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Einfiihrung

Konflikte zwischen der IT und den Geschaftsbereichen sind nicht neu.
Sie zeigen sich in der aktuellen Situation nur deutlicher.

Die Pandemie hat die Arbeitswelt auf den Kopf gestellt und
einschneidende Veranderungen erzwungen, die das traditionell oft
angespannte Verhaltnis zwischen den Nutzern von IT und der IT-
Abteilung zuséatzlich belastet.

Angesichts dessen gelangen immer mehr Fihrungskrafte zu der
Erkenntnis, dass sie die Wettbewerbsfahigkeit ihres Unternehmens nur
sichern kdnnen, indem sie das digitale Nutzererlebnis ihrer Mitarbeiter
verbessern. Diese Manager sind sich dariiber im Klaren, dass die
Digital Employee Experience (DEX) sehr weitreichende Auswirkungen
hat — von der Produktivitat Uber die Treue zum Unternehmen und die
Kundenzufriedenheit bis hin zu den Geschéftsergebnissen.

Zukunftsorientierte Unternehmen haben hier bereits Konsequenzen
gezogen und erste Initiativen fur ein effektives DEX-Management auf
den Weg gebracht. In diesen Betrieben haben die IT-Teams einen
echten Uberblick iber die IT-Probleme der Mitarbeiter und kénnen
diese proaktiv beheben, auch wenn viele Mitarbeiter gleichzeitig
betroffen sind.

In vielen anderen Unternehmen hat dieser Prozess jedoch gerade erst
begonnen. Deshalb hat Nexthink bei Vanson Bourne eine unabhangige
Umfrage unter 1.500 IT-Managern in gehobenen Positionen und
Mitarbeitern aus den Nicht-IT-Geschéftsbereichen in Auftrag gegeben,
um die zentralen Herausforderungen fiir moderne Unternehmen zu
beleuchten.

Wir hoffen, dass die hier beschriebenen Ergebnisse ntzlich fir Sie sind,
unabhéngig davon, wie weit Ihre DEX-Initiative bereits fortgeschritten ist.
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Die wichtigsten Ergebnisse e
im Uberblick

54 %

der IT-Manager geben zu, dass

-

IT-Stérungen oft oder manchmal zu

unschonen Situationen mit Kunden
und Geschaftspartnern gefihrt haben.

..........................
......

82 % 30 %

Nach Ansicht von 82 % der befragten 30 % der Mitarbeiter wissen nicht, wer in
IT-Manager sind sich die Mitarbeiter ihrem Unternehmen fir die Verbesserung
...... der Unternehmen oft nicht dartiber im des IT-Erlebnis (DEX) zustandig ist,
tei Klaren, dass sie selbst die Verursacher oder glauben, dass es keinen solchen
frustrierender digitaler Nutzererlebnisse Verantwortlichen gibt.
PN sind.

..........................
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Produktivitatseinbufien
durch IT-Storungen

An der Befragung von Vanson Bourne nahmen insgesamt

1.000 IT-Anwender (im Folgenden kurz: Mitarbeiter) sowie 500 IT-
Entscheidungstrager in gehobenen Positionen (im Folgenden kurz:
IT-Manager) teil. Ihre Antworten wurden kombiniert und miteinander
verglichen, um die wahren Kosten einer schlechten Digital Employee
Experience zu ermitteln, sowohl in Bezug auf die Produktivitat einzelner

Mitarbeiter als auch auf die Geschéaftsergebnisse des Unternehmens als

Ganzes.

Dabei zeigte sich zunachst, dass ganze 40 % der Mitarbeiter und 68 %
der IT-Manager mindestens einmal pro Woche durch IT-Stérungen an
der Austbung ihrer Arbeit gehindert werden. Mitunter dauern diese
Probleme langer als 30 Minuten an.

Wie oft werden Sie pro Woche durch IT-Stérungen
an der Ausiibung lhrer Arbeit gehindert?

Mindestens ein IT-Problem pro Woche

Tienager

Wie lange dauern diese IT-Stérungen an?

O-15min Jl5-30min Uber 30 min Weif nicht
51%
41 %
35 %
18 %
14 %

Mitarbeiter IT-Manager

Eine andere externe Studie hat gezeigt, dass es nach einer unvor-
hergesehenen Unterbrechung fast 25 Minuten dauern kann, bis die
Mitarbeiter wieder voll auf ihre Arbeit konzentriert sind.' Deshalb
empfehlen wir IT-Managern eine genaue Betrachtung aller ITSM-Tools
und -Prozesse, mit denen sich akute Probleme proaktiv erkennen und
beheben lassen, bevor sie die Arbeitsabldufe der Nutzer und den
Geschéftsbetrieb beeintrachtigen.
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Nach einer
unvorhergesehenen
Unterbrechung kann
es fast 25 Minuten

dauern, bis die
Mitarbeiter wieder
voll auf ihre Arbeit
konzentriert sind



Diese IT-Probleme flhrten nicht nur zu Produktivitdtsverlusten,
sondern auch zu unschonen Situationen mit Kunden, insbesondere
fur die IT-Manager.

Haben IT-Storungen schon einmal zu heiklen Situationen
mit den Kunden oder Geschéftspartnern lhres
Unternehmens gefihrt?

54 %

W Ja, oft/manchmal W Ja, selten Nein, nie Weik nicht
54 %
36 %
30 % 28% 28% 54 % der IT-Manager geben
zu, dass IT-Stérungen oft oder
17 % L.
manchmal zu unschonen
6% Situationen mit Kunden und
0% Geschéftspartnern gefiihrt i

Mitarbeiter IT-Manager haben.

Beide Befragtengruppen beschrieben dhnliche IT-Probleme, die meist von
geschaftlich genutzten Softwareldsungen oder dem Internet ausgehen.

Welche Arten von IT-Problemen beeintrachtigen Ihr Nutzererlebnis
am Arbeitsplatz?

Mitarbeiter 1%
36 % 36 % 18 % 9%
IT-Manager 1%
44 % 32% 23 %
Il Software (MS Word, Slack, Photoshop etc)) l Internet Il Hardware (Laptop, Lautsprecher, Keyboard etc.) Anderes Problem Weif% nicht
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Schlechte Angewohnheiten
der Mitarbeiter fithren

zu einer Art ,digitalen
Eigensabotage“

Mitarbeiter wenden sich oft nicht sofort an den Helpdesk, wenn sie
IT-Probleme haben. Unserer Umfrage zufolge ist dies nur die dritte
Option. Zuerst starten die meisten das Gerét neu und fragen dann

Kollegen, ob sie dasselbe Problem haben.

Wie reagieren Sie am wahrscheinlichsten, wenn die
Technologie an lhrem Arbeitsplatz nicht funktioniert, wie
sie sollte?

o Neustart des Systems/Geréats

9 Frage an Kollegen, ob sie dasselbe Problem haben

Anfrage beim IT-Helpdesk

I

Fortsetzung der Arbeit auf einem nicht betroffenen System/Gerét

Behebung in Eigenregie, nach einer entsprechenden Google-Suche

Kaffeepause oder kurzer Snack

© 60600

Damit begehen sie unbeabsichtigt das, was wir ,digitale
Eigensabotage® nennen: Sie beeintrachtigen ihre eigene Produktivitat
und verschwenden zudem die Zeit ihrer Kollegen.

Die Uberwiegende Mehrheit der befragten IT-Manager (82 %) vertritt die
Meinung, dass ein Teil der von den Mitarbeitern monierten IT-Probleme
auf deren eigenes Fehlverhalten zurtickzuftihren ist.
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82 %

Nach Ansicht von
82 % der befragten
IT-Manager ist den

Mitarbeitern ihrer

Unternehmen oft

nicht bewusst,

dass sie selbst

die Verursacher
frustrierender digitaler
Nutzererlebnisse sind



Und in den IT-Teams ist man sich vielerorts sicher, dass die IT-
Anwender viel mehr schlechte Angewohnheiten haben, als sie
zugeben! Mitarbeiter bekennen sich zu

schlechten Angewohnheiten wie:
Doch heikt das auch, dass sich die Mitarbeiter selbst um das

Management und die Optimierung ihrer Digital Employee Gerate bleiben trotz voller Akkus
Experience kimmern mussen? Kann man das den IT-Laien aus 0

Vertrieb und Marketing, der Finanz- und Personalabteilung und
anderen Unternehmensbereichen wirklich zumuten?

weiter am Ladegerat

Q Apps laufen den ganzen Tag im

Aus unserer Sicht ist klar, dass das IT-Erlebnis (DEX) von den Hintergrund

IT-Teams geplant und aktiv gesteuert werden sollte. Denn die

Mitarbeiter aus den Geschaftsbereichen sollten ihre eigentlichen °
Aufgaben erledigen statt beispielsweise die Ursachen einer
gestorten VPN-Verbindung zu analysieren. Wenn die IT-Manager
wollen, dass die Benutzer sich schlechte Angewohnheiten
abgewohnen, sollten sie ihnen proaktiv entsprechende Tipps
und Ratschlage geben.Sie missen den besten Weg zum idealen
Nutzererlebnis aufzeigen!

Geschéftliche E-Mail-Konten
werden dber private Gerate
aufgerufen

Einige Mitarbeiter neigen
jedoch dazu, die folgenden
Verhaltensweisen zu

verharmlosen:
Allerdings wird dieses Unterfangen unter anderem dadurch
erschwert, dass der Ubergang zu hybriden Arbeitsumgebungen Speicherung personlicher Daten
fir mobile Mitarbeiter zusatzliche Herausforderungen und e
Probleme fir die IT-Manager mit sich bringt.

auf unternehmenseigenen Geraten

Nichtbeachtung von IT- und

IT-Teams konnen diesbezlgliche Schwierigkeiten heute und in
Sicherheitsbenachrichtigungen

Zukunft nur dann souveran meistern, wenn sie die Verantwortung
fur die Digital Employee Experience ihres Unternehmens Aufbewahrung von Arbeits-

tbernehmen. dokumenten in ihren personlichen

Wie wir im Folgenden zeigen, gibt es allerdings oft ein Konten auf 6ffentlichen Filesharing-

Kommunikations- und Wahrnehmungsproblem: IT-Anwender Plattformen
nehmen gar nicht wahr, dass es IT-Verantwortliche gibt, die flr ein
positives Nutzererlebnis sorgen. SSSSSSSSSDDODODBSOOe:" . |

Sind Technologieprobleme durch hybride Arbeitsmodelle
Ihrer Ansicht nach mehr oder weniger kompliziert

geworden?
Mitarbeiter
38 % 34 % 21% 7%
9
IT-Manager 1%
[l Sie sind komplizierter als bei der Arbeit im Biro. [l Keine Veranderung Il Sie sind weniger kompliziert als bei der Arbeit im Biro Weil nicht
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Wer ist fiir das I'T-Erlebnis
(DEX) verantwortlich?
Die unklare Rolle

der IT-Abteilung

Die meisten IT-Manager sind der Ansicht, dass die Frage, wie IT vom
Anwender wahrgenommen wird, aktuell und in Zukunft von entschei-
dender Bedeutung sein wird. Deshalb haben sie einen Teil des ihnen

verfigbaren Personals speziell zur Optimierung der digitalen Arbeitsum-

gebung abgestellt.

Dennoch ist vielen Nutzern von IT im Unternehmen offensichtlich nicht
klar, dass es dieses Team gibt.

Mitarbeiter 32%

enager
[ ]
<A

’£

- A
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...................

89 %

89 % der befragten
Mitarbeiter sind der
Meinung, dass das
IT-Erlebnis (DEX) ein
extrem wichtiger oder
sehr wichtiger Teil der
Mitarbeiterzufriedenheit
insgesamt ist

...................



So gaben in unserer Umfrage lediglich 32 % der teilnehmen-
den Mitarbeiter an, dass sie sich mit ihren Fragen rund um die
Optimierung und Modernisierung des digitalen Nutzererlebnis-
ses an ein dediziertes DEX-Team oder eine dafir zustandige
Kontaktperson wenden.

Aufkerdem waren sich zahlreiche Mitarbeiter nicht sicher,

wer sich um ihr ,digitales Wohlergehen® kiimmert bzw. ob es
Uberhaupt eine fur dieses Thema verantwortliche Person oder
Abteilung gibt.

Wer ist in lhnrem Unternehmen an Entscheidungsprozessen zur Verbesserung des digitalen

Nutzererlebnisses der Mitarbeiter beteiligt?

W Mitarbeiter M [T-Manager
48 %
46 % °
40 %
° 38 %
319
27 %
229
209
17 9
12 9
IT- CIO (Chief CTO (Chief CEO (Chief Chief Digital
Manage- Information Technology Executive Experience
ment Officer) Officer) Officer) Officer

(oder @hnlicher
Entscheidungs-
trager)

Die meisten DEX-bezogenen Entscheidungen werden durch
die Unternehmensspitze getroffen. Zugleich sollten jedoch
unbedingt mehr Mitarbeiter beteiligt werden. Denn durch die
frihe Einbeziehung der Nutzer kdnnen die Verantwortlichen
hierarchiebedingte Barrieren Uberwinden und die Belegschaft
davon Uberzeugen, dass das Thema ganz oben auf der Agenda
steht.

Dies ist — wie aus dem nachsten Abschnitt hervorgeht —
nicht zuletzt deshalb geboten, weil es gravierende Folgen
fiir die geschaftliche Performance und Uberlebensfahigkeit
des Unternehmens haben kann, wenn es keine klaren
Zusténdigkeiten in Sachen digitales Nutzererlebnis gibt.
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30 %

23 % 22%
129 1%
0%

COO (Chief  CHRO (Chief Hu- Niemand/

Operations man Resources WeiB nicht
Officer)/ Officer)/
Betriebsleiter Personalabtei-
lung/CPO (Chief

People Officer)

30 %

30 % der Mitarbeiter
wissen nicht, wer fur das
IT-Erlebnis (DEX) verant-
wortlich ist oder ob ein
solcher Verantwortlicher
Uberhaupt existiert.

..............

..............

..............

..............

..............



Das digitale
Nutzererlebnis im
Kontext der ,,grofden
Kiindigungswelle

In der modernen Geschéftswelt hangt der Erfolg eines Unternehmens
mafkgeblich davon ab, ob es den Verantwortlichen gelingt, neue
Talente anzuwerben und produktive Mitarbeiter zu halten. Hier spielt
das digitale Nutzererlebnis — neben klassischen Faktoren wie dem
Gehalt, der Unternehmenskultur oder der Eigenverantwortlichkeit der
Tatigkeit — in jungster Zeit eine zunehmend wichtige Rolle.

Hat die Qualitat lhres digitalen Arbeitsplatzes Einfluss auf
Ihre Bereitschaft, Ihr Unternehmen potenziellen Bewerbern
zu empfehlen?

Ja, die Qualitat des Arbeitsplatzes beeinflusst
die Bereitschaft zur Jobempfehlung

Mitarbeiter 42 %

htenager

Wiirden Sie lhren Job wegen eines schlechten IT-
Nutzererlebnisses oder mangelnder digitaler Werkzeuge
kindigen?

Ja, ich wiirde meinen Job kiindigen/eine Kiindigung erwéagen

28 %
23 % 24 %
15 %
9 %
I B
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 oder lter

Alter der befragten Mitarbeiter
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...................

28 %

28 % der befragten
Mitarbeiter im Alter
von 25 bis 34 Jahren
wurden bei einem
schlechten IT-
Nutzererlebnis eine
Klindigung erwagen
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In den letzten Monaten haben derart viele Angestellte ihre Jobs .

gekindigt, dass daftr im englischsprachigen Raum ein eigener

Ausdruck gepragt wurde: The Great Resignation —die groke e

Kindigungswelle.

Einige der zentralen Ursachen dieses Phanomens benennt Ll

unser Bericht HR & IT: the Grand Alliance?, in dem qualitatv. e

unzureichende IT-Services von den befragten Personal-undI17- il
Managern Ubereinstimmend als drittwichtigster Grund fir die hohe

Mitarbeiterfluktuation bzw. den Burnout der Angestellten eingestuft

werden.

Niedriges Gehalt, magere Sozialleistungen oder beschréankte Karriereoptionen (Beférderungen)

Toxische Arbeitsatmosphére oder Unternehmenskultur

Unzuverlassige IT-Services und -Systeme (im Biiro oder fiir die Telearbeit)
Langer/umstandlicher Anfahrtsweg

Unkomfortabler Buroarbeitsplatz

000000

Anderes Problem

Sténdige IT-Probleme wirken wie tausende Nadelstiche, die das
Mitarbeitererlebnis untergraben.

Das wirkt sich letztlich auch auf das Geschaftsergebnis des
Unternehmens aus. Denn wenn die Technologie streikt, entstehen
Unterbrechungen und Ablenkungen, die selbst den besten

Mitarbeiter an der engagierten Auslbung seiner Tatigkeit hindern. Das
Marktforschungsinstitut Gallup schéatzt, dass jedes Jahr weltweit

7 Billionen Dollar durch nicht engagierte Arbeitnehmer verloren gehen.?

Um dem vorzubeugen, empfehlen wir Ihnen die hier verlinkten
funf Best Practices.
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https://dex.nexthink.com/articles/5-best-it-experience-practices-your-team-can-make-today/
https://www.nexthink.com/resource/hr-it-the-grand-alliance-survey-report/
https://www.nexthink.com/resource/hr-it-the-grand-alliance-survey-report/
https://www.nexthink.com/resource/hr-it-the-grand-alliance-survey-report/
https://www.gallup.com/workplace/
349484/state-of-the-global-workplace.aspx

Uber diese Umfrage

Einteilung der Befragten nach Gruppen

500

IT-Entscheidungstrager

in gehobenen Positionen

1000
Mitarbeiter

Verteilung der Teilnehmer nach Landern

I Mitarbeiter IT-Entscheidungstrager in gehobenen Positionen
400
200 200 200 200
100 100 100
USA Grolbritannien Frankreich Deutschland

Erfasste Unternehmen nach GroBBe

750

1.000 - 4.999
Mitarbeiter

750

5.000 Mitarbeiter
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und mehr

UBER NEXTHINK

Nexthink gehort zu den weltweit
flihrenden Anbietern im Bereich
Digital Employee Experience
Management. Unsere Produkte
versetzen Unternehmen in

die Lage, duferst produktive
digitale Arbeitsplatze fur

ihre Mitarbeiter einzurichten

und fur eine hervorragende
Endnutzererfahrung zu

sorgen. Nexthink nutzt eine
einzigartige Kombination aus
Echtzeitanalysen, Automatisierung
und Mitarbeiterfeedback tber alle
Endpunkte hinweg, um IT-Teams
zu helfen, die Anforderungen an
moderne digitale Arbeitsplatze zu
erflllen.

Sie wollen mehr Uber die
Nexthink Plattform erfahren?
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https://www.nexthink.com/de/hilfe-kontakt/

