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Einleitung

In Zusammenarbeit mit Vanson Bourne, einem renommierten
unabhangigen Forschungsunternehmen, haben wir 2.000 IT-Manager
und Biroangestellte aus verschiedenen Branchen und vier grofsen
Markten (USA, Grolkbritannien, Frankreich und Deutschland) befragt.

Den resultierenden vollstandigen Bericht zum aktuellen Stand der
DEX-Branche finden Sie hier.

Aukerdem konnen Sie hier auf die Landeranalyse zugreifen.
Branchenspezifische Berichte finden Sie hier.

Mit unseren Umfrageergebnissen wollen wir IT-Profis anderswo
nicht verfugbare Kontextinformationen an die Hand geben, die sie
zur Analyse ihrer eigenen digitalen Arbeitsumgebungen nutzen
konnen. Insgesamt zeigen unsere Untersuchungsergebnisse, dass
ein grolker Bedarf an besseren Technologien und Strategien fur das
DEX Management besteht.

Wir hoffen, dass diese Daten Sie bei der Anschaffung von
Technologien, der Einstellung von Mitarbeitenden und der
Endnutzer-Planung unterstttzen.
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Meinungen zur DEX
Gesundheitswesen und Pharmaindustrie

IT-Teams und Mitarbeitende aus verschiedenen Branchen bewerten
ihr IT-Erlebnis unterschiedlich.

Sind Sie mit lhrer DEX ,,rundum zufrieden“?

54 % der IT-Manager sind der Meinung, dass die Mitarbeitenden ihres
Unternehmens ,rundum zufrieden® sind. Doch in Wahrheit trifft dies nur
auf 24 % der Angestellten zu.

Im Gesundheitswesen und in der Pharmaindustrie lasst sich dieser
Unterschied auch beobachten: 49 % der IT-Manager glauben, dass ihre
Mitarbeitenden rundum zufrieden sind, doch tatsachlich trifft dies nur auf 26 %
der Angestellten zu. Die folgende Abbildung zeigt, dass die Meinungen von
IT-Managern und Mitarbeitenden in einigen Branchen (wie Business und
Professional Services) weniger und in anderen (wie Einzelhandel, Vertrieb

und Transport) noch weiter auseinanderklaffen.
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Services Versorgungsun- Pharmaindustrie nikation Transport

ternehmen

IT-Manager [ll  Meiner Meinung nach sind unsere
Mitarbeitenden ,,rundum zufrieden“
mit ihrem digitalen Nutzererlebnis.

(Antworten von: IT-Entscheidungstréigern)

Mitarbeitende [l Ich bin mit dem digitalen
Nutzererlebnis an meinem Arbeitsplatz
Lrundum zufrieden®.

(Antworten von: Bliroangestellten)
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Die Qualitit des IT-Supports
Gesundheitswesen und Pharmaindustrie

Im Schnitt melden im Gesundheitswesen und in der Pharmaindustrie tatige
Bilroangestellte 49 % ihrer IT-/Technologieprobleme an die IT-Abteilung. Das
ist kaum besser als der Durchschnitt aller Branchen, der bei 44 % liegt.

Offensichtlich haben Mitarbeitende bei der Meldung von Problemen
Bedenken. Die IT sollte sich daher auf zwei Bereiche konzentrieren:

1. Vorbehalte, die Angestellte von einer Meldung aller Probleme abhalten,
zu identifizieren und abzubauen

2. L1-und L2-Service-Desk-Teams bei der Erkennung und Behebung der
von Mitarbeitenden nicht gemeldeten Probleme zu unterstitzen

49 %

Alle anderen
Branchen 44 %

IT-Teams im Gesundheitswesen und in der Pharmaindustrie verbringen
durchschnittlich 31 % ihrer Zeit mit der Behebung wiederholt auftretender
Probleme. Dies liegt zwar deutlich Uber dem Durchschnitt aller Branchen
(45 %), doch es besteht weiterhin Verbesserungsbedarf.

EUC-Teams kdnnen den Zeitaufwand fur das Troubleshooting erheblich
reduzieren, indem sie haufig anfallende Aufgaben automatisieren.

31%

Alle anderen
Branchen 45 %

Im Gesundheitswesen und in der Pharmaindustrie tatige Blroangestellte
mussen im Schnitt bis zu 31 Minuten warten, bis IT-Probleme behoben
werden. Die durchschnittliche Wartezeit in allen untersuchten Branchen
und unter allen Teilnehmenden betrdgt im Vergleich 27 Minuten.

Ein geeignetes DEX-Managementtool kann EUC-Teams manuelle
Aufgaben und die manuelle Fehlerbehebung abnehmen, indem es
Patches, System-Updates und eine Vielzahl anderer proaktiver
Losungen automatisch anwendet.
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Neue Technologien
Gesundheitswesen und Pharmaindustrie

IT-Manager im Gesundheitswesen und in der Pharmaindustrie planen, in den
nachsten drei Jahren 47 % aller Unternehmensgeréate zu ersetzen oder zu
entfernen. Das ist etwas weniger als der Durchschnitt aller teilnehmenden
IT-Manager in allen untersuchten Branchen, der bei 50 % liegt.

Obwohl 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 Kundengerate, die Uber drei Jahre
alt waren, und stellten fest, dass nur 2 % der Gerate komplett ersetzt werden
mussten. Die verbleibenden 98 % lielken sich nach einem einfachen
RAM-Upgrade oder Konfigurationsanderungen weiter nutzen.

a7 %

der Gerate
ersetzen/
entfernen

IT-Manager im Gesundheitswesen und in der Pharmaindustrie haben nach
eigenen Angaben zu 64 % Einblick in den Erfolg von neu eingefiihrten
Technologien bei Endnutzern. Das sind acht Prozentpunkte mehr als der
Durchschnitt von 56 % unter aller teilnehmenden IT-Manager in allen
untersuchten Branchen.

Doch IT-Manager sollten zu 100 % Einblick haben — hier besteht also weiterhin
Verbesserungsbedarf. Aukerdem reicht es nicht, zu wissen, dass bestimmte
Technologien oder Tools erfolgreich eingefihrt und installiert wurden.
Manager mussen auch wissen, ob sie tatsachlich genutzt werden. Denn

bei einer Untersuchung von Uber 6 Millionen anonymen Kundengeraten im
Rahmen eines friheren Insights-Berichts wurde festgestellt, dass 50 % der
Softwarelizenzen auf diesen Laptops und Desktops gar nicht genutzt wurden.
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Zukiinftige Investitionen

Gesundheitswesen und Pharmaindustrie

Fur 2024 planen IT-Manager in allen untersuchten Branchen erhebliche
Investitionen in Tools fur die Automatisierung von Workflows, die DEX und
die digitale Transformation.

Im Gesundheitswesen und in der Pharmaindustrie tatige IT-Manager haben
ahnliche Plane, legen aber besonderen Wert auf die Verbesserung von
Workflows und Investitionen in Tools wie Power Automate und ServiceNow.

Frage 7: In welche Abteilungen plant Ihr IT-Team 2024 (verstarkt)
zu investieren?

(Antworten von: IT-Entscheidungstréigern)

o
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1

Automatisierungs-Workflows
(z. B. Power Automate und
ServiceNow-Workflows)

Digitale Transformation

Digital Employee Experience

Virtual Desktop Infrastructure
(VDI)

Geréte
(z. B. Laptops und PCs)

Nachhaltige/umweltfreundliche
IT-Maknahmen

Chatbots/kiinstliche Intelligenz

Outsourcing (z. B. Managed
Service Provider, MSP)

Anwendungs-
management

Service Desk
(z. B. Ticket-Management)

Netzwerk

. IT-Manager in allen . IT-Manager im
untersuchten Branchen Gesundheitswesen und in
der Pharmaindustrie
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Uber diese Umfrage

In Zusammenarbeit mit Vanson Bourne haben wir im Sommer 2023
1.000 IT-Manager und 1.000 Buroangestellte* befragt.

Lander und Art der Teilnehmenden

W
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GroRkbritannien  Frankreich Deutschland

800 400 400 400
. IT-Manager Biroangestellte*

Die Kategorisierung der Teilnehmenden basiert sowohl auf dem Verantwortungsbereich als auch auf der Entscheidungsbefugnis.

* Buroangestellte: Mitarbeitende aus allen Ebenen der Managementhierarchie und allen Bereichen aufer der IT-Abteilung Unter den Befragten
befanden sich im Buro, im Homeoffice und in Hybridmodellen tatige Mitarbeitende.
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Uber diese Umfrage

Teilnehmende nach Branche

Gesundheitswesen
und Pharmaindustrie

IT, Technologie und
Telekommunikation

Einzelhandel, Vertrieb
und Transport

Offentlicher Sektor

Finanzdienstleistungen

Fertigung und Produktion

Business und Professional
Services

Bauwesen und Immobilien

Energie, Ol/Gas und
Versorgungsunternehmen

Medien, Freizeit
und Unterhaltung

Verbraucherservices

Sonstige gewerbliche Branche
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141

Hinweis: Einige der Umfrageteilnehmenden sind in Branchen tétig,
die von denen im Bericht zum aktuellen Stand der DEX-Branche

abweichen. Die Angaben dieser Befragten wurden entweder entfernt
oder kombiniert. Durchschnittliche Angaben flr alle untersuchten

Branchen wurden aus der gesamten Teilnehmer-Stichprobe bezogen
(2.000 insgesamt, oder 1.000 IT-Manager oder 1.000 Buroangestellte,

je nach Frage).
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Nexthink gehort zu den weltweit
fihrenden Anbietern im Bereich
Digital Employee Experience
Management. Unsere Produkte
versetzen Unternehmen in die
Lage, dulkerst produktive digitale
Arbeitsplatze fir ihre Mitarbeit-
enden einzurichten und fur ein
hervorragendes Endnutzererleb-
nis 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 erfullen.

Sie wollen mehr lber die
Nexthink Plattform erfahren?




