinsam mit anderen Mit-
arbeitenden umfassende Weiterbildungsprogramme fiir das mensch-
zentrierte Denken.

Weiterbildungsprogramme fur UX & CX ermdglichen es den Mitar-
beitenden, dauerhaft berufsbegleitend zu lernen, wie sie menschzen-
triert arbeiten kdnnen. Sie verfolgen beispielsweise das Ziel, die Mitar-
beitenden in die Lage zu versetzen, die Erlebnisse von Kund:innen und
Anwender:innen so attraktiv zu gestalten, dass dadurch der Unterneh-
menserfolg steigt. Dieses Ziel sollte auf die konkreten Anforderungen
und Gegebenheiten des Unternehmens ausgerichtet sein. Das Ziel
muss seitens der Unternehmensfihrung legitimiert und von den Mit-
arbeitenden des Unternehmens mehrheitlich mitgetragen werden.

Weiterfiihrende Inhalte

» Schubert (2023) So baust Du ein wirksames Weiterbildungspro-
gramm fir CX & UX im Unternehmen auf https://www.user -
experience - blog . de / 2023 / 03 / so - baust - du - ein -
wirksames-weiterbildungsprogramm- fuer-cx-UX-auf/

Eine UX-Strategie untergliedert sich in verschiedene Teile: Zunachst
besteht diese aus der konkreten Beschreibung eines gewlinschten zu-
kinftigen Zustands (UX-Vision). Hieraus lassen sich anschliel3end kon-
krete Handlungsfelder zur Erreichung dieser Vision ableiten.

Eine UX-Vision beschreibt das Zielbild, das in Bezug auf UX fur das Un-
ternehmen oder die Produkte des Unternehmens erreicht werden soll.
Eine Vision hat einen langfristigen Fokus (min. 3 Jahre, wenn nicht so-
gar 5-10 Jahre). Bei der Formulierung der Vision ist die Umsetzbarkeit
zunachst von untergeordneter Bedeutung. Vielmehr darf utopisch ge-
dachtwerden, um mogliche Entwicklungspotenziale zu erkunden. Aus
diesen lassen sich im nachsten Schritt konkrete Handlungsfelder ab-
leiten, um sich der Vision anzunahern. Diese Handlungsfelder zeigen
auf, was getan bzw. woran gearbeitet werden sollte, um diese Vision
zu erreichen.
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Eine weitere Grundlage einer UX-Strategie ist neben der Vision die
Mission, die die Kernaufgabe der menschzentrierten Organisation be-
schreibt und motiviert, warum man sich flr eine Vision entschieden
hat.

iterative inkrementelle
erbesse an aul Basis wor
VISION i bk
Identitit & Ziele

der Organisation

REALISIERUNG

Organisation

ENCE (v [~ Tagliche UX-Aktivititen
" e mit Messungen
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Kernaufgabe der Mensch ~ Technologle
Organisation

Ethik und Nachhaltigeit

Abbildung 4.1: Entwicklung einer UX-Strategie

Eine UX-Strategie Ubersetzt die Vision in konkrete koharente Hand-
lungsfelder, die zur Erreichung der Vision notig sind. Dabei ist die UX-
Strategie der Unternehmensvision, Geschafts- und Produktstrategie
untergeordnet bzw. erganzt diese um deren Anwendung im Kontext
der Nutzungserfahrung.

Eine Strategie beinhaltet mehrere Elemente, ist aber kein konkreter
Plan, sondern zeigt Mdglichkeiten auf, wie eine Vision realisiert wer-
den kdnnte. Sie beinhaltet Herausforderungen, Voraussetzungen, Ziel-
gruppen, Merkmale oder Metriken fur eine erfolgreiche Umsetzung
der Strategie, benétigte Mittel, Partnerstrategien und Risiken. Daraus
leiten sich dann die UX-Aktivitaten zur Erreichung der Vision ab, die
Uber fortwahrende Fortschritts- bzw. Erfolgsmessung validiert und
(bei Bedarf) angepasst werden.

Eine UX-Strategie fokussiert somit alle Aktivitaten einer Organisation
bestmdglich auf die Erreichung der Vision. Das beinhaltet somit auch
Aktivitaten, die Uber den klassischen Verantwortungsbereich einer UX-
Abteilung hinausgehen. Eine kollaborative Einbeziehung von Stakehol-
der:innen auBerhalb der UX bei der Erstellung der UX-Strategie ist es-
sentiell fir eine erfolgreiche Umsetzung.

Eine UX-Strategie wird iterativ und inkrementell umgesetzt. Bei der
Umsetzung von Strategien ist es ganz normal, dass sowohl die Rei-
henfolge als auch der Inhalt der strategischen Elemente im Laufe der
Umsetzung immer wieder angepasst werden mussen.

Eine UX-Strategie sollte nicht mit einer UX-Taktik verwechselt werden,
die, die eine Sammlung zusammenhangender Aktivitaten (wie Aktio-
nen, Methoden und MalBnahmen) beschreibt, um die UX-Strategie um-
zusetzen. Dabei ist zu beachten, dass es Taktiken auf verschiedenen
Ebenen gibt, wie z.B. auf Unternehmens-, strategischer und operati-
ver Ebene. Die Entwicklung und Pflege einer UX-Strategie kann selbst
eine solche Taktik sein.

Beispiel zur Modellierung von Elementen einer UX-Strategie:

Ausgangspunkt ist ein strategisches Statement im Rahmen der Unter-
nehmensstrategie: ,,Die Firma Brdselborn & Partner hat in allen Pro-
zessen der Produkt-, System-, Service- wie auch Prozessentwicklung
den Human-centered Design-Ansatz eingefuhrt”.
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Darauf folgen strategische Ziele/Zielraume, die zu dem strategischen
Statement passen:

» Strategisches Ziel 1: Eine Person der Unternehmensfihrung ist
benannt, die verantwortlich fir menschzentriertes Design ist

» Strategisches Ziel 2: Die gesamte Unternehmensfihrungist Uber
den menschzentriertes Design-Ansatz informiert

» Strategisches Ziel 3: Es liegt ein Beschluss der Unternehmens-
fuhrung vor, der menschzentriertes Design als Teil der Unter-
nehmensstrategie etabliert.

» Strategisches Ziel 4: Es liegt ein Beschluss der Unternehmens-
fuhrung vor, der Accessibility als Unternehmensziel etabliert.

> USW.

Daraufhin werden zu jedem strategischen Ziel die Handlungsfelder,
Programmatiken und Projekte (WAS) mit Aktivitaten und Verfahren
(TAKTIKEN) definiert, die zur Erreichung der Ziele fuhren sollen.

Programmatik: Qualifizierung

» Projekt: Weiterbildung zu Accessibility fur Projektverantwortli-
che

» Methoden, Verfahren, Materialien u.a. Ressourcen: Trainingsan-
gebote, Lernerfolgskontrolle, Arbeitsbegleitende Malinahmen,
Karriere--Stufen, Gamification, Trainingsformate, Materialien,
Zugang zu Materialien, etc.

» Projekt: Weiterbildung zu menschzentriertes Design fir Projekt-
verantwortlich, etc.

Zusammenfassend beschreibt eine UX-Strategie die Elemente, mit de-
nen ein Erlebnis einer bestimmten Gruppe (z. B. Kund:innen, Nutzer-
sinnen...) geschaffen oder das bestehende Erlebnis verbessert wer-
den soll. Sie bezieht sich dabei entweder auf ein Produkt bzw. dessen
Kontaktpunkte zu den Menschen oder auf die Fahigkeit des Unterneh-
mens, insgesamt positive Erlebnisse zu liefern.

Weiterfiihrende Inhalte

» Aron (2016) The Essence of Strategy, CreateSpace Independent
Publishing Platform, ISBN: 978-1534684898

» Collins (1996) Building Your Company’s Vision https : / /www .
cin.ufpe.br/~genesis/docpublicacoes/visao.pdf

» Rohles u. a. (2023) Let’s Talk About Strategy: Faktoren beim Eta-
blieren von UX- Strategien https : / /dl . gi . de / server /
api / core / bitstreams / dc9a61b0 - 29ac - 47d4 - 921a -
6a5d7b5eacbf/content

» Schubert (2020) UX Strategy ist viel mehr als ein Plan fiir's User
Interface Design https://www.user - experience-blog.de/
2020/01/UX - strategy - ist - viel - mehr - als - ein - plan -
fuers-user-interface-design/
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Positive menschliche Erlebnisse werden nicht von einzelnen Abteilun-
gen, Teams oder Menschen allein erzeugt. Sie sind das Ergebnis des
Zusammenspiels unterschiedlicher Unternehmensfunktionen. Damit
eine positive UX entstehen kann, mussen viele Disziplinen und Perso-
nen Hand in Hand agieren. Das wird zu einem grofRen Teil Uber ein
effektives und strukturiertes Stakeholder-Management erreicht.

Stakeholder sind im Sinne dieses Playbooks Personen, die Einfluss auf
die Verbesserung der UX oder die Erreichung einer bestimmten User
Experience haben, wie beispielsweise UX-Professionals oder auch die
Geschaftsleitung. Es sind Personen, die zur Steigerung des UX-Reife-
grades beitragen kénnen oder anderweitige Interesse haben, die di-
rekt bzw. indirekt in Bezug zu UX stehen.

Ein effektives Stakeholder-Management tragt dazu bei, Konflikte zu
minimieren, das Vertrauen zu starken, die Akzeptanz fir Veranderun-
gen zu, Handlungsfreirdume zu erlangen und letztendlich den Erfolg
eines Projekts oder einer Organisation zu unterstitzen. Die wesentli-
chen Erfolgsfaktoren von Stakeholder-Management sind Kommunika-
tion und Beziehungsarbeit.

Stakeholder-Management beginnt mit der systematischen Analyse
der Stakeholder im Unternehmen. Typischerweise gehéren Ge-
schaftsleiter:iinnen,  Produktmanager:innen,  QS-Verantwortliche,
Unternehmensstrateg:innen, Marketing-Verantwortliche, Ent-
wicklungsleiter:innen, Verantwortliche fir Kundenservice und
Personal-Fihrungskrafte von UX-Professionals zum engeren Kreis
der Stakeholder fur UX-Management.

Die Kommunikation mit Stakeholdern sollte sich auf deren Ziele, Er-
wartungen und Persénlichkeiten ausrichten. UX-Manager:innen nut-
zen regelmaliige Stakeholder-Interviews bzw. Gesprache mit Stakehol-
dern sowie Stakeholder-Analysen, um sich hierzu ein méglichst kon-
kretes Bild zu machen und ihre Arbeit daran auszurichten. Beim Sta-
keholder-Management geht es aber nicht nur darum, sich an Bedurf-
nissen der Stakeholder auszurichten, sondern auch die eigenen Ziele,
Erwartungen und Bedurfnisse an die Stakeholder zu kommunizieren.
Idealerweise lassen sich Gemeinsamkeiten in den Zielen und Erwar-
tungen finden bzw. gemeinsame Ziele vereinbaren. Oftmals sind sich
die Stakeholder Uber ihren Einfluss auf die UX nicht bewusst und kon-
nen die Ziele in diesem Sinne nicht formulieren. Die Aufgabe von UX-
Manager:innen ist es, Stakeholder dabei zu unterstitzen.

Die Kommunikation an und mit Stakeholdern erfolgt Uber unter-
schiedliche Formate. Diese reichen von Interviews Uber 1:1-Meetings,
Beitrdgen in der internen Kommunikation, Reviews und Social-Media-
Posts, bis hin zu Vortragen.

Das Stakeholder-Management erfordert gerade in Zeiten hybrider Ar-
beitsmodelle eine strukturierte Vorgehensweise und Planung. Es ist
nicht hilfreich, es dem Zufall zu Uberlassen, ob man als UX-Mana-
ger:in mit Stakeholdern spricht oder nicht. RegelmaRige Stakeholder-
Termine oder Kontaktmadglichkeiten mit Stakeholdern sollten ein fe-
ster Bestandteil der Terminplanung von UX-Manager:innen sein.
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Weiterfiihrende Inhalte

» Gibbons (2023) “UX Stakeholder Engagement 101" https: //
www.nngroup.com/articles/stakeholder-engagement/

» Sharma (2021) Hacks to Managing Stakeholders as a UX Designer
https://medium. com/@mohituxer /hacks - to - managing -
stakeholders-as-a-UX%22=designer-df4532253ch2

» Schubert (2024) Stakeholder-Management fiir Design, UX & CX
Manager*innen https : / / www . user - experience - blog .
de/ courses/stakeholder - management - fuer - design - UX -
managerinnen/

UXist nur in sehr wenigen Organisationsmodellen von Unternehmen
ein integraler Bestandteil. In den meisten Unternehmen ist es die Auf-
gabe von UX-Manager:innen die Ablauf- und Aufbauorganisation so
zu gestalten bzw. zu beeinflussen, dass das Unternehmen in der La-
ge ist, flr Anwender:innen attraktive Erlebnisse zu erzeugen und aus
jeder Interaktion zwischen Anwender:innen und Unternehmen zu ler-
nen.

Diese Aufgabe konzentriert sich dabei nicht nur auf das Organisati-
onsmodell an sich. UX-Manager:innen bertcksichtigen alle organisa-
torischen Elemente und Aspekte, die fiir eine menschzentrierte bzw.
anwenderorientierte Entwicklung und Betrieb von Produkten sowie
Dienstleistungen notwendig sind. Dazu gehéren u.a.

» Ausrichtung der UX-Organisation auf die Unternehmensziele,
z.B. durch die Vereinbarung entsprechender Metriken,

» Rollen und Verantwortlichkeiten,

» Organisationsstrukturen fur UX-Professionals (disziplinarische
und fachliche Verankerung),

» Integration von UX in Entscheidungs- und Entwicklungsprozes-

se,

UX-Prozesse, z.B. Rekrutierung von Testpersonen,

UX-Governance uber verbindliche Standards und Vorgaben,

Arbeitsumgebung fur UX-Professionals,

Raum fur persénliche Weiterentwicklung von UX-Professionals.

vvyyy

Unternehmen andern sich standig, daher ist die Organisationsent-
wicklung eine dauerhafte Aufgabe. UX-Manager:innen Uberprufen re-
gelmaBig, ob die aktuelle organisatorische Aufstellung geeignet ist,
um die UX-Ziele des Unternehmens zu erreichen. Sie identifizieren Op-
timierungsmoglichkeiten und Handlungsbedarf in Bezug auf die orga-
nisatorischen Elemente zu UX. Sie initiieren Projekte zu deren Umset-
zung bzw. leiten die notwendigen Entscheidungen ein.

In der Regel wird die Aufbau- und Ablauforganisation eines Unter-
nehmens aullerhalb der UX-Disziplin gesteuert. Teilweise gibt es ei-
gene Einheiten fir die Organisationsentwicklung, teilweise wird dies
von Einheiten, wie z.B. der Personalabteilung, Ubernommen. In je-
dem Fall erfordert die Organisationsentwicklung aus der UX-Perspek-
tive eine enge Zusammenarbeit mit den verantwortlichen Einheiten
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und dem Management des Unternehmens. Organisationsanderun-
gen sind haufig mit formalen Entscheidungsprozessen verbunden
und erfordern einen langen Atem.

Weiterfiihrende Inhalte

» Schubert (2023) Was leisten effektive UX-Organisationen fiir
Unternehmen und UX-Professionals? https : / / www . user -
experience-blog.de/2023/02/was - leisten - effektive -
UX - organisationen - fuer - unternehmen - und - UX -
professionals/

» Schubert (2023) So organisierst Du UX in Deinem Unternehmen
nachhaltig und effektiv https : / / www . user - experience -
blog.de/2023/11/s0-organisierst-du-UX-in-deinem -
unternehmen-nachhaltig-und-effektiv/

Um das unternehmenstibergreifende Ziel einer konsistenten User Ex-
perience erreichen zu kénnen, sind Governance-Strukturen erforder-
lich. Unter Governance versteht man Steuerungs- oder Regelungssy-
steme, die die Erreichung eines bestimmten Ziels durch verbindliche
Ziele, Prozessdefinitionen, Strukturen, Fortschrittsiberwachung, Be-
richtswesen und Verantwortlichkeiten verbessern.

UX-Manager:innen bendtigen UX-Governance vor allem in gréBeren
Unternehmen mit mehreren Teams. Hier kann es ein hilfreiches Vor-
gehen sein, um daflr zu sorgen, dass Uber mehrere Teams, mehrere
Produkte oder Dienstleistungen hinweg eine ahnlich gute und zusam-
menhangende UX geschaffen werden kann. Die verbindliche Veranke-
rung von bestimmten UX-Aspekten schafft dariber hinaus eine stabile
und verlassliche Grundlage fur die Arbeit der UX-Professionals, da sie
diese dann nicht mehr so intensiv verargumentieren mussen.

UX Governance umfasst dabei

» Orientierung und Transparenz Uber die UX, die geschaffen wer-
den soll. Hier kénnen z.B. UX-Vision, Richtlinien, Ziele, Metriken
und UX-Berichte im Management eingesetzt werden.

» Befahigungsangebote, die den Mitarbeitenden helfen, die not-
wendigen Kompetenzen zur Umsetzung der Vorgaben und Richt-
linien zu erlangen.

» Unterstitzungsangebote, die bei der Umsetzung von Vorgaben
und Richtlinien helfen. Dies kdnnen beispielsweise Designsyste-
me, Templates oder zentrale Services zur Rekrutierung von Test-
personen sein.

Die UX-Governance sollte sich in die etablierte Governance-Strukturen
eines Unternehmens integrieren bzw. an diese anschlussfahig sein.
Sie sollten nicht losgeldst von diesen aufgebaut oder eingefihrt wer-
den.

Das bloRe ,Vorhandensein” einer zentralen UX-Governance ist aulRer-
dem auch nicht gleichbedeutend mit Wirksamkeit. Eine Integration
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in bestehende Governance-Strukturen ist nur dann sinnvoll, wenn
diese in der Praxis auch tatsachlich steuernd wirken. Fehlen wirksa-
me Governance-Strukturen im Gesamtunternehmen oder sind diese
nicht wirksam, dann lohnt sich der Aufwand nicht.

Fur eine effektive UX-Governance reicht es nicht aus, Richtlinien und
Vorgaben zu machen. Es muss auch tUberprift werden, ob diese Richt-
linien und Vorgaben eingehalten werden. Auch wenn diese Tatigkeit
nicht zu den schénen Seiten der Arbeit von UX-Manager:innen ge-
hort, ist es notwendig, beim Aufbau von UX-Governance dartiber nach-
zudenken, wie dieses Monitoring moglichst schlank umgesetzt wer-
den kann. Damit die Einhaltung der Richtlinien und Vorgaben effizient
nachgehalten werden kann, ist es sinnvoll, nur wesentliche Vorgaben
und Richtlinien verbindlich zu verankern. Ein sinnvoll gering gehalte-
nes Set an Vorgaben verhindert auch, dass sich die Mitarbeitenden
nicht mehr in der Lage sehen, alle UX-Regeln einhalten zu kénnen und
es zu Abwehr und Ignoranz kommt.

Daruber hinaus ist insbesondere in agilen Unternehmen abzuwagen,
wie stark die UX-Governance tatsachlich in die Arbeit der Teams ein-
greifen sollte, damit deren eigenverantwortliches und selbstorgani-
siertes Handeln erhalten bleibt.

Weiterfiihrende Inhalte

» Schubert (2021) Governance fiir Design & Experience in agilen
Organisationen https://www. user - experience - blog . de/
2021 / 07 / governance - fuer - design - experience - in -
agilen-organisationen/

Eine Community beschreibt eine Gruppe von Menschen, die sich rund
um ein Thema austauscht. Das Prinzip der UX-Communities, und ins-
besondere das der Community of Practice (CoP), dient dazu, bestimm-
te Kompetenzen im Unternehmen wirksam zu platzieren und zu ent-
wickeln. Eine Community of Practice ist im Grunde eine praxisbezo-
gene Gemeinschaft von Personen, die ahnliche Aufgaben haben und
voneinander lernen wollen.

Das bewusste Einfuhren einer solchen UX-Community durch UX-Ma-
nager:innen kann dabei helfen, UX im Unternehmen zu etablieren.
Diese UX-Communities geben UX-Interessierten und UX-Professionals
einen Raum flr Austausch und gegenseitige Unterstltzung. Eine Com-
munity férdert das Gefuhl von Gemeinschaft und Zugehorigkeit. Sie
unterstitzt die UX-Professionals im Unternehmen dabei, die nétige
Ausdauer fir die Etablierung von UX im Unternehmen aufzubringen
und ist gleichermal3en Selbsthilfegruppe, Lerngemeinschaft und Un-
terstitzungsnetzwerk fur die tagliche Arbeit von UX-Professionals.
Fur die Einfuhrung einer UX-Community haben sich fir UX-Mana-
ger*innen einige gute Praktiken bewahrt:
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» Ein*e Community-Manager:in oder ein Community-Team beauf-
tragen, die den Fortbestand und den Wert der Community si-
cherstellen. Dies kann auch durch UX-Manager:innen gesche-
hen.

» Rollen- und Zielklarheit herstellen, damit alle (auch aul3erhalb
der Community) wissen, was sie von der UX-Community erwar-
ten kénnen.

» Mehrwert fur die Community-Mitglieder explizit machen (z.B.
durch gemeinsames reflektieren).

» RegelmalRige Austauschtermine organisieren, damit ein kontinu-
ierlicher Austausch stattfinden kann.

» Sichtbarkeit durch unternehmensinterne Kommunikation er-
zeugen und so auch die Teilnahme weiterer Personen zu ermog-
lichen.

» Durch externe Impulse inspirieren, damit der Austausch nicht
nur auf internes Wissen beschrankt ist.

» Strukturiertes Onboarding neuer Community-Mitglieder, damit
Interessierte so schnell und einfach wie moéglich mitwirken kon-
nen.

» Angebote zum Kompetenzaufbau schaffen, die Uber reine Ge-
sprachsrunden hinausgehen (z.B. Moglichkeiten zum Hospitie-
ren).

» Verschiedene Formate fur Wissenstransfer nutzen, damit der
Austausch spannend bleibt.

» Personal-Fihrungskrafte der Community-Mitglieder einbinden,
damit Arbeitszeit zur Verfligung gestellt wird.

» Community durch verbindliche Standards unterstitzen, damit
nicht jeder UX-Professional fur sich alleine Themen neu erarbei-
ten muss.

Trotz dieser Praktiken passiert es regelmaRig, dass auch in einer ak-
tiven Community die meisten Menschen nur konsumieren. Das kann
auch in Ordnung sein, da neben dem fachlichen Austausch auch ein
Beziehungsaufbau der Mitglieder untereinander oft als wertvoll emp-
funden wird.

Weiterfiihrende Inhalte

» Schubert (2023) 15 Best Practices fiir den erfolgreichen Auf-
bau von UX-Communities https : / /www . user - experience -
blog . de / 2023 / 06 / 15 - best - practices - fuer - den -
erfolgreichen-aufbau-von-UX-communities/

» Winter u.a. (2016) Der interne UX-Stammtisch - Entwicklung ei-
ner Community of Practice fiir UX-Professionals im Unterneh-
men, Gesellschaft fir Informatik e.V. und die German UPAe.V,

Personalfihrung ist fir UX-Manager:innen mit disziplinarischer Ver-
antwortung essentiell. Sie gewahrleisten damit, dass die richtigen Per-

16


https://www.user-experience-blog.de/2023/06/15-best-practices-fuer-den-erfolgreichen-aufbau-von-UX-communities/
https://www.user-experience-blog.de/2023/06/15-best-practices-fuer-den-erfolgreichen-aufbau-von-UX-communities/
https://www.user-experience-blog.de/2023/06/15-best-practices-fuer-den-erfolgreichen-aufbau-von-UX-communities/

4 Wesentliche Themen des UX-Managements

sonen mit passenden Fahigkeiten die geeigneten Aufgaben Uberneh-
men, um eine effektive User Experience zu schaffen.

User Experience ist das Ergebnis von guter Teamarbeit. Die richtige
Zusammenstellung von Teams ist daher erfolgskritisch fur Unterneh-
men. UX-Manager:innen sorgen daflr, dass die passenden UX-Profes-
sionals den Teams zugeordnet werden. Sie schaffen damit eine we-
sentliche Grundlage daftir, dass Teams in der Lage sind, eine zielfuh-
rende UX zu erzeugen und kontinuierlich aus Kundenverhalten bzw.
-feedback zu lernen.

Die Hauptaufgaben in der Personalfiihrung umfassen die Rekrutie-
rung neuer Mitarbeiter:innen, die Sicherstellung von Design- und Re-
search-Kompetenz in Teams, die personliche Weiterentwicklung der
Mitarbeitenden und die Schaffung einer forderlichen Arbeitsumge-
bung. Das ist ein fortwahrender Prozess.

Rekrutierung: UX-Manager:innen rekrutieren neue UX-Professionals
fur das Unternehmen, die Uber relevante UX-Kompetenzen verflgen
und das Teamgeflige positiv erganzen. Sie fokussieren sich nicht nur
auffachliche Qualifikationen, sondern auch auf die Personlichkeit und
Teamfahigkeit der Kandidat:innen. Durch ein effektives und effizien-
tes Onboarding sorgen sie dafur, dass neue UX-Professionals schnell
im Unternehmen wirksam werden kdnnen.

Zusammenstellung von Teams: UX-Manager:iinnen sind an der
Teamzusammenstellung beteiligt, um sicherzustellen, dass die Teams
die notwendigen Kompetenzen fir eine zielfihrende UX aufweisen.
Sie arbeiten dabei mit anderen FUhrungskraften zusammen, um die
anstehenden Aufgaben und die nétigen Kompetenzen optimal abzu-
stimmen.

Personalentwicklung: UX-Manager:iinnen fungieren als Men-
tor:innen und Coach:innen und unterstutzen die UX-Professionals bei
der Reflexion ihrer Arbeit und der Entwicklung ihrer Kompetenzen.

Arbeitsumgebung: Sie sorgen fir ein positives Arbeitsklima und die
notigen Rahmenbedingungen. Sie foérdern das Zusammengehorig-
keitsgefuhl und die Selbstwirksamkeit der UX-Professionals und stel-
len sicher, dass notwendige Arbeitsprozesse und Werkzeuge zur Ver-
fugung stehen.

Weiterfiihrende Inhalte

» German UPA e.V. | Arbeitskreis Qualitatsstandards (2022)
“Fragenan das Unternehmen, welches eine UX-Stelle anbie-
tet” https://germanupa.de/sites/default/files /2022 -
03 / leitfaden - bewerbungsgespraech _ fragen - an - das -
unternehmen_0.pdf

» German UPA e.V. | Arbeitskreis Qualitatsstandards (2022)
“Fragen an Bewerbende fur eine Stelle als User Experience
Professional” https : / / germanupa . de / sites / default /
files/2022-01/leitfaden-bewerbungsgespraech_fragen-
an-bewerbende.pdf

» Schubert (2024) Rekrutierung und Einstellung von UX Desi-
gner*innen https : / / www . user - experience - blog . de /
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courses / rekrutierung - und - einstellung - von - UX -
designerinnen/

Eine die gesamte Organisation betreffende Aufgabe des UX-Manage-
ments ist haufig, die Fahigkeit (oder ,Fitness”), systematisch nutzer-
zentrierte Losungen zu entwickeln, insgesamt zu erhdhen. ,Systema-
tisch' bedeutet hier, dass nicht die Fahigkeiten einzelner UX-Professio-
nals daruber entscheiden sollen, ob nutzerzentriert gehandelt wird,
sondern dass die Organisation in ihren Prozessen und Methoden in ei-
nem strukturierten Vorgehen befahigt und verpflichtet wird, messba-
re Ziele der Nutzerzentrierung zu erreichen.

Die UX-Reife bezieht sich auf den Grad, in dem eine Organisation fa-
hig ist, User Experiences so zu gestalten, zu implementieren und kon-
tinuierlich zu verbessern, dass dadurch die Erreichung der Unterneh-
mensziele verbessert wird. Der UX-Reifegrad bezieht sich also auf den
Entwicklungsstand einer Organisation bei der Integration von User
Experience-Prinzipien in ihre Praktiken und Prozesse. Er spiegelt das
Ausmald wider, in dem UX-Prinzipien in der Organisation verstanden,
akzeptiert sowie effektiv und mdoglichst effizient umgesetzt werden.

UX-Reifegradmodelle dienen dabei haufig als Rahmen fur die Bewer-
tung und Verbesserung eines Reifegrads. Sie definieren die Stufen,
die eine Organisation in ihrer UX-Reifung durchlaufen kénnte, vom pi-
lothaften Erproben des nutzerzentrierten Designs bis zur Durchdrin-
gung aller relevanten Geschaftsprozesse. Es gibt zahlreiche Modelle,
die haufig aus 5 Reifegrade bestehen. In Abschnitt 5.1 werden einige
vorgestellt.

Die Aufgaben und Kompetenzen fur die UX-Reifegrad-Entwicklung um-
fassen im Allgemeinen:

1. Bestimmung eines Bezugssystems: Definition und Abstim-
mung eines allgemeinen Kriteriensystems fur eine UX-Reifegrad-
bestimmung. Sie dient der Festlegung einer UX-Reife-Strategie,
die zeitliche wie inhaltliche Zielvorgaben gibt und vom Top-
Management unterstutzt wird.

2. Reifegrad-Assessments durchfiihren: Das ausgewahlte UX-
Reifegradmodell (oder vergleichbare Bezugssysteme) werden
verwendet, um umfassende Bewertungen der UX-Praktiken und
-Prozesse des Unternehmens durchzufihren.

3. ldentifikation von Abweichungen: Die Ergebnisse des As-
sessments werden analysiert, um Abweichungen von den Krite-
rien des aktuellen UX-Reifegradmodells zu identifizieren.

4. Zielsetzung: Festlegung klarer und erreichbarer Ziele zur Ver-
besserung des aktuellen UX-Reifegrads auf Basis der identifizier-
ten Abweichungen und der allgemeinen UX-Reife-Strategie.

5. Interventionsplanung: Entwicklung von strategischen Planen
und Initiativen, um identifizierte Abweichungen zu schliel3en
und die Organisation auf den nachsthéheren UX-Reifegrad zu
heben.
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6. Implementierung von Best Practices: Forderung der Einflih-
rung von Best Practices sowie anerkannten methodischen Stan-
dards zur Verbesserung der UX-Reife.

7. Fortschrittsmessung und Berichterstattung: Implementie-
rung von Mechanismen (Metriken und Methoden) zur Verfol-
gung des Fortschritts und zur Messung der Verbesserungen
des UX-Reifegrades im Laufe der Zeit. Dabei ist der Nachweis
des (hoffentlich) positiven Einflusses auf die Ergebnisqualitat
(z.B. Usability/UX Kundenbewertungen, Time to Revenue, Um-
satz, Marktanteil). Das ist nicht selten eine der schwierigsten me-
thodischen Herausforderungen.

8. Kontinuierliche Verbesserung: Spatestens ab der systemati-
schen Integration von UX in Produktentstehungsprozesse (also
zirka ab Reifegrad 3) ist eine Kultur der kontinuierlichen Verbes-
serung zu fordern, indem UX-Praktiken und Prozesse regelma-
Big Uberpriuft und verfeinert werden.

Im Hinblick auf den UX-Reifegrad sind insbesondere Kompetenzen in
strategischem Denken und Handeln, Organisationsentwicklung und
Change-Management sowie Qualitdtsmanagement notwendige An-
forderungen an UX-Manager:innen.

Weiterfiihrende Inhalte

» ISO (6/23/2024) ISO 9241-221:2023 https: //www . iso . org/
standard/81384.html

» UXQB (7/30/2022) Essentials in UX and HCD Management (CPUX-
M) - UXQB https : / / uxgb . org / de / zertifizierung /
essentials / essentials - in - UX - and - hcd - management -
cpUX-m/

Es ist nicht ungewdhnlich, dass ,DAS Marketing” oder ,DIE Ent-
wicklung” von UX-Professionals als UX-Verhinderer kritisiert werden.
Die Annahme, dass UX ausschlieBlich in der Verantwortung der UX-
Professionals liegt und Marketing sowie Entwicklung keine groRe Ver-
antwortung tragen, ist jedoch irreflhrend. Tatsachlich definieren und
implementieren diese Abteilungen, was und wie etwas in das Produkt
einfliel3t und damit erlebbar wird. Sie definieren, welche Erwartungen
Kund:innen an ein Produkt haben. Ohne ein gemeinsames UX-Mind-
set ist es schwierig, nutzerzentrierte Lésungen zu entwickeln.

Was bedeutet ein UX-Mindset? Ein ,UX-Mindset” oder ,UX-Mentali-
tat” bezieht sich auf eine kollektive Denk- und Handlungsweise, die
den ,User Benefit”in den Mittelpunkt stellt und alle Aktivitaten darauf
ausrichtet. Mit dieser Mentalitat treiben die Mitarbeitenden das Unter-
nehmen dazu an, positive Nutzungserlebnisse in allen internen und
externen Handlungsfeldern zu liefern. Ein gemeinsames UX-Mindset
kann die Fahigkeit einer Organisation starken, Silos aufzubrechen und
scheinbar unumstoliche Annahmen in Frage zu stellen, um nahtlose
und innovative Lésungen zu férdern.
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Die Bedeutung des UX-Reifegrades: Die Entwicklung einer allgemei-
nen UX-Mentalitat ist entscheidend fur den UX-Reifegrad einer Orga-
nisation. Wenn sich diese Mentalitat nur auf die UX-Professionals be-
schrankt, stoRen diese an Grenzen, wenn ein anderes Mindset domi-
niert. Ein hoher UX-Reifegrad fiihrt zu Veranderungen in vielen Unter-
nehmensbereichen: Prozesse miussen umgestaltet, Budgets umver-
teilt, Ziele entwickelt und verfolgt sowie Entwicklungspfade fur Mit-
arbeiter eingefiihrt werden. Diese Aufgaben kénnen nicht allein von
UX-Professionals bewaltigt werden. Daher spielen von UX Uberzeug-
te und im Unternehmen gut vernetzte Fihrungskrafte, Prozessmana-
ger:innen und Qualitatsauditor:innen eine besondere Rolle.

Férderung einer gemeinsamen UX-Mentalitat: Um eine umfassen-
de UX-Reife zu erreichen, missen UX Manager:innen eine gemein-
same UX-Mentalitat férdern. Es gilt, Erfahrungen zu schaffen, die
es den Mitarbeitenden erméglichen, zu Uberzeugungstéter:innen zu
werden. UX-Pilotprojekte und deren Erfolge zu kommunizieren oder
UX-Skeptiker:innen in UX-Aktivitaten einzubinden, etwa durch die Be-
obachtung von Usability Tests, sind geeignete Malinahmen zur Ent-
wicklung des UX-Mindsets.

Voraussetzungen fir ein UX-Mindset: Ein UX-Mindset kann sich nur
entwickeln, wenn die Organisation die Voraussetzungen dafur schafft.
Dies betrifft Ausstattung, Einbettung, Qualifizierung, Budget und vor
allem auch die Incentivierung flr nutzerzentriertes Arbeiten. Es bringt
wenig, 10 UX-Designer:innen in ein technokratisch ausgerichtetes Un-
ternehmen zu holen, das sich dem UX-Ansatz nicht 6ffnen will, weil
die Mehrheit bereits definiert hat, was als ,richtig” gilt. Erst wenn eine
bestimmte Anzahl von ,UX-Promotor:innen” in allen Unternehmens-
bereichen vertreten ist, kann der Prozess der Mindset-Bildung voran-
schreiten.

Der cultural tipping point: In der Soziologie spricht man von einem
JCultural tipping point”: Ein neues Mindset bendtigt mindestens 20-
25% mehr Uberzeugte Beflirworter:innen als Skeptiker:innen, um das
notwendige Momentum zu bekommen und zur neuen Normalitat zu
werden. In diesem Sinne ist es eine der wirksamsten Aufgaben des
UX-Managements, solche Uberzeugungen zu férdern. Kommunikati-
on oder Qualifizierung allein reichen daftir nicht aus.

Messung des UX-Mindsets: Eine stichprobenartige Messung des UX-
Mindsets in allen relevanten Bereichen eines Unternehmens ist eine
spannende Aufgabe. Sie gibt Aufschluss Uber die vorhandene UX-Rei-
fe und liefert entscheidende Hinweise, wo die Voraussetzungen fur
die Entwicklung eines gemeinsamen UX-Mindsets in der Organisation
geschaffen oder weiter verstarkt werden mussen.
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5 Arbeitsmethodik und Werkzeuge von UX-

Manager:innen

In diesem Abschnitt lernst Du die Arbeitmethodik und die wichtigsten
Werkzeuge von UX-Manager:innen kennen.

5.1 UX-Reifegradmodelle

Ein Reifegradmodell ist ein Werkzeug zur objektiven Bewertung von
Prozessen. Es dient dazu, sie zu optimieren, zu steuern und sie hin-
sichtlich ihrer Leistungsfahigkeit mit anderen Unternehmen oder Ge-
schaftseinheiten zu vergleichen. Es sind Sammlungen von Kriterien
in Bezug auf eine bestimmte Fahigkeit eines Unternehmens, z.B. zur
nutzerzentrierten Produktentwicklung. Fir ein UX-Reifegradmodell
kénnen sich die Kriterien dann unter anderem auf folgende Themen
beziehen:

» Grad der Integration von UX in Produktentstehungsprozesse

» Bereitstellung von Arbeitsmitteln und Budgets fir UX-Aktivita-
ten

» Bedeutung von UX-MessgroRRen in Entscheidungsprozessen

» Mitarbeiterqualifizierung

Die Kriterien werden dabei so gruppiert, dass sie in Stufen beschrei-
ben, wie gut ein Unternehmen in den definierten Themen auf den ver-
schiedenen Reifegraden jeweils sein sollte. Mithilfe des Reifegradmo-
dells kann dann analysiert werden, welche Kriterien fir welchen Rei-
fegrad in einer Organisation bereits erflllt werden und welche noch
nicht. So erméglichen diese Modelle, eine Systematik abzuleiten, um
bestimmte Fahigkeiten einzufihren oder auszubauen.

Eine anfangliche Aufgabe eines:r UX-Manager:in ist es, den initialen
UX-Reifegrad einer Organisation zu erheben und eine Logik zu ent-
wickeln, wie die UX-Reife auf ein langfristiges Ziel hin erhéht werden
kann. Das umfasst die Auswahl eines geeigneten UX-Reifegradmo-
dells und die Anwendung seiner Kriterien zur Bewertung des aktuellen

5.1 UX-Reifegradmodelle . .

5.2 Human-Centred-Design-
Prozess . . ........

5.3 UX-Metriken und -KPI
5.4 Journey-Management .
5.5 UX-Jobrollen . . . . . ..

5.6 UX-
Qualitdtsmanagement .
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Zustands der Organisation sowie die Definition geeigneter Metriken,
um den Einfluss der Malinahmen messen zu kénnen.

Grundsatzlich gibt es bereits eine Vielzahl von etablierten UX-Reife-
gradmodellen, auf die zurtickgegriffen werden kann. Die meisten ha-
ben finf Grade, die mit Reifekriterien hinterlegt sind, auch wenn viele
nominell noch einen sechsten definieren, der sich lediglich durch die
Abwesenheit von Reife auszeichnet (z.B. NielsenNormanGroup oder
CUXM, vgl. unten).

Nachfolgend sind einige Beispiele genannt.

» Nielsen Norman Group (NN/g) UX Maturity Model: Konzen-
triert sich auf sechs Stufen der UX-Reife, von ,Abwesend” bis
~Nutzer-getrieben”. Betont die Bedeutung von Unterstltzung
durch das Management, nutzerzentriertem Design und UX-Me-
triken.

» UX-Reifegradmodell von Forrester: Unterteilt den UX-Reife-
grad in vier Stufen: ,Unbewusst”, ,Projekt”, ,Prozess” und ,Opti-
miert”. Betont die Notwendigkeit von UX-Strategie, Governance
und funktionstbergreifender Zusammenarbeit.

» UXPA User Experience Reifegradmodell (UXPA UEMM): Be-
steht aus funf Stufen von ,Initial” bis ,Optimiert”. Betont die In-
tegration von UX in die gesamte Geschaftsstrategie und die kon-
tinuierliche Verbesserung.

» Corporate C&UX Maturity: 6 Stufen von ,kein CX" bis etabliert.
Community-Ansatz: basiert auf Erfahrungen erfolgreicher UX-
Manager:in und Best Practices erfolgreicher Unternehmen.

» Gartner User Experience Reifegradmodell: Umfasst funf Stu-
fen von ,Unwissen” bis ,Institutionalisiert”. Konzentriert sich auf
die Integration von UX-Praktiken in die Produktentwicklung und
die Unternehmenskultur.

» Capability Maturity Model Integration (CMMI): CMMI wurde
ursprunglich fur die Softwareentwicklung entwickelt und enthalt
auch eine UX-Reifekomponente. Es bietet einen umfassenden
Rahmen fur die Bewertung und Verbesserung von Organisati-
onsprozessen, einschliefl3lich UX.

» HCD-Prozessreifegradmodell (ISO 9241-221): 6 Stufen von
.kein”bis ,innovativ". Bietet die Bewertung und Einschatzung der
Fahigkeit von 24 Prozessen basierend auf dem Ansatz mensch-
zentrierter Gestaltung (ISO 9241-210).

Diese und viele andere Modelle sind grundsatzlich als Referenzrah-
men fur die Analyse und Steigerung des UX-Reifegrads geeignet. Sie
unterscheiden sich zwar hinsichtlich ihrer Ausrichtung und der thema-
tischen Schwerpunkte, aber in der praktischen Anwendung fihren sie
nicht zu grundlegend anderen Erkenntnissen.

Wichtiger als die Auswahl des vermeintlich ,richtigen” Reifegradmo-
dells ist, dass ein Modell gefunden wird, das grundlegend auf die Or-
ganisation, ihren Kontext und ihre Branche passt. Es empfiehlt sich de-
finitiv nicht, ein solches Modell einer Organisation zu Uberstllpen, son-
dern es in Abstimmung mit Stakeholdern und dem Top-Management
auf die Strategien, Arbeitsweisen und Ziele anzupassen und ggf. zu
erweitern.
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Auch die Erstellung eines eigens fur ein bestimmtes Unternehmen
maflgeschneiderten Modells ware eine denkbare Mdoglichkeit. Auf-
grund der Komplexitat, die sich insbesondere auf héheren Reifegra-
den ergibt, sollten sich jedoch nur erfahrene UX-Reifegrad-Manager:in
an die Entwicklung eines solchen organisationsspezifischen Modells
wagen. Der UX-Reifegrad-Manager:in ist dabei eine Spezialisierung
des UX-Managers mit starken Bezligen zur Organisationsentwicklung
und vergleichsweise wenig Fokus auf die konkrete UX-Arbeit am Pro-
dukt.

Weiterfiihrende Inhalte

» Natalie Hanson (2017) UX Maturity Models - A Collection https:
//nataliehanson.com/2017/02/13/ux-maturity-models/

» Michael Jendryschik (2020) UX-Reifegradmodelle - UX in Orga-
nisationen verankern und dauerhaft managen - Michael Jendry-
schik https://jendryschik.de/weblog/2020/06/28/ux -
reifegradmodelle - ux - in - organisationen - verankern -
und-dauerhaft-managen

» Meyer (10/19/2017) “Die 6 Stufen der UX-Reifegrad Skala - Wie
UX-fit ist dein Unternehmen?” https: //www . testingtime .
com/blog/6-stufen-ux-reifegrad-skala/

» Thurtle (2019) 5 stages to evolving your CX program through the
maturity model https : / /www . qualtrics . com/blog/ cx -
maturity-model/

» Gartner (6/23/2024) The Gartner Customer Experience Manage-
ment Maturity Model for CMOs https: //www.gartner . com/
en/documents/3990878

» Schubert (2024) CX / UX-Reifegrad von Unternehmen mittels
CUXM bestimmen und ausbauen https : / / www . user -
experience - blog . de / courses / reifegrad - fuer -
kundenzentrierung - in - unternehmen - mit - dem - cuxm -
corporate-cux-maturity-model-bestimmen/

» ISO (6/23/2024) ISO 9241-220:2019 https: //www . iso . org/
standard/63462.html

» ISO (6/23/2024) ISO 9241-221:2023 https: //www . iso .org/
standard/81384.html

» UXQB (7/30/2022) Essentials in UX and HCD Management (CPUX-
M) - UXQB https : / / uxqb . org / de / zertifizierung /
essentials / essentials - in - UX - and - hcd - management -
cpUX-m/

HCD-Prozesse sind integrale Bestandteile eines Produktentstehungs-
prozesses. Mit einem durchgangigen Entwicklungsprozess fur Human-
Centred-Design (HCD) kdnnen Fehler und Unproduktivitat vermieden
als auch die Produktqualitdt erhoht werden, da ein qualitativ hoch-
wertiger Prozess-Output zu einem hochwertigen interaktiven Produkt
beitragt (vgl. DIN EN ISO 9241-210:2011-01).

UX-Manager:innen sorgen daflr, dass die relevanten HCD-Prozesse in
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HCP.1 Sicherstellen
HCP.3 Durchfiihren

HCP 3.1 Planen und Verwalten

HCP.2 Ermoglichen

_» HCP 3.2 Nutzungskontext

Gegebenenfalls
Iterieren

HCP 3.5 Bewerten

HCP.3 Durch-
fiihren

HCP 3.3 Anforderungen

HCP.4 Einfithrung
und Betrieb

HCP 3.4 Gestaltung

der Produktentwicklung zum Tragen kommen bzw. in den gesamten
Produktentwicklungsprozess integriert werden.

UX-Manager:innen betrachten dabei mehrere Klassen von HCD-Pro-
zessen. Die erste Klasse stellt die Sicherstellung der Etablierung der
HCD-Prozesse dar, um sie in der Organisation verfugbar zu machen.
Die zweite Prozessklasse ermoglicht das Leben der HCD-Prozesse,
z.B. durch die Bereitstellung geeigneter Ressourcen. Die dritte Pro-
zessklasse umfasst die Ausfuhrung der HCD-Prozesse, um die in ISO
9241 Teil 210 beschriebenen Hauptaktivitdten der menschzentrierten
Gestaltung zu verfolgen, wie Planung, Nutzungskontextanalyse, Ablei-
tung von Nutzungsanforderungen, Erstellung von Gestaltungslésun-
gen und Bewertung der Losungen anhand der Nutzungsanforderun-
gen. Die letzte Klasse von Prozessen umfasst den Betrieb und die War-
tung der endguiltigen Losung. Fur jede der vier Prozesskategorien sind
HCD-Prozesse definiert, die in der ISO 9241-220:2019-03 im Detail be-
schrieben sind.

UX-Manager:innen sollten diese Prozesse im Blick haben, wenn sie
den HCD-Ansatzin einer Organisation etablieren mdchten. Dazu muss
gepruft werden, inwieweit die HCD-Prozesse in der Organisation be-
reits etabliert sind und in den Projekten gelebt werden. Dies geschieht
systematisch mittels Prozess-Assessments (in kleinerem und weniger
formalen Umfang GAP-Analysen oder Prozesskonformitatsprifungen
genannt), welche so bei der Einflihrung und Optimierung von HCD-
Prozessen unterstlUtzen (siehe 9.9) und die Entwicklung der UX-Reife
von Teams und Organisationen erhdhen (siehe 9.8). Der Vorteil fur UX-
Manager:innen dabei liegt darin, dass mit nachhaltig etablierten HCD-
Prozessen Produkte systematisch mit besser werdender Qualitat im
Sinne des menschzentrierten Gestaltungsansatzes entwickelt werden
kénnen.

Weiterfiihrende Inhalte

» ISO (6/23/2024) ISO 9241-210:2019 https: //www . iso . org/
standard/77520.html

» ISO (6/23/2024) ISO 9241-220:2019 https: //www . iso . org/
standard/63462.html

» ISO (6/23/2024) ISO 9241-221:2023 https: //www . iso . org/

Abbildung 5.1: Zusammenhang zwi-
schen den HCD-Prozessen laut DIN EN
1SO 9241-220
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» UXQB (7/30/2022) Essentials in UX and HCD Management (CPUX-
M) - UXQB https : / / uxgb . org / de / zertifizierung /
essentials / essentials - in - UX - and - hcd - management -
cpUX-m/

» Heimgartner (2021) Performing Human-Centered Design Pro-
cess Assessments, Gesellschaft fur Informatik e.V. und German
UPAe.V,

Metriken und KPIs sind zentrale Werkzeuge im UX-Management zur
Uberwachung des Fortschritts und zur Zielerreichung. Ein KPI ist eine
spezielle Metrik, die entscheidungsrelevant ist.

Es gibt eine Reihe von UX-Fragebdgen, die verschiedene Skalen zur
Messung von Gruppen von UX-Aspekten enthalten. Fragebdgen, die
reine Usability-Aspekte messen, sind zum Beispiel die System Usability
Scale (SUS) und das Software Usability Measurement Inventory (SUMI).
Fragebdgen, die den breiteren Aspekt von UX abdecken, sind zum Bei-
spiel das Visual Aesthetics of Websites Inventory (VisAWI), der User Ex-
perience Questionnaire (UEQ) und der Standardized User Experience
Percentile Rank Questionnaire (SUPR-Q).

Im UX-Management gibt es zwei grundlegende Arten von Metriken:

Produktbezogene Metriken: Diese messen die Usability, UX oder As-
thetik von Produkten. Beispiele hierfur sind UX-Fragebdgen wie UEQ,
SUS, SUMI und AttrakDiff. Diese Metriken kénnen aggregiert werden,
um Trends Uber verschiedene Produkte hinweg zu analysieren und
die UX-Reife der Organisation zu bewerten.

UX-Fragebdgen sind eine gangige Methode zur quantitativen Messung
der Nutzererfahrung. Diese Fragebdgen erfassen die subjektive Ein-
stellung der Nutzer:innen zum Testobjekt und enthalten verschiede-
ne Skalen zur Messung von UX-Aspekten. Bekannte Fragebdgen sind
beispielsweise:

» Usability-Aspekte: SUS, SUMI
» Breitere UX-Aspekte: VisAWI, UEQ, SUPR-Q

Grundsatzlich kdnnen UX-Fragebdgen mit einem Gesamtwert in zwei
Kategorien eingeteilt werden: Fragebdgen mit nur einem Gesamter-
gebnis und Fragebogen, die das Gesamtergebnis als Durchschnitt von
Teilskalen berechnen. Das Gesamtergebnis sowie die Ergebnisse der
Teilskalen kénnen generell als KPIs verwendet werden.

Organisationsbezogene Metriken: Diese bewerten die Leistungsfa-
higkeit der Organisation in Bezug auf UX. Sie kénnen sich direkt aus
dem Feedback von Nutzern ergeben oder intern gemessen werden.
Beispiele hierfur sind:

» Anzahl der UX-Aktivitaten

» Bereitgestellte Budgets fur UX

» Anzahl der Nutzer:innen in Studien
» Anzahl der UX-Professionals
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v

Anzahl der UX-Qualifizierungen

Nutzerfeedback in Verkaufskanalen (z.B. 5-Sterne-
Bewertungen)

Kundenzufriedenheitsbewertungen (z.B. CSAT)
Weiterempfehlungsbereitschaft (z.B. NPS)

Entwicklung des UX-Mindsets (z.B. CCS)

v

vYvyy

Fragebdgen zeichnen sich dadurch aus, dass sie die subjektive Einstel-
lung der:s Nutzer:in zum Testobjekt messen. Die Befragten bewertet
Aussagen (Items), indem er eine passende Kategorie aus dem Werte-
bereich einer Bewertungsskala auswéhlen.

Weiterfiihrende Inhalte

» Lewis (2002)“Psychometric Evaluation of the PSSUQ Using Da-
ta from Five Years of Usability Studies”, ,

» Brooke (1986) “SUS: A quick and dirty usability scale”, Taylor
and Francis,

» Lewis u.a. (2015) “Measuring Perceived Usability: The SUS,
UMUX-LITE, and AltUsability”, ,

» Reichheld (2003) “The One Number You Need to Grow”, ,

» Sauro (2011) A practical guide to the system usability scale: Back-
ground, benchmarks and best practices, CreateSpace, ISBN:
978-1461062707

Journey-Management sorgt dafir, dass die nétigen Customer und
User Journeys in einem Unternehmen visualisiert sind und kontinuier-
lich damit gearbeitet wird. Es schafft Transparenz zu Customer und
User Experience und erhoht die Effektivitat, mit der Unternehmen
sich auf die Erlebnisse ihrer Anwender:innen und Kund:innen ausrich-
ten.

Journey-Management baut Bricken zwischen den Organisationsein-
heiten und bringt die Erkenntnisse aus den Journeys in die Nutzung.
Journey Management fordert kundenorientierte Zusammenarbeit in
einem Unternehmen.

Mit dem Aufbau eines effektiven Journey-Managements sorgen UX-
Manager:innen daflr, dass sich Teams, die Produkte bzw. Services ent-
wickeln bzw. betreiben, ganzheitlich an den User Journeys ausrichten
kénnen.

User Journeys ermdglichen es UX-Manager:innen, die Zusammenar-
beit der Teams besser zu steuern. Sie férdern die nutzerzentrierte
Zusammenarbeit der Teams. Sie verbinden die einzelnen Teams und
deren Projekte zu einem groRen Ganzen. User Journeys schaffen die
Voraussetzungen daflir, dass in den User Journeys eine durchgangige
User Experience entstehen kann.

UX-Manager:innen nutzen User Journeys zur Gestaltung der Prozes-
se aus Anwendersicht. User Journeys sind ein gutes Instrument, um
Daten und Erkenntnisse aus Anwendersicht den Entwicklungsteams
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zuganglich zu machen. Sie sind zudem hilfreich, um eine hohe Konsi-
stenz in der Produktgestaltung sicherzustellen.

Weiterfiihrende Inhalte

» Schubert (2024) Customer & User Journey Management Frame-
work https://www.user - experience - blog.de/courses/
journey-management- framework/

Mit Hilfe von Jobrollen beschreiben sowie definieren UX-Mana-
ger:iinnen die Aufgaben und Verantwortlichkeiten, die eine Person in
einem Unternehmen Ubernimmt. Sie dienen der Organisation von Ver-
antwortlichkeiten und Aufgaben. Sie schaffen Klarheit dartber, wer
fur welche Arbeitsbereiche zustandig ist, und sind daher wichtig, um
die Organisation und den Betrieb eines Unternehmens zu strukturie-
ren und zu planen.

Sie beschreiben, welche Fahigkeiten und Qualifikationen erforderlich
sind, um eine Stelle mit ihren Aufgaben und Verantwortlichkeiten
auszuuben. Jobrollen kénnen sich auf verschiedene Fachdisziplinen,
Unternehmensfunktionen oder Hierarchieebenen innerhalb einer Or-
ganisation beziehen. Mit ihrer Hilfe schaffen UX-Manager:innen die
Grundlage dafiir, dass Rollenanforderungen mit den Fahigkeiten so-
wie Neigungen von Mitarbeitenden zusammenpassen. Die Jobrollen
bieten eine gute Unterstitzung bei der Professionalisierung einer be-
stimmten Fahigkeit eines Unternehmens oder beim gezielten Aufbau
bestimmter Kompetenzen. Sie helfen auch, die individuelle berufliche
Entwicklung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu férdern.

Im UX-Bereich unterscheiden wir zwischen operativen (durchfiihren-
den) und steuernden (strategischen bzw. fihrenden) UX-Jobrollen.
Operative UX-Jobrollen wiederum unterteilen sich in gestaltende, kon-
zeptionelle, erforschende und technisch umsetzende Jobrollen.

Inhaber:innen von operativen UX-Jobrollen kiimmern sich um kon-
krete die Konzeption und Ausgestaltung der Erlebnisse von Anwen-
der:innen und Kund:innen. Sie gestalten die menschlichen Erlebnisse
entlang der User Journey. Sie erforschen Bedurfnisse, Erwartungen
und Verhalten. Sie sammeln Erkenntnisse zu Nutzerverhalten und zur
Wahrnehmung von Produkten sowie Unternehmen. Sie sorgen dafur,
dass das Unternehmen aus den Erlebnissen von Anwender:innen und
Kund:innen lernen kann.

Gestaltende UX-Jobrollen sind beispielsweise:

» UX-Designer:in

» Interaction-Designer:n
» Ul- & Visual-Designer:in
» UX-Writer:in

Konzeptionelle Jobrollen sind beispielsweise:

» User Requirements Engineer:in
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» UX-Architect:in
» Service Designer:in
» Informationsarchitekt:in

Erforschende Jobrollen sind beispielsweise:
» UX-Researcher:in
Umsetzende Jobrollen sind beispielsweise:

» Ul-Developer:in
» Accessibility Specialist:in

Steuernde bzw. fihrende Jobrollen sorgen fir ein Ubergreifend kon-
sistentes Erlebnis in gleichbleibender Qualitat. Sie bauen Brlcken
zwischen Organisationseinheiten und schaffen Transparenz. Sie ent-
wickeln den Reifegrad des Unternehmens fiir User Experience weiter.
Sie konzipieren, fuhren und entwickeln die UX-Organisation im Unter-
nehmen. Alles in allem sorgen sie daflr, dass die Investitionen in UX
einen spurbaren Beitrag zum Unternehmensergebnis leisten.

Steuernde Jobrollen in Form von fachlichen und/oder disziplinari-
schen UX-FUhrungskraften sind beispielsweise:

» UX-Manager:in

» UX-Strateg:in

» Journey Manager:in
» Design Manager:in

Weiterfiihrende Inhalte

» German UPA e.V. | Arbeitskreis Qualitatsstandards (2016)
Qualitatsstqndard fiir Usability Engineering

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

Qualitatsmanagement dient der Planung, Lenkung und Verbesserung
der Qualitat von Produkten, Dienstleistungen oder Prozessen. Es um-
fasst die Festlegung von Qualitatsstandards, die Uberwachung der Ein-
haltung dieser Standards, die Durchfihrung von Qualitatsprtufungen
und die kontinuierliche Verbesserung der Qualitat. Dies sind im Allge-
meinen quantitative Ziele, wie

» das Erreichen eines durchschnittlichen Minimalwerts in Messun-
gen mit Usability- und UX-Fragebdgen

» eine Quote bei der Umsetzung priorisierter Nutzeranforderun-
gen

in einem neuen Produkt-Release.

Das uUbergeordnete Ziel ist, sicherzustellen, dass Produkte und Dienst-
leistungen den Anforderungen und Erwartungen der Kunden:innen
entsprechen und eine hohe Kundenzufriedenheit erreicht wird. Das
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heildt: Die Qualitatsziele missen immer relevant flr den Nutzer:innen
sein.

Hier zeigt sich bereits, dass Nutzerorientierung und Qualitdtsmanage-
ment grundsatzlich ahnliche Ziele verfolgen. Die Integration von UX-
Prozessen und -Methoden in das allgemeine Qualitdtsmanagement
bietet einen stark strukturierten Ansatz, um sicherzustellen, dass UX-
Standards und Good Manufacturing Practices im Unternehmen einge-
halten werden. Durch das Festlegen von Qualitatszielen und das Mes-
sen der Leistung an diesen Zielen kdnnen Unternehmen eine konsi-
stente und qualitativ hochwertige UX-Leistung sicherstellen.

Far UX-Manager:innen in grolReren Organisationen ist das UX-Qua-
litdtsmanagement daher ein unverzichtbares Instrument. Es bietet
einen Rahmen fir das Management und die Uberwachung von UX-
Aktivitaten Uber mehrere Teams und Projekte hinweg. Durch die Ein-
fihrungvon Qualitdtsmanagement-Praktiken kdnnen Organisationen
die Konsistenz, Effizienz und Skalierbarkeit ihrer UX-Aktivitaten si-
cherstellen. Das muss nicht auf die Rollen von UX-Professionals be-
schrankt sein. Es kann beispielsweise von Projektmanager:innen ver-
langen, dass der Nachweis fiur eine positive UX durch Nutzerfeedback
erbracht wird. Sie miUssen dann verbindlich Zeit und Budget fur UX-
Tests einplanen und zur Verfugung stellen. Es kann auch sicherstellen,
dass Projektbeteiligte egal welcher Profession tGber hinreichend Fahig-
keiten und Kenntnisse verfligen, die fir die Erzielung einer guten UX
notwendig sind. So kénnen Unternehmen Projektteams zusammen-
stellen, die in der Lage sind, herausragende UX-Ergebnisse zu liefern
(Siehe Abschnitt ,,Personalfihrung”).

Viele UX-Professionals beflirchten, dass ein UX-Qualitdtsmanagement
Kreativitat und Innovation unterdruckt. Dies ist jedoch eine Frage der
Implementierung des Qualitdtsmanagementsystems. Wenn es Richtli-
nien und Rahmenbedingungen festlegt, die innovatives Denken inner-
halb festgelegter Grenzen unterstitzen, kann Qualitdtsmanagement
Kreativitat sogar férdern. Es fordert die Erforschung neuer Ideen und
Praktiken und stellt gleichzeitig sicher, dass diese mit den UX-Zielen
des Unternehmens Ubereinstimmen.

Qualitatsmanagement erleichtert die kontinuierliche Verbesserung,
indem es eine Kultur des Lernens und Wachsens fordert. Es ermog-
licht Unternehmen, UX nahtlos in den Produktentwicklungsprozess
zu integrieren und sicherzustellen, dass die Bedurfnisse der Nut-
zer:iinnenin jeder Phase berlcksichtigt werden. Dieser iterative Ansatz
fordert eine lernende Organisation, die nach UX-Exzellenz strebt und
Innovationen vorantreibt.
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Um die oben genannten Themen als UX-Manager:in erfolgreich bear-
beiten zu kdnnen, ist ein breit gefachertes Spektrum an Kompetenzen
erforderlich. Die nachfolgenden Kompetenz-Cluster

UX-Kompetenzen,

Zielgruppen,

Geschaftsmodell und Produkte,
Unternehmensprozesse,
Priorisierung und Selbststeuerung,
Kommunikation und Moderation,
Stakeholder-Management,
Strategisches Handeln und Denken,
Organisationsentwicklung und
Unternehmenspolitik

VVYyVYVYVYVYVYVYY

sollen Dir als Orientierung dienen. In der Praxis ist es nur selten so,
dass eine Person alle Kompetenzen in voller Auspragung besitzt.

6.1 UX-Kompetenzen

UX-Kompetenzen sind die wesentliche Grundlage fiir die Arbeit von
UX-Manager:innen. Sie sollten Uber fundierte Kenntnisse und Erfah-
rungen zu

» anwenderorientierten Entwicklungsprozessen (z.B. Human Cen-
tered Design),

» Methoden des UX-Research und

» Methoden im UX-Design

» Journey Management

verflgen.
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6.6

6.7
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6.9
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Sie sollten in der Lage sein, UX-Projekte oder UX-MaBBnahmen inner-
halb von Projekten erfolgreich zu planen und zu flhren. Es ist hilf-
reich, wenn sie dartiber hinaus Detailkenntnisse beispielsweise zur
Durchfihrung von UX-Research-Methoden oder zur Gestaltung von
Bedienoberflachen besitzen. Zu viele Detailkenntnisse kénnen fir UX-
Manager:innen aber auch hinderlich sein, da sie dazu verleiten, den
Fokus des UX-Managements zu verlieren.

Daten zur Wahrnehmung von UX, Nutzungsverhalten und Ge-
schaftsprozessen sind wesentliche Hilfsmittel fur UX-Manager:innen.
Sie sollten daher Kenntnisse in der Analyse und Interpretation von sta-
tistischen bzw. quantitativen, sowie qualitativen Daten besitzen.

UX-Manager:innen sorgen dafiir, dass die Sicht der Anwender:innen
in die Produktentwicklung integriert wird. Daflr bendtigen sie gu-
te Kenntnisse Uber die Zielgruppen des Unternehmens. Sie mussen
deren wesentliche Bedurfnisse und Erwartungen an das Unterneh-
men und dessen Produkte kennen. Sie mussen verstehen, wie Anwen-
der:innen die Produkte nutzen und welche Ziele sie mit der Nutzung
verfolgen. Nur wenn sie selbst verstehen, wer die Anwender:innen des
Unternehmens bzw. Produktes sind, kdnnen sie auch zielfiihrend da-
fUr sorgen, dass deren Sichtweisen Berucksichtigung finden.

UX-Manager:innen sind daflr mitverantwortlich, dass das Unterneh-
men durch UX erfolgreicher wird. Damit sie dieses Ziel erreichen kon-
nen, bendtigen sie ein gutes Verstandnis und tiefe Kenntnisse zum
Geschaftsmodell des Unternehmens. Sie missen die kaufmannischen
bzw. betriebswirtschaftlichen Zusammenhange des Unternehmens
verstehen. Als UX-Manager:in musst Du dabei nicht alle betriebswirt-
schaftlichen Feinheiten im Detail kennen. Du solltest aber verstehen,
wie Dein Unternehmen Ertrage erwirtschaftet und welche Aufwendun-
gen bzw. Kosten das Unternehmensergebnis beeinflussen. Du solltest
wissen, in welchen Zielgruppen und Markten Dein Unternehmen ak-
tiv ist und welches Wachstumspotential in diesen steckt. Du solltest
wissen, was Dein Unternehmen aus Sicht der Geschaftsfihrung bzw.
C-Level-Management und aus Sicht der Investoren wertvoll macht.

Weiterhin ist es notwendig, dass sie die Produkte des Unternehmens
kennen. UX-Manager:innen, die fiir die UX von einzelnen Produkten
oder Produktgruppen verantwortlich sind, benétigen Detailkenntnis-
se zu den einzelnen Produkten und deren Nutzen. Sie sollten alle Kun-
denkontaktpunkte kennen, die Anwender:innen im Zusammenhang
mit dem Produkt haben - von Vermarktung, Verkauf Gber die Inbe-
triebnahme, Nutzung bis hin zu Wartung und Support.
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UX-Manager:innen agieren in den bestehenden Prozessen des Un-
ternehmens, wie z.B. Einkauf von Dienstleistungen, Entscheidung
neuer Vorhaben, Personalausstattung von Teams, Budgetplanung,
Qualitdtsmanagement-Prozess oder Unternehmensstrategie. Um ef-
fektiv wirksam zu werden, sollten sie diese Unternehmensprozesse
verstehen und die wesentlichen Stakeholder, die dafur verantwortlich
sind, kennen.

Ein wichtiger Aspekt ist die Beschaffung von Ressourcen fur UX. UX-
Manager:innen sollten daher wissen, wie sie Budgets festlegen, ver-
handeln und steuern kénnen. Sie sollten verstehen, wie Geldmittel
oder Personalkapazitdten im Unternehmen beschafft werden kon-
nen.

UX-Manager:innen haben vielfaltige Aufgaben und Verantwortlichkei-
ten. Diese mussen teilweise gleichzeitig im Blick behalten werden. Da-
her ist es unabdingbar, dass UX-Manager:innen Uber gute Fahigkeiten,
Methoden und Werkzeuge zur Selbststeuerung und -organisation ver-
fugen.

Sie sollten anstehende Aufgaben und Anfragen mit Blick auf ihre Ziele
und bendtigte Kapazitaten einschatzen und sinnvoll priorisieren kén-
nen.

Gute Kommunikations- und Moderationsfahigkeiten helfen UX-Mana-
ger:innen dabei,

» den Wert von UX zu vermitteln,
» ein Bewusstsein fur UX zu schaffen und
» Mitarbeitende fir UX zu begeistern.

Dafur ist es hilfreich, Vortrage adressatengerecht halten zu kénnen.

UX-Manager:innen verstehen, wie sie die richtigen Impulse fur die Ver-
besserung der UX-Reife setzen kénnen, um eine Veranderung in Gang
zu bringen. Sie agieren auf Augenhdhe mit anderen Mitarbeitenden
und Fuhrungskraften. Sie konnen ihr Handeln und ihre Entscheidun-
gen gut erklaren.

Die Arbeit im UX-Management erfordert, dass Mitarbeitende gemein-
sam an der Lésung bestimmter Probleme arbeiten. Hierzu ist es hilf-
reich, wenn UX-Manager:innen Workshops planen und mit den pas-
senden Methoden moderieren kdnnen.
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Ein effektives und strukturiertes Stakeholder-Management ist eines
der wesentlichen Werkzeuge von UX-Manager:innen.

UX-Manager:innen sollten in der Lage sein, zu netzwerken, um Stake-
holder identifizieren und kennenlernen zu kénnen.

Sie sollten Uber Vorgehensweisen und Methoden fir ein strukturier-
tes Stakeholder-Management im Unternehmen verfiigen. Sie sollten
die Erwartungen, Ziele und Personlichkeiten ihrer Stakeholder kennen
und diese beiihrer Kommunikation sowie Strategiearbeit adressieren.
Sie sollten in der Lage sein, sich auf die Kommunikationspraferenzen,
Erwartungen und Ziele ihrer Stakeholder einzustellen.

UX-Manager:innen mit Personalverantwortung kdnnen Menschen gut
und zuverlassig einschatzen. Sie kdnnen die Arbeitsergebnisse von UX-
Professionals gut bewerten. Sie teilen ihr Wissen gern und unterstut-
zen andere Mitarbeitende bei deren Entwicklung.

Sie wissen, wie menschzentrierte, leistungsstarke, eigenverantwort-
lich agierende Teams geformt werden und férdern dies aktiv.

UX-Manager:innen sind Expert:innen in der Strategiearbeit. Sie kon-
nen mit anderen Mitarbeitenden gemeinsam getragene Missionen,
Visionen und Handlungsfelder erarbeiten. Sie richten die UX-Strate-
gie an Ubergeordneten Unternehmenszielen und Bedirfnissen der
Anwender:innen aus. Sie verfliigen Uber die Erfahrung und das Hand-
werkszeug, um die UX-Strategien nachhaltig umzusetzen.

UX-Manager:innen erkennen die organisatorischen Herausforderun-
gen und Rahmenbedingungen fur gute UX. Sie verfliigen Uber das Wis-
sen zu Organisationsmodellen und Reifegradmodellen, um Prozesse,
Strukturen und andere organisatorische Mittel aufzubauen, die UX un-
terstutzen. Sie sind in der Lage, die Organisationsentwicklung zielge-
richtet und kontinuierlich zu betreiben. Sie bertlcksichtigen dabei die
ganzheitliche Unternehmensorganisation.
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UX-Manager:innen erkennen unternehmenspolitische Zusammen-
héange und Machtverteilungen. Sie kdnnen den notwendigen politi-
schen Diskurs zur Meinungsbildung und Entscheidungsfindung fir ei-
ne zielfihrende UX in der Produktentwicklung effektiv fihren.

Weiterfiihrende Inhalte

» Schubert (2021) Das solltest Du kénnen, wenn Du eine Karriere
als Design & UX-Fuihrungskraft anstrebst https: //www . user -
experience-blog.de/2021/01/das-solltest-du-koennen-
wenn-du-eine-karriere-als-design-UX- fuehrungskraft-
anstrebst/

» UXQB (7/30/2022) Essentials in UX and HCD Management (CPUX-
M) - UXQB https : / / uxgb . org / de / zertifizierung /
essentials / essentials - in - UX - and - hcd - management -
cpUX-m/
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