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Inhalte:

* Was qualifiziert mich, etwas uber Stakeholder-Management
zUu erzahlen?

* Wie kann ich Stakeholder besser verstehen?
* Wie konnen UX-Methoden zum Businesserfolg beitragen?
* Wie kann ich mit Widerstanden umgehen?

e Was kann ich als nachstes tun, um meine Stakeholder
besser zu managen?
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@ Dr. Thomas Vohringer-Kuhnt

* Dr.-Ing. Dipl.-Psych.

 UX-Manager in der Automobilindustrie |, » pnaan |4

* Sidepreneur @

e Mentor & Coach
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@ Stakeholder Mapping

Manage

Keep satisfied Slesaly

Monitor Keep informed

 nfence
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@ Stakeholder Mapping

7'\

Manage
closely

Influence
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Integration
Testing

Testing
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Interdisziplinaritat verstehen

Designing the right thing Designing things right
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@ Prioritaten derStakeholderversteheA ‘

N

 UX-Probleme identifizieren und Losungen finden ist nicht
ausreichend

* Entscheidungen in Organisation sind (fast) immer von
personlichen Interessen einzelner Akteure gepragt

* Verstehen, welche Prioritaten einzelne Stakeholder
und woher diese kommen

 Aktives Zuhoren!!
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@ Beispiel 1

* Der Fahrdynamik Teammanager drangt auf ein komplexes
Bedienkonzept im Fahrzeug-HMI fur verschiedene
Fahrmodi, die personalisiert werden konnen

* Durch aktives Zuhoren verstehen wir: Er mochte innovative
technische Fahigkeiten demonstrieren, um sein Team fur
zukunftige Projekte zu positionieren

* Die eigentliche Prioritat ist nicht die technische Komplexitat,
sondern die strategische Weiterentwicklung seines Teams " ————
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@ Beispiel 1

* Dies ermoglicht es uns, alternative Wege aufzuzeigen, wie
sein Team Innovation demonstrieren kann, ohne die
Bedienbarkeit zu gefahrden

* Losung: Ein GPS-getriggerter personalisierter Track Mode, der

nur aktiviert wird, wenn das Fahrzeug sich auf einem Testrack
befindet (z.B. ADAC-Fahrsicherheitszentrum). Im normalen
Fahrbetrieb werden nur drei verschiedene vorkonfigurierte
Fahrmodi angeboten.
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¥/
Beispiel 1: '
Take-home Message

Stakeholder wollen gehort werden und mit

ihren Prioritaten ernst genommen werden

=
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@ UX Ziele ohne Business Impact sind Werh

* Executives brauchen Losungen, die IHRE Probleme losen

* Das sind nicht zwingend die Probleme der Nutzerlnnen, s
Businessziele:
* Sales
* Profits
* Margins

ern

 \/erstehen wie das Business funktioniert:
e Womit verdient “mein” Unternehmen Geld?
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@ UX-Ziele ohne Business Impact sind WeI!tl

* Wie kann ich dazu beitragen, dass
* Dass ,,meine Stakeholder ihre Ziele erreichen
e ,mein” Unternehmen am Markt Erfolg hat

* Verstandnis fur Business Impact entwickeln: UX-Ziel
* direkt mit messbaren Geschaftsergebnissen verknupfe
* in der Sprache der Stakeholder formulieren

 Stakeholder sind eher bereit, personliche Interessen
zuruckzustellen, wenn der Business Case klar

29.03.2025 © Codeword Customer Consulting GmbH



@ Beispiel 2

* Kostenreduzierung im Support ¢ Jeder Support-Fall kostet im
durch Ul-Verbesserungen, die  Durchschnitt 25€ (Arbeitszeit
die Effektivitat von internen des Support-Teams)
Anfragen steigern

* Angenommen, ein
Unternehmen hat:

e 1.000 Nutzer eines internen

Systems * 1.000 Nutzer x 2 Anfragen x 12

* Durchschnittlich 2 telefonische Monate x 25€ = 600.000 €
Support-Anfragen pro Nutzer pro

Monat bei einem schlechten
Interface

 Aktuelle Kosten pro Jahr:
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@ Beispiel 2

 Kostenreduzierung im Support * Nach Optimierung des
durch Ul-Verbesserungen, die Interfaces:
die Effektivitat von internen
Anfragen steigern

* Reduktion der telefonischen
Support-Anfragen um 50%

* Angenommen, ein  Neue Jahreskosten: 300.000€
Unternehmen hat:

 1.000 Nutzer eines internen * Jahrliche Einsparung:
Systems 300.000€

« Ziel: Verbesserung des Ul = potentielles Budget fir Ul-
Verbesserung
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Beispiel 2:
Take-home Message

EXCEL ist dein Freund!




UX Business Impact

IBM Enterprise Design Thinking
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A Forrester Total Economic Impact™ Study
Commissioned By IBM
February 2018

The Total Economic
Impact™ Of IBM’s Design
Thinking Practice

How IBM Drives Client Value And
Measurable Outcomes With Its Design
Thinking Framework
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@ Wirtschaftliche Vorteile

* Beschleunigte Projektabwicklung:

* Teams, die Enterprise Design Thinking anwenden, konnten die The Total Economic:
Design- und Entwicklungszeit halbieren, was zu einer Thinking Practice
Verdopplung der Geschwindigkeit bei der Markteinfiihrung
fahrte.

* Kosteneinsparungen:

* Reduzierte Designkosten: Effizientere Prozesse fuhrten zu einer
75%igen Reduktion der Designzeit.

* Verminderte Entwicklungs- und Testkosten: Fruhzeitige

Validierung von Konzepten ermoglichte eine 33%ige Reduktion
der Entwicklungszeit.
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@ Wirtschaftliche Vorteile

* Verringerung von Fehlerkosten:
* Bessere Abstimmung auf Nutzerbedurfnisse verringerte die The Total Economic:
Kosten nachtraglicher Anpassungen Thinking Pracics
» Durchschnittlicher Aufwand fiir die Fehlerbehebung: 100

Entwicklerstunden
* Ersparnisse: kleines Projekt ca. 76k USD, groBes Projekt ca. 150k USD

* Umsatzsteigerung:

* Schnellere Produktveroffentlichungen ermoglichten es dem
Unternehmen, friher Einnahmen zu generieren und
Wettbewerbsvorteile zu sichern.
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@ Berechnung des ROI

* Einsparungen: * Kosten:

* Reduzierte Designkosten * Aufwendungen fur interne

e Verminderte Entwicklungs_ und Arbeitskrafte und LizenzgebUhren an

Testkosten IBM
* Geringere Wartungskosten * Transformations-
und Schulungskosten )
~ . * Kosten fur Trainings und Workshops zur

* Erhohte Einnahmen Befahigung der Mitarbeiter im Bereich

 Frihere Produkteinfihrungen DSl Al (L
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@ Berechnung des ROI

S
Zeltraum: 3 Jahre

Vorteile: 48 Millionen USD - Kosten: 12 Millionen USD =
36 Millionen Dollar

B
——
ROI =300%
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@ Umgang mit Widerstanden

* Wenn Stakeholder bei UX-Themen Widerstand zeigen,
sehen sie ein Risiko, dass

* sie ihre eigenen Verpflichtungen nicht halten konnen
* ihre Prioritaten gefahrdet sind

* Als UX-Leader muss ich
* dieses Risiko identifizieren und verstehen
* Uberlegen, was ich tun kann, um dieses Risiko zu minimier
 dem Stakeholder helfen, erfolgreich zu sein

* Welche UX-Tatigkeiten konnen dazu beitragen, das
wahrgenommene Risiko zu minimieren?
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@ Beispiel 3

* Dein Ziel: Einfuhrung von User Research in einem agilen
Entwicklungsteam

* Stakeholder (z.B. Product Owner) sieht folgende Risiken:
e Zeitverzogerung im Sprint durch zusatzliche Aktivitaten
* Budget-Impact durch externe Rekrutierung von Teilnehmern

* Unsicherheit, ob Erkenntnisse rechtzeitig zum Releasedate
vorliegen
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@ Beispiel 3

* UX-MaBnahmen zur Risikominimierung:

* Integration von "Guerilla Research" mit internen Mitarbeitern in
Sprint Planning

 Aufbau eines internen Participant Pools aus verschiedenen

Abteilungen

* Dokumentation von Zeit- und Kosteneinsparungen durch frithe
Fehlererkennung

e Resultat:

* Product Owner erkennt, dass User Research Entwicklungsrisiken
reduziert

 Zufriedenheit bei Stakeholdern durch validierte Entscheidungen

29.03.2025 © Codeword Customer Consulting GmbH



¥/

Beispiel 3:
Take-home Message

Widerstande nicht personlich nehmen

Sie konhen meist durch “Servant
Leadership” aufgelost werden

(aber nicht immer)
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Experience
Leadership
Club Kurs:

Stakeholder
Management

2% user-experience-blog.defcourses/stakeholder-management-fuer-design-ux-managerinnen/

Stakeholder-Management fur Design, UX & CX Manager*innen
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https://www.user-experience-blog.de/courses/stakeholder-management-fuer-design-ux-managerinnen/
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@ Excel Tool zum Stakeholder-Managem

Stakeholdermanagement

Fur mein Ziel: UX Research etablieren

(} eintragen (J eintragen L} eintragen L auswahlen L} auswahlen L} auswahlen
Einfluss in den
Bereichen, in denen
Wird an folgenden Dingen gemessen/ Du etwas verdandern Interesse an Deinen  Einstellung zu Dir

Name ~| Hat Einfluss auf ~ | bewertet - | willst ~| Zielen und Vorhaber{~| als Person -
El Cheffo Budgetfreigabe Positives Geschaftsergebnis Hoher Einfluss Geringes Interesse Unterstatzt mich
Produk T. Ohna Requirements Engineering Definition von Features Hoher Einfluss Lehntes ab Negativ eingestellt
"""""""" " |Bearbeitungvon Kundenanfragenund ~ __ __
Mark Etting Kundenservice - = Geringer Einfluss Geringes Interesse Neutra

Zufriedenheit mit dem Kundenservice
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Take-home Message

Stakeholder-Management ist
Beziehungsarbeit.

Es geht um den Menschen hinter der Rolle
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@ Ausblick und nichste Schritte

Lead UX - Podcast

Mentoring

25 user-experience-blog.de/cx-ux-mentoring/

Dr. Thomas Vohringer-Kuhnt
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Q&A

Scanne den QR-Code ’
und schicke mir Deine - r
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- o e "

Fragen und Kommentare - - a £ 1#_r
¥ O e
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Kontaktdaten:

Vielen Dank!
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