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Aktueller Stand
der DEX-Branche

EINE UMFRAGE VON VANSON BOURNE




war die Digital Employee
Experience (DEX) noch eine
neuartige ldee, die nur von
einigen wenigen ausgewahlten
Unternehmen umgesetzt wurde.

Dann kam die Pandemie, und
plotzlich musste die IT eine steile
Lernkurve durchlaufen.

Vier Jahre spater haben
wir 2.000 IT-Manager und
Biiroangestellte folgende
Fragen gestelit:

Was hat sich geandert?

Was ist gleich geblieben?

In welche Richtung entwickelt
sich die DEX-Branche?




Einleitung

Seit unserem ersten Bericht Giber den Stand der DEX-Branche vor
vier Jahren hat sich viel in der Welt verandert. Unsere Studie wurde
Ende 2020 veroffentlicht — ptnktlich zur Pandemie, die das ,Digital
Employee Experience Management® ins Rampenlicht rlickte.

Inzwischen ist genug Zeit vergangen, um einige Fragen zu stellen,
und zwar grofke Fragen:

Ist die IT heute besser in der Lage, die digitalen Erwartungen ihrer
Mitarbeitenden zu erflillen? Verheimlichen Mitarbeiter immer noch
etwa die Halfte ihrer Technologieprobleme vor EUC-Teams? In
welche Richtung entwickelt sich diese Branche und sollten wir uns
Sorgen machen?

In Zusammenarbeit mit Vanson Bourne, einem renommierten
unabhangigen Markt-Forschungsunternehmen, haben wir

2.000 IT-Manager und Blroangestellte aus 11 Branchen und vier
grolken Mérkten (USA, Grofbritannien, Frankreich und Deutschland)
befragt. Die Ergebnisse zeigen, dass ein grofser Bedarf an besseren
DEX Management-Technologien und -Strategien besteht. Wir hoffen,
dass diese Daten Sie bei der Anschaffung von Technologien,

der Einstellung von Mitarbeitenden und der Endnutzer-Planung
unterstitzen.

In diesem Bericht

Fazit aus der Umfrage

Spannungsfeld: Die Nachfrage nach DEX ist groB3, aber die IT

hinkt immer noch gefahrlich hinterher

Geldverschwendung: IT-Teams werden 37 %

neu eingefiihrter Technologien ersetzen oder wieder abschaffen..................

Verschwiegene Probleme: Mitarbeitende melden nur 44 % der

Probleme, EUC-Teams sind sich des AusmaBes nicht bewusst............c..cu.....

Aufgabenanalyse: EUC-Teams verschwenden die Halfte der

Woche mit der Behebung wiederkehrender Probleme

Geringe Erwartungen: Die meisten IT-Manager sind sich einig:
»,Remote-Arbeit hat meinen Job komplexer gemacht*

Fazit: Vision fiir eine bessere Zukunft

Uber diese Umfrage
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Fazit aus der Umfirage

85 % 96 %

sind der Meinung, der IT-Manager berichten,
dass ihr Unternehmen dass ihre Abteilung in den
mehr tun sollte, um das letzten 12—24 Monaten
digitale Erlebnis von bei der Einfuhrung neuer
Mitarbeitenden am Technologien vor Heraus-
Arbeitsplatz zu verbessern forderungen stand

VON VANSON BOURNE DURCHGEFUHRTE UMFRAGE

90 %

der Teilnehmenden
glauben, dass ein gutes
digitales Erlebnis bei
hrer Arbeit zumindest
o wichtig ist

44 %

der IT-/Technologieprob-
leme von Buroangestell-
ten werden im Schnitt der
IT-Abteilung gemeldet



Spannungsfeld: Die Nachfrage
nach DEX ist grof3, aber die IT hinkt
immer noch gefahrlich hinterher

DEX hat seit der Pandemie an Bedeutung gewonnen

Prozentsatz der Teilnehmenden, die eine gute DEX zumindest flr sehr
wichtig (wenn nicht sogar fur entscheidend) fur die Arbeit halten

82 %

Damals: 2019
Heute: 2023

90 %

Dennoch sind sowohl Biiroangestellte als auch IT-Manager
der Meinung, dass ihr Unternehmen mehr tun sollte

Prozentsatz der Teilnehmenden, die der Meinung sind,
dass das Unternehmen mehr fur die Verbesserung der DEX tun sollte

84 %

Damals: 2019
Heute: 2023

85 %

Und schlieBlich glauben IT-Manager zwar, dass die Biiroangestellten
mit ihrer DEX zufrieden sind, aber das sehen diese ganz anders!

o der IT-Manager sind der Meinung, dass
54 /o die Mitarbeitenden ihres Unternehmens

vollkommen zufrieden® sind

I
Aber nur o der B r'oa ngeStellten sind Zielgruppe der Befragten: IT-Manager und
o der gleichen Meinung Biiroangestellte, die einige Antwortoptionen

ausgelassen haben

C)




Geldverschwendung: IT-Teams werden
37 % neu eingefiihrter Technologien
ersetzen oder wieder abschaffen

93 % der Unternehmen haben Damals: 2019 Damals: 2019
in den letzten zwei Jahren neue
Technologien eingeflhrt.

Es ist nicht verwunderlich, dass

IT seit der Pandemie mehr auf
Automatisierungs-Workflows und
Chatbot/KI-Technologien setzt.

Automati-
sierungs-
Workflow

Chatbot Al

Welche der folgenden
Technologien wurden in den

letzten 12—24 Monaten in lhrem o o
Unternehmen eingefiihrt? o o

Heute: 2023 Heute: 2023

. Damals: 2019 Damals: 2019
Trotz aller Anstrengungen, die in o o
neue Upgrades, Webbrowsing- 56’32 /o 45 /o
Tools usw. gesteckt wurden,
geben IT-Manager zu, dass sie

immer noch wenig Einblick in die
Effektivitat dieser Projekte haben.

Prozentsatz
der Sichtbarkeit
von Problemen mit

Prozentsatz
der Sichtbarkeit
des Erfolgs von
neu eingefiihrten
Technologien bei
Endnutzern

neu eingefuihrten
Technologien bei
Endnutzern

Prozentsatz der Sichtbarkeit des
Erfolgs und von Problemen von

s 56,44 % 48,72 %

Heute: 2023 Heute: 2023

Zielgruppe der Befragten: IT-Manager und -Managerinnen



Was fiir eine Verschwendung!

Nahezu alle IT-Manager (96 %) berichteten, dass ihr Team Tatsachlich plant die Uberwiegende Mehrheit (82 %) der
bei der EinfUhrung neuer Technologien in den letzten 12 bis IT-Manager bereits, mindestens eine ihrer neu eingefihrten
24 Monaten vor Herausforderungen stand, wobei nur ein Technologien wieder zu entfernen oder zu ersetzen.

Viertel der Teilnehmenden behauptete, dass diese Projekte
»absolut erfolgreich® waren.

Welche Technologien, die Ihr Unternehmen in den letzten
12—24 Monaten eingeflhrt hat, sollen wieder ersetzt/entfernt werden?

Geréate

40 %

Sicherheitstools

f

36 %

Betriebssystem-Upgrades

36 %

Webbrowsing-Tools

1]

36 %

Geschiaftsanwendungen

Automatisierungs-

o,
Workflow 35%

|

34 %

Kollaborationstools

'

Chatbot/KI

@

|

52 %

o, Zielgruppe der Befragten: IT-Manager und
30 % . o ,
-Managerinnen, die einige Antwortoptionen

ausgelassen haben

Gute Hardware wird ausgemustert
Im Durchschnitt planen IT-Manager, 50 % ihrer Geréte in den nachsten drei Jahren zu ersetzen.

Auch wenn sich veraltete Hardware zweifellos negativ auf die DEX auswirken kann, sind wir
der Meinung, dass die meisten EUC-Teams hier einen kostspieligen Fehler begehen.

In einem friheren Nexthink Insights-Bericht untersuchten wir 1,6 Millionen anonyme
Kundengeréte, die Uber drei Jahre alt waren, und stellten fest, dass nur 2 % der Gerdte komplett
ersetzt werden mussten! Die verbleibenden 98 % lieken sich durch ein einfaches RAM-Up-
grade oder Konfigurationsénderungen retten.

Oft dreht sich alles um Endnutzerprobleme

Ein Grofteil der Probleme, die in unserer Umfrage genannt wurden, war auf nutzerbezogene
Herausforderungen zurlickzuftihren. Blroangestellte gaben an, dass sie mit den neuen Tools,
in die die IT-Abteilung investiert hat, nicht zurechtkommen, diese Probleme aber nicht immer

melden (dazu spater mehr).

92 %

bemerken Auswirkungen
auf technische
Herausforderungen

71 %

der Unternehmen standen
vor nutzerbezogenen
Herausforderungen



Die Verwaltung von Remote-Mitarbeitenden
gestaltet die Arbeit der IT erheblich komplexer

69 % der IT-Manager stimmen zu, dass die zunehmende Remote-Zugriff und Uberwachung ist die Verwaltung von
Remote-Arbeit ihren Job schwieriger und komplexer gestaltet. Mitarbeitergeraten eine schier unlosbare Aufgabe.
Das ist kein Wunder, denn ohne die richtigen Losungen flur

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu
bzw. nicht zu? Aufgrund der rapiden Zunahme der
mobilen Arbeit in den vergangenen drei Jahren ist die
Komplexitat meines Jobs gestiegen.

69 %

30 %

Ich stimme nicht zu.

Zielgruppe der Befragten: IT-Manager und
-Managerinnen, die einige Antwortoptionen
ausgelassen haben



Verschwiegene Probleme: Mitarbeitende melden nur
44 % der technischen Probleme, EUC-Teams sind sich
des Ausmafles nicht bewusst

Schon 2019 empfanden wir es als alarmierend, dass Mitarbeitende nach eigenen
Angaben nur 55 % der IT-Probleme, mit denen sie zu kampfen haben, auch der IT
melden. Vier Jahre spater hat sich die Lage weiter zugespitzt.

Welchen Anteil der IT-/

Technologieprobleme, o Damals: 2019 Heute: 2023 o
dielnenbegegnen, 955 O nmmmm——— 4.4 9,

melden Sie der IT?

Zielgruppe der Befragten:
Buiroangestellte

Ohne zuverlassige DEX-Struktur ist es nur logisch, dass Buroangestellte sich scheuen,
die IT um Hilfe zu bitten, und das unabhéangig davon, ob sie im Buro, per Remotezugriff
oder in einer hybriden Umgebung arbeiten. Diese Erkenntnis ist besorgniserregend:

Mitarbeitende haben im Schnitt mindestens ein
IT-Problem pro Woche.

Und wenn ein IT-Problem auftritt, kann es bis zu
27 Minuten dauern, bis die IT es behoben hat!

MTWTF

1 pro Woche
27 Minuten



Die technischen Probleme, die Mitarbeitende tolerieren oder melden

Mitarbeitende und IT nehmen Probleme oft vollig Aus Sicht der IT sind diese Punkte jedoch fiir mehr als ein
unterschiedlich wahr. Buroangestellte melden zum Beispiel Viertel der IT-Manager kritisch, da sie auf grofkere Probleme
seltener manuelle Neustarts und Speicherplatzprobleme hindeuten konnten.

(und sind daher eher bereit, diese zu tolerieren).

Welche der folgenden IT-/ Welche der folgenden IT-/
Technologieprobleme weisen Technologieprobleme wiirden Sie am
am ehesten auf grokere Probleme ehesten der IT-Abteilung melden?

im Unternehmen hin?
Zielgruppe der Befragten: Biiroangestellte,

Zielgruppe der Befragten: IT-Manager und die einige Antwortoptionen ausgelassen haben

-Managerinnen, die einige Antwortoptionen
ausgelassen haben

IT-/Technologieprobleme, IT-/Technologieprobleme, die am
die am ehesten auf grokere ehesten von Biiroangestellten
Probleme hinweisen gemeldet werden

29 % I Vel 12 %

Neustarts

Speicher-
28 9 EEEE——— e [ 22 %

leme

Daraus lasst sich folgende Lehre ziehen: Die Mitarbeitererwartungen
mussen erfillt und die DEX eines Unternehmens muss untersttitzt werden,
unabhangig davon, ob Tickets erstellt werden oder nicht.

Was passiert, wenn sich Mitarbeitende nicht an die IT-Abteilung wenden?

Wir wissen, dass nur 44 % der auftretenden IT-Probleme Wenn sich Mitarbeitende nicht sofort an die IT wenden,
gemeldet werden. Aber was ist mit den anderen 56 %? Wie werden sie wahrscheinlich versuchen, Gerate neu zu
reagieren Mitarbeitende darauf? starten, Problemen allein auf den Grund zu gehen oder

einen oder mehrere Kollegen um Hilfe zu bitten.

Ich starte Ich suche selbst eine Ich bitte Kollegen
mein Gerat neu Ubergangslosung um Rat

Welche MaRnahmen &
ergreifen Sie, wenn Sie

bei lhrer Arbeit auf IT-/ (o)
Technologieprobleme stofken? 49 /O

Die Erkenntnis daraus ist klar: Ein einziges Computerproblem eines Mitarbeit-
enden kann sich negativ auf das gesamte Nutzererlebnis auswirken.



Die IT hat nur begrenzte Einblicke in die Softwarenutzung

Viele der Probleme, mit denen Mitarbeitende konfrontiert sind (ob sie nun gemeldet werden oder nicht), hdngen mit der
Software des Gerats zusammen.

Die meisten Buroangestellten nutzen taglich vier

Softwareanwendungen, um ihre Produktivitat zu steigern.
Allerdings geben IT-Manager zu, dass sie nur etwa 60 %
der von ihren Mitarbeitenden verwendeten Tools auch

einsehen kénnen.
60 %

Dies stellt eine erhebliche Schwachstelle in EUC- und DEX-
orientierten Teams dar. Erschwerend kommt hinzu, dass wir
bei einer Untersuchung von dber 6 Millionen anonymen
Kundengeraten im Rahmen eines friheren Insights-Berichts
festgestellt haben, dass 50 % der Softwarelizenzen auf
diesen Laptops und Desktops gar nicht genutzt werden.

50 %

Was flr eine Verschwendung!




Aufgabenanalyse: EUC-Teams
verschwenden die Hilfte ihrer
Zeit mit der Behebung wieder-
kehrender Probleme

Die Wahrnehmung von IT-Ausféllen als ,normal“ hat sich nur
geringfligig verbessert.

Prozentsatz der Umfrageteilnehmenden,
die zustimmen, dass IT-Ausfélle in ihrem
Unternehmen als normal gelten

61%

Damals: 2019
Heute: 2023

55 %

Die IT verschwendet pro Woche fast die Halfte ihrer Zeit
(45 %) damit, wiederkehrende Probleme zu beheben, und fast
genauso viel (43 %) damit, Gerate wieder in den gewiinschten
Zustand zu versetzen.

Zeit zur Behebung

_— 45 % wiederkehrender

Probleme

(o) Zeit, um Geréte in
© ihren urspriinglichen

Zustand zu versetzen

Mitarbeitende melden IT-Abteilungen eine Reihe von Problemen, auf
die sie in vielen Fallen mit den gleichen Aufgaben und Untersuchungen
reagieren mussen.




Riickblick auf die letzten 12-24 Monate

Welche IT-/Technologieprobleme haben Mitarbeitende der IT-Abteilung gemeldet?

Kennwortriicksetzungen

Sicherheitsbedrohungen

VPN-
Verbindungsprobleme

WLAN-Probleme

Anwendungsabstiirze

Probleme bei Videoanrufen

Speicherplatzprobleme

Blue Screens of Death
(BSODs)

Manuelle Neustarts

11|

1]

31%

|

27 %

I

Ein geeignetes DEX-Managementtool kann manuelle
Aufgaben und die Fehlerbehebung eliminieren, indem es

Patches, System-Updates und eine Vielzahl anderer proaktiver
Lésungen automatisch anwendet.

44 %

43 %

43 %

42 %

42 %

39 %

34 %

Zielgruppe der Befragten: IT-Manager
und -Managerinnen



Geringe Erwartungen: Die meisten I'T-Manager sind sich
einig: ,Remote-Arbeit hat meinen Job komplexer gemacht”

Wenn IT-Probleme nicht an die IT-Abteilung gemeldet werden, hat das immer grofkere Probleme im gesamten
Unternehmen zur Folge. Angesichts der Tatsache, dass Mitarbeitende noch weniger Probleme melden als
vor vier Jahren, ist dies ein echter Grund zur Sorge.

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu bzw. nicht zu? Wenn IT-Probleme nicht
an die IT-Abteilung gemeldet werden, hat das immer gréfkere Probleme im gesamten
Unternehmen zur Folge.

79 % Ich stimme zu.
73%...... AN

Damals: 2019
Heute: 2023

sind der Meinung, dass die Zunahme der mobilen
Arbeit die Komplexitat ihrer Arbeit erhdht hat, und das
ist auch kein Wunder! Seit der Pandemie mussen viele
IT-Abteilungen nicht mehr nur ein oder eine Handvoll
Bliros managen, sondern Hunderte und Tausende von
~Buros“ der Remote- und Hybrid-Endnutzer, die sie
heute unterstiitzen.

Friihere Aufgaben wie die Verschllisselung eines

Arbeitsgerats oder die Uberpriifung eines schlechten

WLAN-Signals sind deutlich komplexer, wenn Endnutzer
sich von entfernten, unkontrollierten Standorten aus
verbinden.

Seit 2019 steht deutlich mehr auf dem Spiel. Selbst
noch so kleine Endnutzerprobleme kénnen dem
Mitarbeitererlebnis arg zusetzen.




Welche Auswirkungen hat es, wenn IT-/Technologieprobleme einen
durchschnittlichen Mitarbeitenden in lhrem Unternehmen daran hindern,

seine Arbeit zu erledigen?

Die Qualitat der Arbeit leidet

Die Moral/Zufriedenheit der
Mitarbeitenden wird beeintrachtigt

Kunden sind direkt betroffen

Der Ruf der IT-Abteilung wird geschadigt

Mitarbeitende kénnen ihre Arbeit nicht
erledigen

Fristen werden nicht eingehalten

Kollegen fiuihlen sich im Stich gelassen

I 46 %

I 45 %

I 43 %

I 43 %

I 43 %

I 40 %

66 %

bemerken Auswirkungen auf
die Arbeitsplatzproduktivitat

64 %

bemerken Auswirkungen
auf das Wohlbefinden der
Mitarbeitenden

Zielgruppe der Befragten: IT-
Manager und -Managerinnen,
die einige Antwortoptionen
ausgelassen haben

sind der Meinung, dass ein
schlechtes technisches Erlebnis das
Mitarbeitererlebnis beeintrachtigt
und direkte Auswirkungen auf

die Arbeitsqualitat, die Moral, die
Kundenbeziehungen und den Ruf
der IT-Abteilung hat.

Aber wenn sich ein schlechtes
technisches Erlebnis negativ auf die

allgemeine Wahrnehmung eines
Mitarbeitenden auswirkt, kann ein
optimales technisches Erlebnis

im Umkehrschluss das Gegenteil
bewirken. Wenn Mitarbeitenden
die besten Technologien und ein
optimaler IT-Support zur Verfiigung
stehen, konnen sie mehr leisten,
besser zusammenarbeiten und
bleiben motiviert.




Fazit: Vision fiir eine bessere Zukunft

Nicht alle Daten aus unserer Umfrage lassen den digitalen Arbeitsplatz in einem negativen Licht erscheinen. Wir haben einige
Beispiele gefunden, die uns optimistisch in die Zukunft der Arbeit blicken lassen:

1) Die Sorgen und Meinungen der Endnutzer sind 2) IT-Manager sind bereit, sich zu verbessern und
nicht in allen Branchen und Landern gleich. in einen intelligenteren digitalen Arbeitsplatz zu
Wir haben Personen aus vier Landern (USA, investieren.
Grofkbritannien, Frankreich und Deutschland) und Die Budgets spiegeln wider, ob IT-Manager DEX und
elf Branchen befragt. Mitarbeitende im Bankwesen den digitalen Arbeitsplatz ernst nehmen oder nicht.
haben zum Beispiel eine ganz andere DEX als in der Die gute Nachricht? IT-Manager planen, im Vergleich
Ol- & Gasbranche. Und in vielen Fallen zeigten die zum Vorjahr starker in die DEX zu investieren.

Antworten von IT-Managern und Biroangestellten
auch positive Entwicklungen.

Mit der richtigen Digital Employee Experience-Plattform lassen sich die
Probleme zwischen IT-Managern und Blroangestellten beheben. Wir sind
davon Uberzeugt, dass unsere Plattform Ihnen auf einzigartige Weise helfen
kann, sich auf das Wesentliche zu konzentrieren, Gesamtzusammenhange
zu Uberblicken, Probleme schnell und proaktiv zu beheben und einzigar-
tige Moglichkeiten flr Mitarbeiter zu erschliefsen.



Uber diese Umfrage

In Zusammenarbeit mit Vanson Bourne haben wir im ahnlichen Fragen aus unserer Umfrage 2019 verglichen
Sommer 2023 1.000 IT-Manager und 1.000 Buroangestellte* (Bericht ,Experience 2020%), bei der wir 3.000 IT-Manager
befragt. In einigen Fallen haben wir die Ergebnisse mit und Buroangestellte (zu gleichen Teilen) befragt haben.

Lander und Art der Teilnehmenden

’

400 400

200 200 200 200 200 200
USA GroRbritannien  Frankreich Deutschland
800 400 400 400
. IT-Manager Blroangestellte*

Die Art der Teilnehmenden basiert sowohl auf dem Funktionsbereich als auch auf dem
Dienstalter.

*Buroangestellte: Mitarbeitende aus allen Bereichen, die nicht der IT zuzuordnen sind,
und alle Dienstaltersstufen. Einschlieklich Mitarbeitede vor Ort, hybrid und remote.



Teilnehmende nach Unternehmensgrofe
2.000 Teilnehmende

1.068

449 Nexthink gehort zu den weltweit

fihrenden Anbietern im Bereich
Digital Employee Experience
Management. Unsere Produkte
versetzen Unternehmen in die
Lage, duflkerst produktive digitale
Arbeitsplatze fur ihre Mitarbeiter
einzurichten und fur ein hervorragen-
des Endnutzererlebnis zu sorgen.
Nexthink nutzt eine einzigartige
Kombination aus Echtzeitanalysen,
Automatisierung und Mitarbeiterfeed-
483 back tber alle Endpunkte hinweg, um
IT-Teams zu helfen, die Anforderun-
gen an moderne digitale Arbeitspla-
tze zu erfillen.

I 1500-2.999 Beschaftigte

Il 3.000-4.999 Beschiftigte

I 5.000 oder mehr Beschaftigte

Teilnehmende nach Branche Sie wollen mehr iiber die

Nexthink Plattform erfahren?

IT, Technologie und
9 I 445

Telekommunikation

Einzelhandel, Vertrieb und -
Transport _ 308
Offentlicher Sektor | NG 273
Finanzdienstleistungen || 263
Fertigung und Produktion _ 194
Business und Professional
Services - 124

Bauwesen und Immobilien || 90

Energie, Ol/Gas und
Versorgungsunternehmen - 76

Medien, Freizeit und Unterhaltung ] 51

Verbraucherservices . 35

Sonstige gewerbliche Branche [N 141



https://nexthink.com/de/hilfe-kontakt

nexthink

Mochten Sie mehr dartber erfahren, wie
Ihnen Nexthink bei der Verbesserung der
Digital Employee Experience helfen kann?

nexthink.com/de
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