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EinfUhrung

Is Verbraucher sind wir von unseren Gerdten und Online-Ser-

vices ein erstklassiges Nutzererlebnis gewohnt. Wir brauchen

nur eine Online-Einkaufsliste zu erstellen, um uns Lebensmit-
tel im Handumdrehen bis vor die Haustiir liefern zu lassen. Auch exoti-
sche Waren aus aller Welt sind nur einen Mausklick entfernt, und {iber
FaceTime konnen wir mit Freunden an entlegenen Orten telefonieren.
Dementsprechend hoch sind unsere Erwartungen am Arbeitsplatz, ob
im Homeoffice oder im Biiro.

Leider werden diese Erwartungen oftmals nicht erfiillt. Stattdessen sind
Mitarbeiter immer wieder mit Netzwerkausféllen, langsamen Gera-
ten/Programmen und anderen Problemen wie z.B. nicht performanten
Web-Anwendungen konfrontiert, die sie entweder an den IT-Support
melden, wohl oder iibel selbst 16sen oder einfach mit Problemen leben
miissen. Mitarbeiter wollen am Arbeitsplatz produktiv sein, sich moti-
viert fiihlen und sich auf die Arbeit konzentrieren kénnen. Die IT kann
dabei helfen, diese Ziele zu erreichen.

Uber dieses Buch

Willkommen bei der 2. Sonderausgabe von Digital Employee Experience fiir
Dummies von Nexthink. Dieses Buch erklart, worauf Sie achten miissen,
wenn Sie eine positive Digital Employee Experience (DEX) fiir Ihre Mit-
arbeiter schaffen wollen.

Wir behandeln unter anderem folgende Themen:

3 Worum es bei DEX geht
¥ Wie man einen DEX-Score erstellt

¥ Ein besseres Verstandnis der Kluft zwischen IT und Mitarbeitern
und deren Uberwindung

3 Schnellere Problemlésung

» Ubergang von einem Service Level Agreement (SLA) zu einem Expe-
rience Level Agreement (XLA)

¥ Lehren, die wir aus der Pandemie ziehen konnen
3 Zehn DEX-Begriffe, die Sie kennen sollten

Einfilhrung 1



In diesem Buch verwendete Symbole
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In diesem Buch werden einige Symbole verwendet, die auf besonders
wichtige Informationen aufmerksam machen sollen. Sie haben folgende
Bedeutung:

Das Tippsymbol weist auf Informationen hin, die Thnen dabei helfen
sollen, bestimmte Aufgaben leichter oder schneller zu erledigen.

Das Erinnerungssymbol macht auf Dinge aufmerksam, die Sie beim
Durchsuchen Ihres Speichermoduls beachten miissen.

Das Warnsymbol soll Sie vor Fehlern warnen, die Thnen oder Threm
Unternehmen schaden kénnen.

Manchmal gehen wir neben den Grundlagen auch auf spezielle For-
schungsergebnisse und technische Fakten ein. Wenn Sie sich besonders
fiir technische Details interessieren, sollten Sie auf dieses Symbol ach-
ten.

Zusatzliche Informationen

Dieses Buch zeigt Thnen, wie Thr Unternehmen von der Verbesserung
der Digital Employee Experience profitieren kann. Weiterfithrende Res-
sourcen finden Sie unter www. nexthink .com/de.

2 Digital Employee Experience fiir Dummies, 2. Sonderausgabe von Nexthink



IN DIESEM KAPITEL

» Die Beziehung zwischen
Mitarbeitern und IT neu definieren

» Proaktiv werden

» Das digitale Mitarbeitererlebnis
optimieren

Kapitel 1

Einfuhrung von Digital
Employee Experience
Management in lhrem
Unternehmen

ir sind iiberzeugt davon, dass die Arbeitsweise in den meis-

ten Unternehmen verbessert werden kann. Stellen Sie sich

eine Welt vor, in der Mitarbeitern genau die Hardware und
Software zur Verfiigung gestellt wird, die ihren individuellen Bediirf-
nissen entspricht. Eine Welt, in der sie sich voller Energie und frei von
digitalen Ablenkungen und Hindernissen ihren Aufgaben widmen kon-
nen. Eine Welt, in der die IT nicht nur fiir das Beheben von Problemen
zustdndig ist, sondern kreative Forschungs- und Entwicklungspro-
jekte in den Mittelpunkt stellen kann. Stellen Sie sich eine Welt vor, in
der andere Abteilungen die IT um Hilfe bei der Ermittlung ihrer eige-
nen iibermdBigen Ausgaben bitten - und nicht umgekehrt. Und stel-
len Sie sich schliefilich eine Welt vor, in der Unternehmen flexibler auf
die Anforderungen ihrer Mitarbeiter eingehen und dadurch nicht nur
die Kundenbindung und -zufriedenheit, sondern auch die 6kologische
Nachhaltigkeit und ihre Gewinne verbessern konnen. Diese Welt ist kei-
nem Madrchenbuch entsprungen - es gibt sie wirklich, und sie nimmt
ihren Anfang in der IT-Abteilung.

KAPITEL 1 Einfiihrung von Digital Employee Experience Management in lhrem Unternehmen 3



Wie es so schon heifit: Die besten IT-Vorfélle sind diejenigen, die erst
gar nicht eintreten. Das Ziel der IT ist es, geschaftsférdernde Techno-
logien bereitzustellen, die Einnahmen generieren, dem Unternehmen
einen Wettbewerbsvorteil verschaffen, Arbeit rationalisieren und geis-
tiges Eigentum schiitzen. Den IT-Betrieb und -Support gibt es, weil es
beim Einsatz dieser Technologie immer wieder zu Stérungen kommt.
Ein proaktives Support-Modell ist fiir IT-Abteilungen zwar erstrebens-
wert, doch Tatsache ist, dass sie Probleme oft erst dann erkennen, wenn
sie sich bereits ausgebreitet haben.

Es gibt zahlreiche Hiirden, die einem proaktiven IT-Support-Modell
im Wege stehen und die Mitarbeiter daran hindern, sich im Problemfall
selbst zu helfen. Diese Hiirden verschwenden nicht nur Zeit und Geld,
sondern fiihren auch dazu, dass Innovationen auf Eis gelegt werden.

Es ist wichtig, sich vor Augen zu halten, dass ein grofler Teil unseres
Arbeitslebens von der Leistung unserer digitalen Tools und unseren
Erfahrungen mit ihnen abhéngt. Dieses Kapitel untersucht die Elemente
des Digital Employee Experience (DEX)-Managements, einem Teilbe-
reich der Employee Experience (EX), und beleuchtet, wie die IT mit der
richtigen Managementstrategie Mitarbeiter motivieren und dazu befa-
higen kann, einen positiven Einfluss auf das gesamte Unternehmen
auszuiiben.

Der Status quo und die Herausforderungen an die IT

%6%
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Als die COVID-19-Pandemie ausbrach, waren Unternehmen gezwun-
gen, sich in jedem ihrer Tétigkeitsbereiche mit der Sinnhaftigkeit des
Status quo auseinanderzusetzen. Im Falle der DEX brachte die Pande-
mie ein bestehendes Problem zum Vorschein und machte deutlich, wo
Verdnderungen erforderlich waren: IT-Abteilungen gaben Mitarbeitern
nicht die Unterstiitzung, die sie zur Ausiibung ihrer Arbeit benétigten.
Sie reagierten lediglich auf Probleme, die von den Mitarbeitern gemel-
det wurden.

Keine Frage: Die Arbeit der IT ist nicht einfach. Sie muss nicht nur kon-
kurrierende Anforderungen aus allen Bereichen des Unternehmens
unter einen Hut bringen, sondern Mitarbeitern auch innovative Tools
und Services zur Verfiigung stellen, ohne ,, Toolermiidung* hervorzu-
rufen.

In den meisten Unternehmen herrscht inzwischen eine gewisse Tooler-
miidung. Mitarbeiter miissen mit zu vielen sich iiberschneidenden Tools
arbeiten und zwischen unterschiedlichen Anwendungen wechseln, was
sich negativ auf die Produktivitdt auswirken kann. Unternehmen nut-
zen viele sich iiberschneidende Softwareanwendungen, die entweder
nie ausgewechselt oder aufgrund alter, inaktiver Projekte nur selten
genutzt werden. Hinzu kommt, dass Mitarbeiter immer mehr ,, Tools“
zur Erledigung ihrer Arbeit bendtigen: Kollaborationsanwendungen,

4 Digital Employee Experience fiir Dummies, 2. Sonderausgabe von Nexthink
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VPN, VDI, Single Sign On - die Liste lieRe sich endlos fortsetzen. Frii-
her reichte im Biiro eine Handvoll von Anwendungen aus, heute sind es
Dutzende.

Gerade wdhrend der Pandemie wurden die Umsetzung der digitalen
Transformation und die Bereitstellung von Umgebungen fiir hybrides
sowie remotes Arbeiten zu kritischen Anliegen. Leider mussten viele
Unternehmen diese neuen Arbeitsmodelle ohne Warnung oder Plan
umsetzen - eine Situation, die niemand noch einmal erleben mochte.

Auch nach der Pandemie wird es weiterhin notwendig sein, Arbeitneh-
mern personalisierte IT-Services fiir die Remote Arbeit zur Verfiigung
zu stellen. Laut dem Future of Jobs Report des Weltwirtschaftsforums
wollen 44% der Arbeitnehmer weiterhin remote arbeiten. Das bedeu-
tet, dass Unternehmen sich stets weiterentwickeln und den IT-Support
noch agiler gestalten miissen.

Uberarbeitung eines veralteten, reaktiven Modells

IT-Abteilungen befanden sich bereits lange vor der Pandemie in einem
reaktiven Modus. Sobald sie ein Problem erkannten und mit seiner Behe-
bung begannen, tauchte schon wieder ein neues Problem auf. Sie hatten
weder einen vollstindigen Uberblick iiber ihre Systeme, noch besafen
sie detailliertere Informationen dazu. Dies machte es nahezu unmog-
lich, der Ursache von Problemen effektiv auf den Grund zu gehen. Schon
einfache Fragen wie die folgenden liefen sich nicht beantworten:

¥ Wirkt sich eine bestimmte Version einer Anwendung negativ auf die
Mitarbeiter aus?

¥ Wie gut kommen Mitarbeiter mit der Anwendung zurecht?

3 Tritt das Problem auf, weil die Mitarbeiter besser geschult werden
mUssen? Kann die IT Power-User identifizieren?

Die Diskrepanz zwischen dem, was Mitarbeiter erleben, und dem, was
die IT-Abteilung weil und worauf sie reagieren kann, wird als Digital
Employee Experience-Liicke bezeichnet (in Kapitel 3 erfahren Sie mehr zu
diesem Thema).

Mitarbeiter an Remote-Standorten miissen mit unterschiedlichen
Anwendungen, Gerdten und Netzwerken interagieren, und all das
muss koordiniert werden. Welche Probleme sind durch die Pandemie
verschirft worden? Mitarbeiter, die {iber unterschiedliche Zeitzonen
hinweg zusammenarbeiten mussten, waren mehr denn je auf eine rei-
bungslos funktionierende Technik angewiesen. IThre Beziehung zur IT
anderte sich von Grund auf. Die neuen Umstdnde zeigten, dass noch
mehr Tools benétigt wurden, wdhrend die vorhandenen Tools einer
groferen Belastung ausgesetzt waren. Die Pandemie machte zudem
deutlich, dass es IT-Abteilungen nicht moglich war:

KAPITEL 1 Einfiihrung von Digital Employee Experience Management in Inrem Unternehmen 5



¥ Dbei der Reaktion auf Vorfille falliibergreifend vorzugehen: Die
IT-Abteilung reagiert auf einen bestimmten Vorfall und Mitarbeiter
werden immer frustrierter. Die Vorfalle haufen sich und der ganze
Kreislauf beginnt von neuem. Kein Wunder, dass die Produktivitat
darunter leidet.

3 die Anzahl der von demselben Problem betroffenen Mitarbei-
ter zu ermitteln: Die IT-Abteilung muss wissen, bei welchen Geraten
dasselbe Problem aufgetreten ist, um eine umfassendere Losung fur
das gesamte Unternehmen zu finden.

¥ die Reichweite und die Tiefe eines Problems zu bewerten: Die
IT-Abteilung muss wissen, wie verbreitet das Problem ist und welche
Ressourcen benétigt werden - all dies erfordert einen erheblichen
Zeit- und Kostenaufwand.

Die Folgen einer negativen DEX

Stellen Sie sich vor, wie ein durchschnittlicher Mitarbeiter typischer-
weise seinen Tag beginnt. Er greift nach seinem Computer, Tablet oder
Telefon und erwartet, dass er sofort mit der Arbeit beginnen kann.
Stattdessen muss er sich zundchst mit einem oder mehreren der fol-
genden Probleme auseinandersetzen:

¥ ein Verbindungsproblem mit dem Netzwerk
¥ eine langsame Gerdte- oder Anwendungsstartzeit
3 Anwendungen, die ohne Vorwarnung absttrzen

¥ eine aufdringliche Benachrichtigung, die ihn auffordert, Windows zu
aktualisieren oder das Gerat neu zu starten

Das ist keine ungewdhnliche Erfahrung und alles andere als ein guter
Start in einen produktiven Arbeitstag. Vielleicht ist das der Grund,
warum laut Deloitte nur 38% der Mitarbeiter in groen Unternehmen
mit ihren arbeitsbezogenen Tools und Technologien wirklich zufrieden
sind.

Probleme in Echtzeit sichtbar machen

Die IT-Abteilung weif3, dass sie handeln muss, um dieses Problem zu
16sen. Konnen Sie Probleme in IThrem Unternehmen bereits erkennen,
wahrend sie entstehen? Die Losung besteht darin, von einem reaktiven
Ansatz zu einer proaktiven Strategie {iberzugehen. Dazu ist es erforder-
lich, dass Sie:

¥ Einblick in die Leistungsfahigkeit aller Komponenten des Systems
erhalten

¥ das gesamte Ausmal3 von Stérungen in einer Umgebung verstehen,
die bereits vor einer Neueinfihrung Thema sind

6 Digital Employee Experience fiir Dummies, 2. Sonderausgabe von Nexthink
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¥ die Test- und Pilotergebnisse vor der Einfihrung in die produktive
Umgebung verstehen

¥ von Anfang an die Anzahl der Gerate kennen, bei denen dasselbe
Problem aufgetreten ist

¥ eine Baseline erstellen kdnnen, damit Anomalien und aufkommende
Probleme schnell erkannt werden

¥ Vorfalle beheben kdnnen, bevor sie sich zu grol3en Problemen fir
das Unternehmen ausweiten, indem Sie einen proaktiven Problem-
I6sungsansatz verfolgen

Haben Sie schon vom Shift-Left-Prinzip gehort? Diesem Ansatz liegt die
Idee zugrunde, dass man Probleme - wenn man ihren Verlauf als eine
gerade Linie betrachtet - zu einem friiheren Zeitpunkt des Prozesses
angehen sollte, um ihrer Ursache auf den Grund zu gehen. Auf diese
Weise wird verhindert, dass dasselbe Problem bei einer gréfleren Anzahl
von Gerdten auftritt.

Eine intelligente DEX-Management-Strategie

TIPP

Wenn Mitarbeiter ihre Arbeit effektiv und effizient erledigen kénnen,
erntet das gesamte Unternehmen zahlreiche Vorteile. Deshalb haben so
viele Fiihrungskréfte bereits in DEX investiert. Diese Vorteile sind unter
anderem:

¥ geringere IT-Betriebskosten

¥ geringere Software- und Hardware-Kosten

3 bessere Einbindung von Mitarbeitenden

¥ langere Betriebszugehdrigkeit

¥ schnellere Markteinfihrung

¥ verbesserte IT- und Mitarbeiterproduktivitat

¥ verbessertes Bewusstsein fur den CO2-Ful3abdruck und Aktions-
planung

¥ bessere Rendite (ROI, Return on Investment) durch Innovation

Die Gewinnung technischer Fachkrédfte ist besonders auf dem heutigen
Markt ein grofles Problem. Unternehmen, deren Mitarbeiter berich-
ten, dass die Mitarbeiterzufriedenheit an ihrem Arbeitsplatz eine hohe
Prioritdt hat, festigen ihren Ruf als attraktive Arbeitgeber und werden
dadurch zu Talentmagneten.

Was lhr Unternehmen mit DEX-Management erreichen kann

Stellen Sie sich vor, welche Moglichkeiten sich Thnen eréffnen wiirden,
wenn Sie DEX iiberblicken und verfolgen kénnten.

KAPITEL 1 Einfiihrung von Digital Employee Experience Management in Inrem Unternehmen 7



Dies kann durch die folgenden Schritte erreicht werden:

3 Schritt 1: Legen Sie eine Baseline zur Messung und Quantifizierung
der digitalen Erfahrung fest. Werten Sie Ihre Daten aus, um heraus-
zufinden, welche Probleme das Mitarbeitererlebnis beeintrachtigen.
Anhand dieser Daten kénnen Sie eine Baseline und einen Bezugs-
punkt fr die Zukunft festlegen (in Kapitel 2 erfahren Sie mehr Gber
die Messung von DEX).

3 Schritt 2: Sprechen Sie mit Mitarbeitern und sammeln Sie Feedback.
Versuchen Sie, die digitale Erfahrung Ihrer Mitarbeiter aus ihrer Sicht
zu betrachten (in Kapitel 3 wird erlautert, wie Sie die Kluft zwischen
den Erwartungen der Mitarbeiter und den Leistungen der IT-Abtei-
lung Uberbricken kénnen).

¥ Schritt 3: Stabilisieren Sie Ihre aktuelle Umgebung. Bestimmen Sie,
welche Schritte Sie unternehmen mussen, um die bestehenden Pro-
bleme zu beheben, und behalten Sie Ihre Fortschritte und Verbesse-
rungen im Auge (Kapitel 4 enthalt weitere Informationen Uber eine
schnellere Problemldsung).

» Schritt 4: Entwickeln Sie Ihren Fahrplan fiir die geplanten Anderun-
gen und stellen Sie ein spezielles DEX-Team zusammen. Stellen Sie
Ihr Team zusammen und folgen Sie denselben Regeln (Kapitel 5 ent-
halt ausfuhrliche Informationen Uber das Zusammenstellen eines
Teams).

9 Schritt 5: Gehen Sie von einem SLA zu einem XLA tber. Uberarbeiten
Sie lhre veralteten Service Level Agreements (SLAs), um innovative
Wachstumsmaglichkeiten zu schaffen (in Kapitel 5 erfahren Sie mehr
Uber die Entwicklung von SLAs).

ERGEBNISSE DES BERICHTS
»THE EXPERIENCE 2020 REPORT"

Nexthink beauftragte Vanson Bourne mit der unabhangigen Befragung
von 1.000 IT-Fuhrungskraften und 2.000 Mitarbeitern (auRerhalb von
IT-Teams), um die strategischen Kosten eines schlechten digitalen Mitar-
beitererlebnisses zu ermitteln. Der Bericht mit dem Titel The Experience
2020 Report lieferte die folgenden Ergebnisse:

® Buroangestellte sind im Durchschnitt von etwa 100 IT-Stérungen pro
Jahr betroffen, was ein Unternehmen mit 10.000 Mitarbeitern bis zu
25 Millionen Dollar kosten kann.

® Die befragten Mitarbeiter gaben an, dass sie der IT-Abteilung nur
etwa die Halfte (55%) ihrer technischen Probleme meldeten. Dennoch
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stimmten 79% der Befragten der Aussage zu, dass nicht gemeldete
IT-Probleme unweigerlich zu groReren Problemen fuhren.

Unterbrechungen und mangelnde Problemmeldungen sind nur zwei der
wesentlichen Probleme, die die Kosten eines schlechten DEX beeinflussen.

Die Voraussetzungen einer guten DEX

Eine gute DEX sollte alle wichtigen Teile eines Unternehmens mitein-
ander verbinden- fiir ein besseres Verstdndnis des Mitarbeitererlebnis-
ses. In Abbildung 1-1sind die Komponenten zur Berechnung eines DEX
dargestellt.

Mitarbeiter-
empfinden

Business-
Apps

Produktivitats-
Apps

ABBILDUNG 1-1: Komponenten der Digital Employee Experience.
Die Komponenten eines DEX sind:

¥ Gerate: Inren Mitarbeitern steht funktionale Hardware fir remotes
Arbeiten zur Verfligung

¥ Geschéaftsanwendungen: Die Mitarbeiter kénnen ohne Unterbre-
chung auf alle wichtigen Anwendungen zugreifen

3 Produktivitdt und Kollaboration: Die Tools und Webbrowser,
auf die sich lhre Mitarbeiter verlassen, sind stabil, zuverlassig und
fehlerfrei

¥ Mitarbeiterempfinden: Aus dem direkten Feedback von Mitarbei-
tern geht hervor, dass sie mit ihnrem digitalen Erlebnis zufrieden sind
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Die Ergebnisbereitstellung

Welche Ergebnisse konnen Sie liefern, nachdem Sie einen DEX-Score
erstellt haben? Durch die Verbindung der Telemetriedaten aller Systeme
mit dem Mitarbeiterempfinden erhalten Sie die folgenden Ergebnisse:

»

»
»
»

»
»
»

erhoéhte Visibilitat, um Vorfalle zu reduzieren, unabhangig davon, ob
ein Mitarbeiter ein Helpdesk-Ticket erstellt hat oder nicht

eine umfassende Sicht auf das Nutzererlebnis
priorisierte Empfehlungen, um praxistaugliche Erkenntnisse zu liefern

leistungsstarke Automatisierungsfunktionen, damit Sie sich auf wich-
tigere Aktivitaten konzentrieren kénnen

Echtzeit-Analysen, um fundierte Entscheidungen treffen zu kdnnen
detaillierte Diagnosen, die eine schnelle Fehlerbehebung ermdglichen

Mitarbeiter-Feedback, um einen realistischen Einblick in die taglichen
Erfahrungen von Mitarbeiter zu erhalten

Wenn Mitarbeiter mit einer unendlichen Flut von Problemen konfron-
& tiert werden und keine Mdglichkeit haben, diese zu l6sen, befinden sie
sich auf dem Weg zum Burnout. Sie wollen gute Arbeit leisten, sind

WARNUNG

jedoch zunehmend frustriert, weil sie das Gefiihl haben, Unterstiitzung

nicht in der gewiinschten Form oder Qualitdt zur Verfiigung stellen zu
konnen. Wenn Sie diese Situation vermeiden, dann kdnnen Sie den Ver-
lust von Mitarbeitern verhindern.

WAS KONNEN UNTERNEHMEN
DURCH DIE EINFUHRUNG EINES
DEX-SCORES ERREICHEN?

Es gibt viele Mdglichkeiten, wie lhr Unternehmen Zeit und Geld sparen
kann, indem es die Proaktivitat der IT-Abteilung férdert. Ein Forrester-Be-
richt aus dem Jahr 2021 tber den ROI, der sich durch die Verbesserung
von DEX erzielen lasst, zeigte die folgenden Ergebnisse:

® Kapitalwert: 14,7 Mio. US-Dollar
® ROI: 249% Uber drei Jahre

® Amortisationsdauer: weniger als 6 Monate

® +9,2 Mio. US-Dollar durch erhdhte Mitarbeiterproduktivitat

Den Bericht kénnen Sie hier einsehen: https: //www.nexthink.com/
resource/forrester-total-economic-impact-study/
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IN DIESEM KAPITEL

» Erfassung von aussagekraftigem
Mitarbeiter-Feedback

» Der Digital Employee Experience Score

Kapitel 2
Digital Employee
Experience messen

n jiingster Vergangenheit gab es einige Ereignisse, die das Mitar-

beitererlebnis noch stdrker in den Mittelpunkt geriickt haben. Die

Covid-19-Pandemie machte remotes Arbeiten und die Zusammen-
arbeit iiber unterschiedliche Zeitzonen hinweg zu einer absoluten
Notwendigkeit. Dies hatte nicht nur erhebliche Auswirkungen auf die
Technologie, sondern auch auf das Erlebnis der Mitarbeiter, die sich an
eine neue Arbeitsumgebung gewShnen mussten. Durch den Trend zur
remoten Arbeit wird die EX (Employee Experience) immer mehr zum
DEX (Digital Employee Experience).

Dieses Kapitel betrachtet die in die Messung von DEX einflieBenden
Komponenten und zeigt, warum es sich lohnt, den Finger stets am Puls
Thres Unternehmens zu haben.

Die wesentlichen Komponenten von DEX

Der DEX-Score misst die Zufriedenheit und Effizienz eines Mitarbei-
ters beziiglich seiner Interaktion mit der IT-Umgebung. Jeder Arbeits-
tag ist anders. Die einzige Konstante ist die Frustration, die Mitarbeiter
bei technischen Problemen erleben.

Nexthink hat den DEX-Score entwickelt, um:
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¥ auf der Grundlage faktischer, nicht widerlegbarer Daten zu ermit-
teln, welche VerbesserungsmafRnahmen wo und wie durchgefuhrt
werden kénnen

¥ auf die Voice of Employees (VoE), also die Stimme der Mitarbeiter,
zu héren und gleichzeitig konkrete Metriken zu Gberwachen

¥ mehrere Benchmarks fir vergleichende Analysen zwischen unter-
schiedlichen Teams und Abteilungen verwenden zu kénnen (z.B.
USA im Vergleich zu EMEA, Vertrieb im Vergleich zu Marketing)

¥ eine Grundlage fur Experience Level Agreements (XLA) zu schaffen

Das DEX-Universum

Auch wenn DEX in jedem Unternehmen einzigartig ist, gibt es einige
Elemente, die fiir jeden Index und jeden Score von zentraler Bedeutung
sind:

¥ Ressourcen: Dies bezieht sich auf die von Mitarbeitern genutzten
technischen Ressourcen. Dazu gehoéren Gerate, Hardware, Betriebs-
systeme, Anwendungen, Software-Pakete, Netzwerke, Zieladressen
und Ports.

¥ Aktionen: Die oben genannten Ressourcen flihren benutzergesteu-
erte Aktionen wie Anmeldungen und Installationen oder geratege-
steuerte Aktionen wie Programmausfihrungen und Verbindungen
durch.

¥ Ereignisse: Dies sind die Ergebnisse der von den Ressourcen ausge-
fuhrten Aktionen. Dazu gehdéren Geratewarnungen, Fehler und Prob-
leme bei Programmausfihrungen.

3 User Sentiment: Kontextbezogenes Mitarbeiterfeedback wird als
+User Sentiment” bezeichnet, und seine Messung ist eine der wich-
tigsten Komponenten eines DEX-Scores.

Berechnung des DEX-Scores

Sie kdnnen den DEX-Score berechnen, wenn Sie in der Lage sind, unter-
schiedliche Datentypen zu erfassen und zu verwenden. Dazu geho-
ren die Verfiigbarkeit, die Nutzung, die Integritdt und die Leistung in
der gesamten Arbeitsumgebung. Sie konnen aber auch die subjektiven
Ansichten Threr Mitarbeiter erfassen.

Alle diese Parameter lassen sich dann in Echtzeit iiber die gesamte
IT-Infrastruktur und das gesamte Okosystem hinweg erfassen, zusam-
menstellen und zueinander in Beziehung setzen. Sobald Sie den Base-
line-Score ermittelt haben, kénnen Sie Anderungen verfolgen.
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TIPP

Wenn Sie das Mitarbeiterempfinden mit den richtigen technischen
Daten kombinieren, kénnen Sie umfassende Erkenntnisse fiir die IT
ermitteln. Anhand von Analysedaten und ehrlichem Benutzerfeedback
sind IT-Mitarbeiter in der Lage, sich ein genaues Bild von der Benutze-
rerfahrung zu machen, um dann mit Benutzern {iber die Qualitdt dieser
Erfahrung zu sprechen.

In Kapitel 1 sehen wir uns den Unterschied zwischen dem Status quo und
einem DEX Management-Ansatz an. Abbildung 2-1 zeigt die eigentli-
chen Elemente, aus denen sich der Score zusammensetzt, und die zu
seiner Berechnung verwendeten Datentypen.

¥ Score der Gerate: ,Harte"” Metriken und Daten zum Mitarbeiteremp-
finden. Die dabei kombinierten Daten geben Aufschluss dartber, wie
gut ein Gerat funktioniert und wie der Mitarbeiter die Nutzung des
Gerats empfindet. Sie sollten zum Beispiel wissen, ob der Mitarbeiter
das Gefuihl hat, mit dem Gerat seine Arbeit effektiv erledigen zu kon-
nen. Das lasst sich nicht allein durch die Betrachtung objektiver Leis-
tungsdaten bestimmen. Sie brauchen die subjektive Meinung des
Mitarbeiters.

¥ Score der Geschiftsanwendungen: Fir Geschaftsanwendungen
werden objektive Metriken und Daten zum Mitarbeiterempfinden
gesammelt. Es ist wichtig, ihre Leistung zu verstehen.

¥ Score fiir Produktivitat und Kollaboration: Fir diesen Score wer-
den objektive Metriken und Stimmungsdaten erfasst. Daten und
Metriken allein reichen nicht aus, um die Produktivitdt eines Mit-
arbeiters beurteilen zu konnen und zu bestimmen, ob dieser mit
seinen Kolleginnen und Kollegen im gesamten Unternehmen zusam-
menarbeiten kann.

3 Score der Mitarbeiterzufriedenheit: Die Erfassung von Daten zum

Mitarbeiterempfinden ist fir die Ermittlung der Zufriedenheit eines
Mitarbeiters von entscheidender Bedeutung.

Digital Experience Score

Score fiir
Produktivitét und
Kollaboration

Score der
Mitarbeiter-
zufriedenheit

Score der
Geschéaftsanwendung

Score der
Geréte

Daten zum
Mitarbeiter-
empfinden

Objektive
Metriken

Objektive
Metriken

Objektive
Metriken

Daten zum
Mitarbeiter-
empfinden

Daten zum
Mitarbeiter-
empfinden

Daten zum
Mitarbeiter-
empfinden

ABBILDUNG 2-1: Daten, aus denen sich der DEX-Score zusammensetzt.
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Durch die Zusammenfassung dieser Daten in einem Score kdnnen Sie
die Erfahrung der Mitarbeiter gesamtheitlich betrachten und detail-
lierte Leistungsdaten interpretieren (als Fiihrungskraft kdnnen Sie die
Informationen {iber ein Executive Dashboard einsehen). Die IT-Abtei-
lung kann:

¥ bestimmte operative Details sehen, die eine kontinuierliche Verbes-
serung ermoglichen

¥ bis zum Gerat eines einzelnen Benutzers vordringen, um zu sehen,
was nicht in Ordnung ist

¥ den Optimierungsgrad in einem bestimmten Bereich des Unter-
nehmens ermitteln

Einer der Vorteile dieses mehrschichtigen Ansatzes besteht darin, dass
sich Fiihrungskrafte auf die kontinuierliche Verbesserung in wichtigen

Geschaftsbereichen konzentrieren konnen.
NICHT
VERGESSEN

DAS MITARBEITERERLEBNIS
VERBESSERN

Toyota hat das Ziel, das erfolgreichste und angesehenste Automobilun-
ternehmen der Welt zu werden. 2017 ging Toyota Motor Europe (TME)
eine Partnerschaft mit Nexthink ein, um das digitale Mitarbeitererlebnis
des Unternehmens zu verbessern und tagliche Geschehnisse besser zu
verstehen. Zuvor basierte die Ermittlung der DEX des Unternehmens auf
unvollstandigen und anekdotischen Daten.

Nach der Umstrukturierung seiner IT-Abteilung, bei der 14.000 Gerate
und 10.000 Softwarelizenzen unter einem Support-Hub konsolidiert wur-
den, sowie der Einfihrung mehrerer wichtiger technologischer Geschafts-
anwendungen war Toyota bereit, die Lésungsplattform von Nexthink zum
Erreichen einiger seiner wichtigsten Ziele einzusetzen. TME beschrieb das
Ergebnis der Zusammenarbeit mit Nexthink als einen ,Unterschied wie
Tag und Nacht". Einer der groRten Erfolge des Projekts war die Erhdhung
des DEX-Scores von 6,29 auf 7,14.
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IN DIESEM KAPITEL

» Die Digital Employee Experience verstehen

» Aussagekraftiges Mitarbeiterfeedback
erfassen

» Eine erfolgreiche Engagement-Kampagne
entwickeln

Kapitel 3

Die Kluft zwischen
IT und Mitarbeitern
uberbriucken

ie wdre es, wenn Ihre Mitarbeiter nicht darauf warten miiss-

ten, dass die IT-Abteilung auf ihr Support-Ticket reagiert?

Ware es nicht besser, wenn die IT proaktiv Empfehlungen
geben und Probleme 16sen kénnte? Das wiirde das Mitarbeitererleb-
nis vollig verandern. Mitarbeiter hétten zu Recht das Gefiihl, dass die
IT-Abteilung sich dafiir einsetzt, ihnen die Arbeit zu erleichtern.

Dieses Kapitel betrachtet, wie Sie die Kluft zwischen IT und Mitarbeitern
tiberbriicken und so die Effizienz auf beiden Seiten steigern kdnnen.

Die Lucke erkennen

Urspriinglich konzentrierte sich die IT nur auf objektive Kennzahlen (so
genannte , harte* Metriken) und schenkte der subjektiven Meinung der
Mitarbeiter und ihren Erfahrungen mit der Technologie nur sehr wenig
Aufmerksamkeit.

Mitarbeiter, die schnelle und zuverldssige digitale Services am Arbeits-
platz erwarteten, hatten selten das Gefiihl, dass diese Erwartungen auch
erfiillt wurden.
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Diese Situation wird als die Digital Employee Experience-Liicke bezeichnet.
Es ist die Kluft zwischen dem, was Mitarbeiter jeden Tag erleben, und
dem, was die IT-Abteilung iiber das Mitarbeitererlebnis wei. Wenn
Benutzer ihre tdglichen Erfahrungen schildern, stimmen ihre Wahr-
nehmungen oft nicht mit denen der IT iiberein.

Die IT hat blinde Flecken. Sie kann Fragen wie ,,Wissen Sie, was mit
Thren Mitarbeitern heute passiert ist?* oder ,,Waren Ihre Mitarbeiter
produktiv oder sogar motiviert?* einfach nicht beantworten.

Mit der Entwicklung hochmoderner Analysefunktionen und der Neu-
definition des Arbeitsplatzes wurde der Ruf nach neuen Losungen laut.
Aufgrund der Pandemie begannen viele Mitarbeiter, remote und iso-
liert zu arbeiten. Im Homeoffice waren sie von neuen Ablenkungen
umgeben. Fiir frustrierte Mitarbeiter, die Hilfe bendtigten, waren Sup-
port-Tickets als Kommunikationsmittel nicht mehr ausreichend.

Von der IT-Abteilung wurde zunehmend erwartet, nachzuweisen, dass
sie das tagliche Arbeitserlebnis der Mitarbeiter tatsachlich verbesserte.
Dazu war es erforderlich, das Mitarbeitererlebnis zu messen. Die Frage
lautete also: ,,Kann die IT-Abteilung ihren Fokus dndern und sich mehr
auf die Mitarbeiter und ihre Zusammenarbeit konzentrieren als auf
Gerate und technische Fragen?“

Mitarbeiterfeedback macht den
Unterschied

16

Die meisten Unternehmen sind sich heute einig, dass es entscheidend
ist, direktes Feedback von Mitarbeitern zu erhalten. Die Moglichkeit,
dieses Feedback auf intelligente Weise mit Details auf Gerdteebene zu
untermauern, ist ein Game-Changer. Durch die Kombination dieser
beiden Aspekte ist die IT-Abteilung in die Lage, Stérungen zu beheben,
bevor sie sich zu grolen Problemen ausweiten.

Die Einschrankungen von Umfragen

In einem durchschnittlichen Unternehmen ist das Feedback aus Mitar-
beiterumfragen {iblicherweise eher begrenzt. In der Studie HR: Moments
that Matter von Gartner aus dem Jahr 2019 wurden vier kritische Ein-
schrankungen von Mitarbeiterbefragungen identifiziert. Sie:

3 konnen die Voreingenommenheit der Personalabteilung wider-
spiegeln: Die Personalabteilung konzentriert sich oft nur auf das,
was sie interessiert - und das spiegelt sich in ihren Fragen wider.
Wenn das Problem eines Mitarbeiters nicht auf dem Radar der
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»

»

»

Personalabteilung erscheint, wird es ignoriert. Da diese Voreinge-
nommenheit oft nicht erkannt wird, unternimmt niemand etwas
dagegen.

finden selten statt und sind statisch: Sie knnen kein aussagekraf-
tiges Feedback erhalten, wenn dieses Feedback nicht die echte Mei-
nung lhrer Mitarbeiter auf einer kontinuierlichen Basis widerspiegelt.
Umfragen, die unregelmal3ig durchgefihrt werden und Mitarbeitern
nicht die Moglichkeit geben, sich kontinuierlich zu ihren Erfahrungen
zu dul3ern, sind nicht aussagekraftig - und daher auch nicht beson-
ders nutzlich.

sind nicht verwertbar: Mitarbeiterbefragungen I6sen in der Regel
keine MalRnahmen aus. Die Ergebnisse werden zwar erfasst, doch
das Unternehmen fangt nichts mit ihnen an. Mitarbeiter, die ihre
Gedanken in einer Umfrage geduRert haben, fihlen sich dadurch
ignoriert, und die Unternehmensleitung sieht erst gar nicht, welchen
Nutzen Umfragen haben.

werden im falschen Mitarbeiterkontext und unter unguinstigen
Voraussetzungen durchgefiihrt: Mitarbeiter antworten eher auf
Fragen, die fUr sie relevant sind. Warum sollte man jemanden um
ein Feedback zu einer Website fur Sozialleistungen bitten, wenn er
diese Seite nicht mehrmals besucht hat? Warum sollte man jeman-
den daran erinnern, ihr Gerat neu zu booten, wenn sie dies ohnehin
regelmaRig tut?

Der Nutzen des Mitarbeiterfeedbacks

Das Einholen von Feedback bringt mehrere Vorteile fiir die Mitarbeiter
und das ganze Unternehmen. Es ermoglicht der IT-Abteilung:

»

»

»

»

»

die Themen zu priorisieren, die flr die Mitarbeiter wichtig sind (und
nicht fur die IT-Abteilung)

hohere Rucklaufquoten bei Kampagnen zu erzielen, anstatt sich
auf E-Mail-Umfragen zu verlassen, auf die nur wenige Mitarbeiter
reagieren

Probleme proaktiv zu |&sen, bevor sie zu noch gréfReren Problemen
fuhren

Mitarbeitern nur die Kampagnen zum idealen Zeitpunkt zukom-
men zu lassen, die sie betreffen

eine Uberflutung mit scheinbar zusammenhangslosen Tickets zu
vermeiden
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NICHT
VERGESSEN

Ausarbeitung einer Employee
Engagement-Kampagne

Wenn Sie direkt mit Thren Mitarbeitern kommunizieren, erhalten Sie
einen ganzheitlichen Uberblick iiber ihr technisches Umfeld und dar-
iiber, wie diese es erleben. Der Schliissel zur Erfassung von qualitativ
hochwertigem Feedback ist eine Engagement-Kampagne, die verwert-
bare Informationen liefert. Fragen Sie sich bei der Gestaltung Ihrer
Kampagne:

¥ Wasist das Ziel der Kampagne? Legen Sie gemeinsam mit allen Sta-
keholdern fest, was Sie erreichen wollen. Stellen Sie sicher, dass Sie
sich tGber die Malinahmen einigen, die Sie nach Abschluss der Kam-
pagne ergreifen mochten.

¥ Wasist lhre Zielgruppe? Bestimmen Sie, welche Gruppe von Nut-
zern Sie mit dieser Kampagne ansprechen méchten. Stellen Sie
sicher, dass Sie die Kampagne in der Sprache der Empfanger ver-
senden.

¥ Wasist die geplante Lange und Dauer? Entscheiden Sie, wie viele
Fragen Sie stellen mdchten (halten Sie sich kurz) und wie lange die
Kampagne dauern soll. Stellen Sie sicher, dass Sie die Zeit fur die
Erfassung der Antworten kontrollieren, damit Sie genug Zeit haben,
um auf das Feedback zu reagieren.

¥ Welche Art von Kampagne machten Sie durchfiihren? Legen Sie
fest, ob es sich um eine einmalige, wiederkehrende oder kontinu-
ierliche Kampagne handeln soll.

¥ Ist die Kampagne dringend? Entscheiden Sie, ob die Kampagne
sofort verschickt werden muss. Zwischen Kampagnen, die nicht
besonders dringend sind, sollte eine ,Bitte nicht stéren”-Frist einge-
halten werden.

Wenn Sie eine Kampagne verdffentlichen, sollte der Aufwand fiir die
Nutzer so gering wie moglich sein. Dadurch konnen Sie sicherstellen,
dass moglichst viele der angesprochenen Nutzer Ihre Fragen beantwor -
ten und dass diese Antworten qualitativ hochwertig sind.

Unzufriedene Mitarbeiter

Das Erfassen von Daten zum Mitarbeiterempfinden war fiir die meis-
ten Fiihrungskrdfte bislang kein Hauptanliegen. Wenn die IT-Abtei-
lung gute Leistungen meldete, ging man davon aus, dass sie tatsdchlich
gute Arbeit leistete. Als es mit moderner Technologie mdglich wurde,
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WARNUNG

Kennzahlen auf Gerdteebene zu verfolgen, stellte man jedoch fest, dass
diese Schlussfolgerung nicht ganz stimmte.

Mitarbeiter, die sich standig mit scheinbar unldsbaren Problemen
befassen miissen, werden schnell unmotiviert. Sie werden irgendwann
keine Probleme mehr melden und lernen vielleicht sogar, mit ihnen
zu leben. Dieses Verhalten ist sowohl fiir Mitarbeiter als auch fiir das
Unternehmen von Nachteil.

Solange Sie nicht wissen, was Thre Mitarbeiter iiber ihre Arbeitserfah-
rung denken, wissen Sie nicht, ob sie zufrieden sind, oder ob sie viel-
leicht das Unternehmen verlassen wollen. Unzufriedene Mitarbeiter
sind ein weltweit anerkanntes Problem. Laut einem Gallup-Bericht
zum Employee Engagement aus dem Jahr 2020 sind 51% der Beleg-
schaft unmotiviert. Diese Zahl gibt zu denken.

Unzufriedene Mitarbeiter kénnen die Unternehmenskultur negativ
beeinflussen. Sie sind unmotiviert, haufiger abwesend und seltener
bereit, sich um Probleme zu kiimmern. Wahrscheinlich beeintrachti-
gen sie auch die Produktivitdt anderer Mitarbeiter. Diese Situation ist fiir
die Unternehmensleitung besorgniserregend: Laut einem Gallup-Be-
richt von 2018 erhoht eine motivierte Belegschaft die Rentabilitdt eines
Unternehmens um 21%!

Was ist Schatten-IT?

TIPP

N

WARNUNG

Ein kontinuierlicher Dialog zwischen IT und Mitarbeitern hat den Vor-
teil, dass sie Probleme schneller 16sen konnen, weil zwischen den bei-
den Gruppen ein groferes Vertrauen besteht. Dies kann zum Beispiel
beim Thema Schatten-IT hilfreich sein.

Schatten-IT bedeutet, dass Mitarbeiter ihre eigenen, nicht genehmig-
ten Anwendungen am Arbeitsplatz nutzen, weil es fiir sie praktisch und
bequem ist. Dieser Trend birgt jedoch ein grofles Risiko fiir das Unter-
nehmen.

Das Problem der Schatten-IT

Verwenden Thre Mitarbeiter auf der Arbeit nicht zugelassene Anwen-
dungen?

Wahrscheinlich werden Sie diese Frage mit ,,Ja“ beantworten. Ein sol-
ches Verhalten stellen fiir die IT-Abteilung eine Bedrohung dar, da sie
ihre Auswirkungen auf das Netzwerk nicht iiberwachen oder kontrol-
lieren kann. Es gibt zum Beispiel keine Mdglichkeit, die Leistung von
Virenschutzprogrammen und Firewalls am Endpunkt zu {iberpriifen,
und Verst6e konnen nicht untersucht werden. Multiplizieren Sie dieses
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Problem {iber zahlreiche Standorte hinweg und Sie erhalten eine ernst-
hafte Sicherheitsbedrohung des Netzwerks.

Was miissen Sie tun, um dies zu verhindern? Sie benétigen ein System,
das in der Lage ist, Sicherheitsverstéle festzustellen und zu melden.
Des Weiteren sollte das System in der Lage sein, abnormale Webaktiva-
ten zu erkennen und ein Verzeichnis der auf den Gerdten installierten
Anwendungen und genutzten Betriebssystemen zu erstellen. Anhand
dieser Liste muss Ihr Unternehmen die Mdglichkeit haben, zu bestim-
men, warum es im Besitz einer bestimmten Funktion ist und was die
richtige Losung fiir seine Anforderungen ist. Ohne diese Funktionen
riskieren Sie Sicherheits- und Datenschutzverletzungen, die Ihr Unter-
nehmen Millionen kosten konnen.

Auf der Mitarbeiterbeziehung aufbauen

Die direkte Beziehung, die Sie mit Ihren Nutzern aufbauen, um Feed-
back zu erhalten, kann einen grofien Beitrag zur Losung des Problems
der Schatten-IT leisten. Hier sind ein paar Tipps:

3 Analyse: Finden Sie heraus, welche Programme Ihre Mitarbeiter nut-
zen und warum.

9 Unterstiitzung: Bieten Sie proaktiven IT-Support an und achten Sie
auf die Sicherheit der Endbenutzer.

3 Einbindung: Befragen Sie Ihre Mitarbeiter, um herauszufinden,
warum sie diese Tools verwenden und wie Sie sie entweder zu den
Unternehmensressourcen hinzufiigen oder durch genehmigte
Anwendungen ersetzen kénnen.

Digital Employee Experience fiir Dummies, 2. Sonderausgabe von Nexthink



IN DIESEM KAPITEL

» Probleme schneller I6sen

» Automatisches Self-Healing

» Selbsthilfe fiur Mitarbeiter

Kapitel 4
Starthilfe fur eine
schnellere Problemlosung

n vielen Unternehmen gehdren IT-Probleme am digitalen Arbeits-

platz zum Alltag und beeintrdchtigen das Mitarbeitererlebnis. Das

frustriert sowohl die IT-Abteilung als auch die betroffenen Mitarbei-
ter, die versuchen, ihre Arbeit effizient zu erledigen. In einigen Féllen
melden die Mitarbeiter ihre Probleme gar nicht mehr, sondern lernen
einfach, mit ihnen zu leben. Leider ist das langfristig keine zufrieden-
stellende Losung.

Deshalb sollten Sie eine Moglichkeit finden, schnell auf Probleme zu
reagieren - denn nur so konnen Ihre Mitarbeiter produktiv arbeiten.
Dieses Kapitel zeigt, wie die IT-Abteilung Probleme schneller 16sen und
Mitarbeitern automatisierte Self-Help- und Self-Healing-Losungen
zur Verfiigung stellen kann, um nicht immer selbst eingreifen zu miis-
sen.

Wesentliche Voraussetzungen fir
eine schnellere Reaktion

Wie lassen sich die technischen Probleme von Mitarbeitern am
schnellsten 16sen? Die seit Jahrzehnten verwendeten Systemmanage-
ment-Plattformen reichen dazu nicht mehr aus. Sie brauchen eine
DEX-Plattform (Digital Employee Experience), die iiber die in den fol-
genden Abschnitten beschriebenen Funktionen verfiigt.
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Die wichtigsten Probleme erkennen

Wenn Vorfélle auftreten, miissen IT-Mitarbeiter in der Lage sein,
schnell auf fallspezifische Daten aus On-Demand-Analysen zuzu-
greifen, um fundierte Entscheidungen treffen zu kénnen. Sie benéti-
gen Transparenz in Echtzeit und auf Ereignisebene, um die Ursache fiir
die Beeintrachtigung des Benutzererlebnisses zu identifizieren und jene
Probleme zu priorisieren, die die Benutzer am meisten beeintrachtigen.

Wenn Sie wichtige Informationen auf dem Gerdt eines Mitarbeiters
nicht sehen, kdnnen Sie seine Arbeitsbedingungen nicht verstehen und
so das Mitarbeitererlebnis nicht nachvollziehen. Es ist nicht mdglich,
schnell zu reagieren, da Sie erst Nachforschungen anstellen miissen.
Das kann Tage oder sogar Wochen in Anspruch nehmen, und in dieser
Zeit konnen sich die Support-Tickets hdufen, weil sich noch mehr Mit-
arbeiter in derselben Situation befinden.

Einen zielgerichteten Engagement-Kanal
einrichten

Sie bendtigen einen mitarbeiterorientierten Kommunikationskanal,
damit die richtigen Personen zur richtigen Zeit die richtigen Infor-
mationen erhalten. Die Einrichtung eines solchen Kanals ist eine ent-
scheidende Voraussetzung fiir eine reaktionsschnelle IT-Abteilung.
Die Fahigkeit, direkt mit Mitarbeitern zu kommunizieren und engere
Beziehungen zu ihnen aufzubauen, tragt wesentlich zu einer schnel-
leren Problemlésung bei. Das folgende Beispiel verdeutlicht dies: Ist es
wirklich nétig, alle Mitarbeiter des Unternehmens daran zu erinnern,
ihren PC einmal pro Woche neu zu booten? Mitarbeiter, die dies ohnehin
schon tun, werden auf eine solche Aufforderung wahrscheinlich frus-
triert reagieren. Nutzen Sie stattdessen diesen neuen, gezielten Kom-
munikationskanal, um nur denjenigen eine Erinnerungsmeldung zu
schicken, die sich nicht an diese Regel gehalten haben.

Eine kontextspezifische Kommunikation mit den zu unterstiitzenden
Mitarbeitern tragt zur Reduzierung des ,,IT-Larms* bei und verbessert
nicht nur das allgemeine Mitarbeiterempfinden gegeniiber der IT, son-
dern auch die Arbeitsergebnisse.

Transparenz Giber Projekt- und Release-
Management

Wenn unvorhergesehene Ereignisse Stérungen verursachen, hat Tech-
nologie einen negativen Einfluss auf Mitarbeiter. Durch verbesserte
Endnutzeranalysen in den Test- und Release-Management-Phasen
eines Projekts erhdlt die IT-Abteilung eine bessere Vorstellung von den
zu erwartenden Ergebnissen. Von groflen Transformationsprojekten
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bis hin zur regelmagigen Installation von Sicherheits-Patches: Wenn
Sie die Auswirkungen dieser Prozesse auf Test- und Pilotgerdte ken-
nen, bevor sie fiir alle Mitarbeiter freigegeben werden, verringert sich
das Risiko grofler Probleme erheblich. Durch diese Visibilitat ist es auch
moglich, ein Release in Echtzeit nachzuverfolgen, um sicherzustel-
len, dass die Produktionsergebnisse mit den Ergebnissen der Testphase
ibereinstimmen. Von Mitarbeitern oder Anbietern vorgenommene
Anderungen, die auerhalb der Kontrolle der IT liegen, kénnen dadurch
erkannt und behoben werden, sobald sie sich in der Umgebung bemerk-
bar machen.

Fehlerbehebung durch automatisches
Self-Healing

Wenn Sie in der Lage sind, Thre Kennzahlen im gesamten Unternehmen
kontinuierlich zu verfolgen, gewinnen Sie wertvolle Einblicke in Ihre
kritischen Dienste und aufschlussreiche Informationen iiber auftre-
tende Probleme. Ein Nutzen dieser Daten besteht darin, dass sie IThnen
die Moglichkeit geben, automatische Self-Healing-Prozesse einzuset-
zen.

Automatisches Self-Healing versetzt Benutzer in die Lage, Probleme mit
nur wenigen Klicks zu losen, wiederkehrende Probleme zu vermei-
den und ohne die personliche Unterstiitzung eines IT-Mitarbeiters
zurechtzukommen. Das funktioniert so: Der gewiinschte Zustand der
IT wird durch die kontinuierliche Uberwachung aufrechterhalten. Pro-
bleme werden in Echtzeit und ohne Auswirkungen auf die Mitarbei-
ter automatisch gelost. Wenn Sie der IT-Abteilung anpassbare Skripte
zur Verfiigung stellen, konnen Sie mit nur einem Mausklick Korrektu-
ren durchfiihren, um Probleme zu vermeiden oder schnell zu beheben
(diese Skripte automatisieren Prozesse, die friiher von der IT-Abteilung
manuell durchgefiihrt wurden).

Sollte zum Beispiel eine Anwendung abstiirzen, erkennt eine Self-
Healing-App automatisch den Absturz des Programms, wendet eine
bekannte Korrekturmafinahme an und startet die Anwendung neu.
Durch die Automatisierung des Prozesses nimmt die Anzahl der gemel-
deten Vorfalle ab und die Produktivitat der Endbenutzer steigt.

Ein grofer Vorteil der automatischen Stérungsbehebung ist ein ruhi-
geres Call Center. Eine sofortige Fehlerbehebung bedeutet, dass weni-
ger Tickets bearbeitet werden miissen. Fiir die Tickets, die dennoch im
Call Center eingehen, gibt es eine schnellere Losung, ohne dass das
Problem eskaliert werden muss. Da die IT-Abteilung keine Zeit mehr fiir
Call Center-Tickets aufwenden muss, kann sie sich auf strategische IT-
Projekte konzentrieren und muss nicht standig Brande loschen.
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KOSTENEINSPARUNGEN VON
$150.000 PRO MONAT DURCH
AUTOMATISIERTE FEHLERBEHEBUNG

Ein Beispiel fir die Automatisierung der Fehlerbehebung ist das Zurtck-
setzen von Passwortern. Dieses weit verbreitete Problem hat durch den
Trend zur remoten Arbeiten noch zugenommen. Beim Zur(icksetzen von
Passwortern stiitzt sich der IT-Support gewohnlich auf einen manuel-

len Prozess. Mitarbeiter werden hoflich daran erinnert, ihr Passwort zu
andern, und manchmal muss ein IT-Mitarbeiter die Kontrolle Gber ein
Gerat Ubernehmen, um dabei zu helfen. Wenn Mitarbeiter Probleme
beim Zugriff auf ihre Tools haben, wird ein Ticket erstellt. Je mehr Tickets
im Unternehmen eingereicht werden, desto zeitaufwandiger wird die Feh-
lerbehebung.

Mondelez International war sich dieses Problems bewusst. Mit der Hilfe
von Nexthink implementierte das Unternehmen eine automatisierte One-
Klick-Losung, mit der mehr als 21.000 Benutzer ihre Passworter zurtck-
setzen konnten, ohne sich an die IT-Abteilung wenden zu missen. Allein
durch diese MalRnahme konnte Mondelez in einem Monat mehr als
150.000 $ einsparen!

Skalierbare Fehlerbehebung mit KI-
gestutzter Analytik

Fehlerbehebung im grofien Mafistab ist eine entscheidende Vorausset-
zung fiir ein besseres Mitarbeitererlebnis. Ziel ist es, detaillierte diag-
nostische Einblicke in den Status aller mit dem System verbundenen
Gerdte zu erhalten. Mit KI-gestiitzter Ursachenanalyse konnen Sie die
Tiefe eines Problems verstehen (wie viele Mitarbeiter betroffen sind),
die Fehlerbehebung beschleunigen und die beste Vorgehensweise wdh-
len.

Selbsthilfe fiir Mitarbeiter

Sie konnen Thre Mitarbeiter dazu befahigen, bestimmte Probleme ein-
fach selbst zu 16sen. Dazu miissen Sie jedoch erkennen konnen, wel-
che Probleme eine geringere Prioritdt und eine einfache Losung haben.
Diese automatische Reaktion kann der IT-Abteilung viel Zeit und Geld
sparen. Anstatt Mitarbeiter auf einen Artikel aus der Wissensdaten-
bank zu verweisen, in dem die erforderlichen manuellen Manahmen
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beschrieben sind, kdnnen Probleme nach der Erkennung durch Auto-
matisierung gelost werden. Das ist es, was ,,Shift Left" auf die ndchste
Stufe hebt.

ERINNERUNGSMELDUNGEN BEI DER
SELBSTHILFE

Die automatische Geratediagnose macht Sie auf Probleme wie Netz-
werk-Fehlkonfigurationen, nicht optimierte Gerateeinstellungen oder
Festplatten aufmerksam, die bereinigt werden mussen. Ein Bergbauunter-
nehmen hatte zum Beispiel 7.000 Gerate, die eine hohe Speichernutzung
aufwiesen, was zu Leistungsproblemen flhrte. Aus den untersuchten
Daten ging hervor, dass 50% der Gerate in der vergangenen Woche nicht
neu gebootet worden waren.

Mithilfe der Nexthink-Plattform wurde eine automatische Selbsthilfe-Kam-
pagne ausgerollt, um Benutzer mit Speicherproblemen zu finden, die ihr
Gerat nicht neu gebootet hatten. Dank dieser gezielten Kampagne, bei
der bestimmte Nutzer zum Rebooten aufgefordert wurden, konnte die

IT 360 Arbeitsstunden einsparen und gleichzeitig das Mitarbeitererlebnis
verbessern.

Auch die Nutzung einer zu grofien Anzahl von Tools ist ein Problem, das
das Mitarbeitererlebnis beeintrdchtigt. Laut der Deloitte-Studie Global
Human Capital Trends 2019 verwenden Unternehmen im Durchschnitt
NICHT sieben unterschiedliche Tools fiir Messaging, Kommunikation, Dateif-
VERGESSEN  reigabe und Terminplanung. Nexthink empfiehlt, die Anzahl der von
Thren Mitarbeitern bendtigten Tools nach Méglichkeit zu reduzieren
und sicherzustellen, dass jedes einzelne davon ihren Erwartungen ent-
spricht. Wenn die IT umfassendere Einblicke in die Nutzung von Tools
auf Abteilungs- und Mitarbeiterebene erhdlt, kann sie besser entschei-
den, was konsolidiert werden sollte und mit wem sie kommunizieren
und Migrationsaktivititen planen muss.

Die Vorteile kluirzerer Reaktionszeiten

Durch eine schnelle Reaktion auf Probleme mithilfe des oben genannten
Ansatzes kann das Mitarbeitererlebnis erheblich verbessert werden. In
den folgenden Abschnitten werden die drei wesentlichen Vorteile einer
schnellen Reaktion auf Probleme beschrieben.
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Schaffung eines proaktiven Helpdesks

Eine schnelle, proaktive Fehlerbehebung bedeutet, dass weniger Sup-
port-Tickets bearbeitet werden miissen. Wenn Sie Thren IT-Mitarbei-
tern unternehmensweite Einblicke direkt von ihrem Desktop aus bieten,
sind sie in der Lage, schneller auf Probleme zu reagieren — und einige
Probleme konnen sogar ohne die Einbeziehung des Endnutzers geldst
werden. Das ist so dhnlich wie bei der Genius Bar im Apple Store, nur
umgekehrt: Warum sollten Mitarbeiter zur IT kommen, wenn die IT zu
ihnen gehen kann?

Entwicklung eines besser informierten
Support-Teams

IT-Mitarbeiter kénnen Probleme oft schneller beheben, als sie von
Benutzern erkannt und gemeldet werden. Wenn Benutzer die Moglich-
keit haben, diese Probleme mit einem Klick automatisch zu beheben,
dann verschwinden diese im Handumdrehen. Die im gesamten Unter-
nehmen erfassten verldsslichen Daten geben der IT-Abteilung auch
Aufschluss dariiber, welche Probleme regelmdfig auftreten und wo
automatisiert werden sollte, um die grofite Wirkung zu erzielen.

Mitarbeiter zur Selbsthilfe befahigen
Befdhigte Mitarbeiter werden die IT-Abteilung positiver betrachten,
wenn sie ihnen die Moglichkeit gibt, ihre Probleme schnell selbst zu
16sen oder wenn sie den Behebungsprozess sogar vollstandig automati-
siert, sodass niemand seine Arbeit unterbrechen muss.

Automatisierung kann in vielen unterschiedlichen Situationen einge-
setzt werden. Hier sind nur drei Beispiele: Sie konnen:

¥ eine automatische und regelmaRige Analyse basierend auf benut-

TIPP .. . .
zerdefinierten Kriterien planen

¥ eine bidirektionale Kommunikationskampagne starten, um Mitar-
beiteraktionen oder Automatisierungen auszulésen

¥ eine personliche Nachbefragung zeitlich einplanen, um die Zufrie-
denheit mit der letzten Kampagne zu ermitteln

Die Probleme von morgen lIésen

Das Ziel jeder IT-Abteilung ist es, Probleme zu lsen, bevor sie den Ser-
vice beeintrdchtigen. Mitarbeiter sollten sich auf eine nahtlose digi-
tale Erfahrung verlassen konnen, um effektiv zusammenarbeiten und
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produktiv sein zu kénnen — auch in hybriden Arbeitsumgebungen, die
inzwischen zur Norm geworden sind.

Bedeutet das, dass wir uns auf ein IT-Mitarbeitererlebnis ohne manu-
elle Eingriffe (,,Zero Touch“) freuen konnen? Fiihrt die Verkniipfung
von Remote-Actions und Automatisierung zu dieser Art von IT-Erfah-
rung? Einige Faktoren deuten darauf hin. Mit einer verbesserten Platt-
form, die die Erfassung von Mitarbeiterfeedback und Monitoringdaten
auf Gerdteebene miteinander kombiniert, konnen Sie die folgenden
Vorteile erzielen:

¥ geringere Einbeziehung von Mitarbeitern bei der Lésung von
IT-Problemen. Automatisches Self-Healing und Self-Help fir Mit-
arbeiter einfUhren. IT-Abteilungen kénnen zudem Chatbots einset-
zen, um routinemaRig auftretende Probleme zu I6sen.

3 IT-Teams kénnen automatisch Korrekturen mit Remote-
Actions fiir Mitarbeiter durchfiihren. Durch Echtzeit-Analysen,
die sich auf gezielte Warnmeldungen stutzen, ist es moglich,
sich gezielt auf die am haufigsten auftretenden Probleme zu
konzentrieren. Durch den Einsatz intelligenter Warnmeldungen ist
keine direkte Beteiligung der Mitarbeiter erforderlich.

DER MENSCHLICHE FAKTOR

ABN AMRO ist eine der erfolgreichsten Banken in den Niederlanden. In
ihrer Unternehmensphilosophie spielt das Mitarbeitererlebnis eine zent-
rale Rolle.

Als die Pandemie ausbrach, beschloss die IT-Abteilung von ABN, XLAs zu
verwenden, um die Werte dieser Philosophie zu schiitzen. ABN begann,
+harte” technische Metriken zu erfassen und diese mit den subjektiven
Feedbackdaten der Endbenutzer zu untermauern. Durch die Arbeit mit
XLAs gelang es der IT-Abteilung von ABN, besser zu verstehen, wie Mitar-
beiter ihre Arbeitsmittel und IT-Dienste einschatzten. Ihre Bemihungen
machten sich rasch bezahlt: Eine Rekordzahl von Mitarbeitern beantwor-
tete die Fragen und das IT-Team konnte aussagekraftiges Feedback zum
[T-Erlebnis und Wohlbefinden sammeln. Der Vorstand des Unternehmens
wurde auf dieses einzigartige Potenzial aufmerksam, und schon bald wies
das IT-Team die Fihrungskréfte des Unternehmens in XLAs ein und arbei-
tete mit der Personalabteilung zusammen, um Initiativen zur Steigerung
der Mitarbeiterzufriedenheit zu unterstitzen.
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IN DIESEM KAPITEL

» Der Aufbau eines Change-Management-Teams

» Verstehen Sie was ein DEX-Team leisten kann

» Das Beste aus beiden Welten kombinieren:
SLAs und XLAs

Kapitel 5

Grundung eines DEX
Center of Excellence und
Nutzung von Experience
Level Agreements (XLAS)

ie sich stetig wandelnden Anforderungen des digitalen Arbeits-

platzes haben IT-Abteilungen dazu gezwungen neue Arbeitsbe-

reiche zu schaffen, die sich speziell der digitalen Erfahrung der
Mitarbeiter widmen. Ein Digital Experience Team kann die IT-Abtei-
lung zusammenbringen und Verdanderungen im gesamten Unterneh-
men bewirken.

In diesem Kapitel erfahren Sie, wie sich IT-Rollen verandert haben und
wie Service Level Agreements (SLAs) und Experience Level Agreements
(XLAs) Unternehmen dabei helfen kénnen, kurzfristig flexibler zu wer-
den und langfristig Innovationen voranzutreiben.

Ein dediziertes Team fur das IT-Erlebnis

Bei den meisten Unternehmen spielt heute nicht mehr die Leistung
der Technologie die entscheidende Rolle, sondern ihre Auswirkung auf
die Erfahrung der Mitarbeiter. Nexthink empfiehlt die Schaffung eines
Digital Experience Operations Teams, das einen umfassenden Wandel
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im Unternehmen bewirken kann. Hierbei reicht es meist nicht aus, sich
auf bereits festgelegte Stellenbeschreibungen zu verlassen: Um neue
Strategien umzusetzen, ist es effektiver, vollig neue Rollen zu definie-
ren.

Grundung eines DEX-Teams

Einige Unternehmen bilden dedizierte Organisationseinheiten (bzw.
DEX-Teams) fiir das IT-Erlebnis, um mithilfe von objektiven Messwer-
ten sowie Riickmeldungen der Mitarbeiter Leistungsprobleme zu behe-
ben, die sich negativ auf das Mitarbeitererlebnis auswirken. Ein solches
Team hilft sowohl der IT-Abteilung als auch den Mitarbeitern, die Ursa-
chen von Problemen schneller zu identifizieren und spart dem Unter-
nehmen dadurch Zeit und Geld.

Das DEX-Team muss mit jeder Ebene der Unternehmenshierarchie
kommunizieren, um Trends zu erkennen und Vorfille zu beheben,
bevor sie sich zu gréferen Problemen ausweiten. Auch muss es seine
Ergebnisse wirkungsvoll prdsentieren kénnen, damit sie von der Unter-
nehmensleitung wahrgenommen und verstanden werden.

Wenn Sie sich fragen, wo sich das neue Team in das Unternehmen ein-
fiigt, sehen Sie sich Abbildung 5-1 an.

BENUTZER

L1/L0 SUPPORT
SELRHEALING SELF-SERVICE

L1 SUPPORT
SERVICEDESK ~ #—————= COMMAND CENTER

H

EXPERIENCE MANAGEMENT

EXPERIENCE COMMAND CENTER

RUN

L2/L3APPS &
INFRA APPLICATION

EUC SERVICES SERVICES

NETZWERK L3LEADS

cLoun DEV-OPS.

TRANSFORMATIONSPROJEKTE UND -PROGRAMME

ANWENDUNGS-

CLOUD-
OS-MIGRATION MIGRATON | EINFOHRUNS CHANGE MANAGEMENT

+ CHANGE »

GEMEINSAME FUNKTIONEN

QUALITAT | INFORMATIONSSICHERHEIT | HR | FINANZEN - - - |VERWALTUNG

ABBILDUNG 5-1: Wo sich das DEX-Team in das Unternehmen einfligt.
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Anforderungen an die Mitarbeiter eines
DEX-Teams

Einige Mitarbeiter werden wahrscheinlich schon iiber die erforderlichen
Qualifikationen verfiigen, um effektiv in einem DEX-Team zu arbeiten.
Die Teammitglieder sollten die folgenden Fahigkeiten aufweisen:

3 ein grundlegendes Verstandnis der Infrastruktur

¥ ein Verstandnis der Verfahrensweisen des IT-Service-Managements
(ITSM)

3 Kenntnisse im Bereich Datenanalyse und Umfragen
¥ ausgezeichnete Kommunikationsfahigkeiten

¥ die Bereitschaft, unternehmensubergreifend zu arbeiten und nicht
an isolierten Strukturen festzuhalten

¥ die Bereitschaft, die Verantwortung fir ein Problem zu Uberneh-
men und ihm auf den Grund zu gehen

Ein entscheidender Punkt, der dieses Team effektiv macht, ist, dass
@ es fiir die Erstellung einer Bestandsaufnahme und die Verfolgung von
Anderungen mithilfe des Digital Experience Score (DEX) verantwort-
lich ist (siehe Kapitel 2 fiir ausfiihrliche Informationen zum DEX-
Score). Das Team wird sich hierzu auf den DEX-Score als Hilfsmittel
konzentrieren, um den jeweiligen Problembereich zu identifizieren und
einen Plan zu dessen Optimierung auszuarbeiten. Es kann auch Ziele
fiir zukiinftige Verbesserungen festlegen und diese kontinuierlich ver-
folgen. Werden keine Mitarbeiter mit der regelmaRigen Bewertung und
Optimierung des DEX-Scores betraut, werden oft wertvolle Ressourcen
verschwendet.

TIPP

Vereinbarungen zur Qualitat des
Nutzererlebnisses

Eine herkdmmliche Vereinbarung zum Servicelevel (Service Level
Agreement, SLA) ist eine Verpflichtung gegeniiber dem Kunden, in der
Anforderungen in Bezug auf Produktion, Betriebszeit, Geschwindigkeit,
Volumen usw. festgelegt werden, die der Serviceanbieter erfiillen muss.
Sie gibt dem Kunden die Gewissheit, sich auf ein bestimmtes Serviceni-
veau verlassen zu konnen.

Das Problem mit SLAs besteht darin, dass die Einhaltung der Anfor-
derungen heutzutage zum Mindestmal der zur Vertragserfiil-
lung erforderlichen Dienstleistungen geworden ist. Die Qualitdt des
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Mitarbeitererlebnisses wird dabei nicht beriicksichtigt. Die Analyse der
digitalen Erfahrung der Mitarbeiter setzt voraus, dass der Anbieter in
der Lage ist, objektive Messwerte mit Informationen zur Stimmung der
Nutzer zu kombinieren. Die Unternehmensleitung mdchte wissen, wie
Mitarbeiter den Arbeitsalltag erleben und was sie tun kann, um die-
ses Erlebnis zu verbessern. Hier kommen Vereinbarungen zur Qualitdt des
Nutzererlebnisses (Experience Level Agreements, XLAs) ins Spiel.

XLA - mehr als nur ein SLA

XLAs konzentrieren sich auf mehr als nur die technischen Aspekte der
Infrastruktur eines Unternehmens. Sie befassen sich stattdessen mit
den menschlichen Aspekten, z. B. wie sich ein Benutzer fiihlt und wie
zufrieden er ist.

Die Unternehmensleitung weif3, dass das Erlebnis der Mitarbeiter eine
entscheidende Rolle fiir deren Leistungsbereitschaft spielt. Mitarbei-
ter wollen das Gefiihl haben, dass ihre Arbeit sinnvoll ist. Sie wollen
produktiv sein und einen wertvollen Beitrag zum Unternehmen leisten.
Diese Erfahrung konnen sie jedoch nur dann machen, wenn sie nicht
durch einen ineffektiven IT-Support und schlecht funktionierende Res-
sourcen behindert werden.

Wenn Sie sich fragen, warum sich der Markt so stark auf das Mitar-
beitererlebnis konzentriert, erhalten Sie hier eine einfache Antwort:
Mitarbeiter wollen dasselbe Erlebnis, an das sie sich als Verbraucher
inzwischen gewohnt haben. Die Messlatte wurde angehoben - und diese
Entwicklung ist unumkehrbar. Mitarbeiter wollen, dass sich Unterneh-
men fiir die Erleichterung ihrer Arbeit einsetzen und dies unter Beweis
stellen. Sie wissen auch, dass das Unternehmen dadurch Kosten- und
Zeiteinsparungen erzielen kann.

Erfolgreiches Experience Management

Um ein effektives Mitarbeitererlebnis zu schaffen, muss Ihr DEX-Team
Folgendes tun:

¥ Mitarbeiterfeedback kontinuierlich erheben und bewerten

¥ einen Shift-Left-Ansatz verfolgen, um Probleme friihzeitig zu
erkennen (siehe Kapitel 1, um mehr Gber das Shift-Left-Konzept
zu erfahren)

¥ automatisierte, kiinstliche Intelligenz (KI) nutzen, um Probleme
ohne Einbeziehung von IT-Mitarbeitern zu erkennen
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kontinuierlich zu iiberwachen. In einem zweiten Schritt muss die-
ses Dashboard priorisierte Empfehlungen liefern, damit Probleme mit
besonderer Relevanz als erste adressiert werden konnen. Gleichzeitig
muss es eine bidirektionale Kommunikation mit den Mitarbeitern in
Echtzeit ermdglichen.

Wie kann das Team XLAs messen und verfolgen? Zunichst muss es
die Moglichkeit haben, den aktuellen Status Quo iiber ein Dashboard

TIPP

Unternehmensweite Kommunikation des
Experience Management-Programms

Geben Sie dem Programm einen Namen, der gut bei den Mitarbeitern
ankommt. Sagen Sie allen, dass die IT auf ihrer Seite ist und sich fiir sie
einsetzt. Verpflichten Sie sich dazu, das bestmdgliche Mitarbeitererleb-
nis zu schaffen. Jeder Mitarbeiter sollte verstehen, dass seine Fahigkeit,
gute Arbeit zu leisten, fiir Sie im Mittelpunkt steht. Dann, und nur dann,
konnen Sie sich mit der Debatte iiber das ,,Wie* befassen.
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IN DIESEM KAPITEL

» Lehren aus der Pandemie

» Eine mitarbeiterzentrierte IT

» Neue Rollen fiir die IT

» GreenIT

Kapitel 6
Die Zukunft des digitalen
Arbeitsplatzes

ie meisten Unternehmen miissen wahrscheinlich nicht daran

erinnert werden, dass man auf unvorhergesehene Krisen vorbe-

reitet sein sollte. Die Pandemie wird ihnen wohl noch jahrzehn-
telang als Mahnung dienen. Selbst die gelassensten Fiihrungskrafte
sind sich der Notwendigkeit bewusst, heute die richtigen Entscheidun-
gen zu treffen, um die Probleme von morgen zu losen. Die Frage ist nur,
worauf man sich konzentrieren sollte.

Die wahrscheinlich wichtigste Erkenntnis aus der Pandemie ist, dass die
Umstellung auf hybrides Arbeiten den Fokus von einem standortzent-
rierten Modell auf ein mitarbeiterzentriertes Modell verlagert hat - ein
Punkt, den man nicht unterschétzen sollte. Dazu miissen Sie Prozesse
und Systeme einfiihren, mit denen Sie Probleme aus der Perspektive
Threr Mitarbeiter betrachten kénnen. Doch welche Investitionen sind
sinnvoll? Dieses Kapitel befasst sich mit der Planung fiir die Zukunft
eines digitalen hybriden Arbeitsplatzes.
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Die Lehren der Covid-19-Pandemie

Fiir die IT-Abteilung machte die Pandemie vor allem eines deutlich:
Unternehmen, die nicht kontinuierlich mit Thren Mitarbeitern kom-
munizieren und kein System zur Erfassung des Mitarbeiterempfindens
haben, erhalten kein niitzliches Feedback zu ihren technischen Heraus-
forderungen oder zum Umgang mit Problemen beim remoten Arbeiten.

Dies bedeutete, dass es keine Baseline gab, mit der Sie das Wohlbefinden
TIhrer Belegschaft vor und wahrend der Pandemie vergleichen konn-
ten. Dieses fehlende Element wurde zu einer wichtigen Kennzahl, als
Unternehmen von heute auf morgen auf Work-from-Anywhere (WFA)
umstellen mussten. Pl6tzlich wurden diese Daten von Fiihrungskraften
bendtigt, die sich um den emotionalen Zustand und die Produktivitat
ihrer Mitarbeiter Sorgen machten.

DIE HERAUSFORDERUNGEN DER
IT-ERFAHRUNG

Im November 2022 flihrte Nexthink ein Forschungsprojekt durch, um die
technischen Herausforderungen von Remote- und Hybrid-Arbeitskraften
besser zu verstehen. Insgesamt wurden 1.000 Mitarbeiter in Nordamerika
und Europa befragt.

93% der Befragten gaben an, dass Technologie am Arbeitsplatz die Pro-
duktivitat beeintrachtigt, wahrend nur die Halfte der Meinung war, dass
die Technologie ein wesentlicher Faktor fur mehr Effizienz darstellte.

Als grof3te Herausforderungen wurden Anwendungen (Qualitat, Alter,
Benutzerfreundlichkeit), Konnektivitat (Internet, WLAN) und Hardware
genannt. Dies zeigt, dass viele Unternehmen trotz der kulturellen Akzep-
tanz von hybridem und remotem Arbeiten immer noch Schwierigkeiten
haben, Ihren Mitarbeitern die hochwertige Technologie zu bieten, die
diese erwarten.

Mitarbeiterzentrierte Erlebnisse

36

Frither wurde der IT (vielleicht nicht ganz zu Unrecht) vorgewor-
fen, sich nur auf technische Aspekte zu konzentrieren und menschli-
che Aspekte zu vernachldssigen. Mitarbeitern, die die IT-Abteilung um
Hilfe baten, wurde nicht selten das Gefiihl vermittelt, unzulanglich zu
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TIPP

sein, weil ie die Details ihres Betriebssystems nicht kannten. Diese Zei-
ten sind vorbei.

Heute hat fast jeder Verbraucher ein Smartphone sowie zahlreiche
andere Gerdte, und die Erwartungen an die Technik haben sich grund-
legend gedndert. Dies gilt auch fiir den Arbeitsplatz. Mitarbeiter sind
frustriert, wenn Storungen auftreten, und wollen nicht mit ineffizienten
Gerdten arbeiten. Wenn sie ein Problem haben, melden sie es oft nicht
einmal. Dadurch wiegt sich die IT-Abteilung in dem falschen Gefiihl der
Sicherheit, dass die Systeme funktionieren und dass alle zufrieden sind.

Wie sich ein mitarbeiterzentrierter
Ansatz auf das Unternehmen auswirkt

Um die Probleme eines technikorientierten Ansatzes zu eliminieren,
riickt nun die mitarbeiterzentrierte IT in den Vordergrund. Die mitar-
beiterzentrierte IT konzentriert sich auf die Bediirfnisse und Féhigkei-
ten der Mitarbeiter. Dieser Fokus verlangt von Fiihrungskrdften, jeden
Menschen als Individuum zu betrachten und ihren Mitarbeitern gegen-
iber mehr Einfiihlungsvermogen zu zeigen. Mit diesem Ansatz konnen
sich Fiihrungskréfte die unterschiedlichen Hintergriinde und Erfahrun-
gen ihrer Mitarbeiter zunutze machen.

Das erfordert jedoch auch die Zusammenarbeit mit der verteilt arbei-
tenden Belegschaft. Der Schwerpunkt liegt nun nicht mehr darauf,
wann Mitarbeiter am Arbeitsplatz erscheinen, sondern auf der Bewer-
tung der Ergebnisse. Fiir einige Fiihrungskrafte ist diese Umstellung
sicher schwierig - sie ist jedoch unumgénglich.

Verbessern Sie die Einbindung IThrer Mitarbeiter, um Ihre Geschafts-
ergebnisse zu optimieren. Ist ein mitarbeiterzentrierter Ansatz fiir
das Unternehmen als Ganzes von Nutzen? Laut einer Gallup-Studie
aus dem Jahr 2020 konnten Unternehmen, die im Bereich Employee
Engagement eine Spitzenposition einnahmen, ihre Erfolgsaussichten
mehr als verdoppeln. Sie konnten in Bezug auf Rentabilitdt, Sharehol-
der Value, Produktivitdt und Mitarbeiterbindung erhebliche Steigerun-
gen verzeichnen.

Was einem mitarbeiterzentrierten
Ansatz im Wege steht

Auch wenn sich viele Unternehmen bemiihen, Skeptiker vom Nutzen
eines mitarbeiterzentrierten Ansatzes zu iiberzeugen, sind nicht alle
erfolgreich. Es ist nicht einfach, Einstellungen zu dndern, die lange Zeit

KAPITEL 6 Die Zukunft des digitalen Arbeitsplatzes 37



die Grundpfeiler von IT-Abteilungen darstellten. Hier sind einige der
Hindernisse, die der Einfiihrung eines mitarbeiterzentrierten Ansatzes
im Wege stehen. Unternehmen:

»

»

»

»

»

haben keinen Kanal und keine Prozesse, um relevantes und
zeitnahes Feedback zum Nutzerempfinden zu erfassen: Ohne
eine Moglichkeit, aussagekraftige Daten zum Mitarbeiterempfinden
zu erfassen, kénnen IT-Abteilungen nur raten, was lhre Mitarbeiter
Uber ihren Arbeitsplatz denken und was sie fuhlen.

legen nicht fest, auf welche Kennzahlen sie sich stiitzen werden,
um die nétigen Einblicke zu erhalten: Wenn die IT-Abteilung nicht

von vornherein festlegt, wie sie die Erfahrungen ihrer Mitarbeiter am
besten messen kann, ist sie zum Scheitern verurteilt.

erfassen keine Metriken auf Gerateebene: Die [T-Abteilung
kann das Mitabeitererlebnis und das Ausmal3 von Problemen nicht
bestimmen, wenn sie nicht die zur Analyse nétigen Daten hat.

schéatzen die Erfahrungen ihrer Mitarbeiter nicht: Wenn die
Unternehmensleitung die Idee nicht unterstitzt, dass die Erfahrun-
gen der Mitarbeiter wichtig sind, wird sich nichts andern.

haben keine Méglichkeit, die im Unternehmen vorhandenen
Daten zu nutzen: Wenn Silos nicht aufgebrochen werden, hat die
IT-Abteilung keinen Zugriff auf die erforderlichen Informationen, um
Verbesserungen vorzunehmen und Innovationen voran zu treiben.
Die Rolle der IT ist somit weiterhin darauf beschrankt, Brande zu
I6schen.

Green-IT-Initiativen

?6‘3

TECHNISCHES

Unternehmen sind sich heute sehr wohl der Tatsache bewusst, dass
Technologie einen negativen Einfluss auf die Umwelt hat. Initiativen
zur Verringerung des Papierverbrauchs, wie sie frither gang und gabe

waren, reichen heute langst nicht mehr aus: Da die Umweltprobleme

laufend weiter zunehmen, miissen Unternehmen nach kreativeren

Moglichkeiten suchen, um etwas Positives zu bewirken.

Green IT bezieht sich auf den Versuch von Unternehmen, ihren 6kologi-
schen Fuflabdruck zu reduzieren und nachhaltige IT-Praktiken zu for-
dern, die positive Auswirkungen auf die Umwelt haben.

Die Ziele beim Einsatz von Green IT fiir die Unternehmen sind:
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¥ zuverstehen, wo lhre MaBnahmen die gréf3te Wirkung haben
werden

¥ ihre Mitarbeiter auf der Grundlage von Daten Uber Best Practices
aufzuklaren und einzubeziehen

3 unnétigen Energieverbrauch (und die damit verbundenen Kosten)
zu reduzieren

DIE NACHHALTIGE IT-LOSUNG
VON NEXTHINK

Einer der zahlreichen Vorteile von DEX-Funktionen ist die Moglichkeit, den
okologischen Wandel auf der Ebene der Hardware, der Infrastruktur und
des Mitarbeiterverhaltens zu unterstiitzen. Zu diesem Zweck enthalt die
Nexthink Library ein Green-IT-Content-Pack, mit dem Sie Folgendes errei-
chen kénnen:

® Ursachen fur unnétigen Energieverbrauch bei Geraten, Hardware-
komponenten und der [T-Infrastruktur identifizieren

® Best Practices mit Hilfe von Remote-Aktionen oder gezieltem Emp-
loyee Engagement férdern

® den CO2-FulRabdruck in Form der geschatzten CO2-Emissionen der
Geratelandschaft Gberwachen

® Hardwareverschwendung vermeiden, indem die Aktualisierungszy-
klen der Gerate auf der Grundlage der tatsachlichen Gerateleistung,
der Nutzungsanforderungen der Mitarbeiter und des Mitarbeiter-
empfindens verlangert werden.

® Mitarbeiter mit gezielten Kampagnen und Quizfragen Uber Best Prac-
tices im Bereich Green IT informieren, um das Verhalten der Mitarbei-
ter zu beeinflussen und positive Veranderungen zu bewirken.

Neue Rollen far die IT

Da sich die Bedingungen am Arbeitsplatz standig verandern, miissen
IT-Abteilungen innovativ sein. Das bedeutet auch, dass sie ihren Ansatz
in Bezug auf Rollen und Verantwortlichkeiten iiberarbeiten miissen.
Unternehmen fangen an, Rollen wie Chief DEX Officer, Chief People
Officer, Chief Innovation Officer und VP of Workplace Experience in ihre
Liste der Jobtitel aufzunehmen. Dies erdéffnet eine neue Perspektive fiir
stagnierende Rollen.
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VORBEREITUNG AUF EINE
HYBRIDE ZUKUNFT

Laut dem Bericht Redesigning Work for a Hybrid Future 2021 von Gartner
ware es ein bedauerlicher Ruckschritt, zu den Bedingungen vor der Pan-
demie zurlickzukehren. Stattdessen hangt die Zukunft der Arbeit davon
ab, neue Mdglichkeiten zur Unterstiitzung einer hybriden Belegschaft zu
finden.

Gartner empfiehlt, den Schwerpunkt nicht mehr auf den Standort, son-
dern auf das Mitarbeitererlebnis zu legen. Wenn Sie flexibler sind und
Ihren Mitarbeitern die Mdglichkeit geben, nach ihren Vorstellungen zu
arbeiten, kann dies den Erfolg Ihres Unternehmens erheblich steigern.
Laut Gartner sollten Mitarbeiter so arbeiten kénnen, wie sie es bevorzu-
gen, wobei ihr Aufenthaltsort keine Rolle spielen sollte. Betrachten Sie den
Arbeitsplatz als ein Werkzeug, nicht als einen Ort. Es wird auch empfoh-
len, die Fahigkeiten Ihrer Mitarbeiter in Betracht zu ziehen, diese entspre-
chend weiter zu schulen und sie so auf die hybride Zukunft vorzubereiten.
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IN DIESEM KAPITEL

» Nutzliche technische Begriffe

» Der Mitarbeiter steht im Mittelpunkt

Kapitel 7
Zehn DEX-Begriffe, die
Sie kennen sollten

s gibt einige Begriffe, mit denen Sie sich vertraut machen sollten,
wenn Sie sich mit dem digitalen Mitarbeitererlebnis befassen. Die
folgenden zehn sind besonders wichtig.

9 Device Performance Monitoring (DPM)-Losungen decken einen
Teil der Uberwachung des Nutzererlebnisses (End User Experience
Monitoring, EUEM) ab. DPM-Produkte verwenden schlanke Agen-
ten, um Zustand und Performance der PCs, Laptops und virtuel-
len Desktops von Endbenutzern zu Gberwachen. Sie protokollieren
Betriebssystem-Metriken wie die Ressourcenauslastung und den
Zustand.

» Digital Employee Experience (DEX) ist die ganzheitliche Erfah-
rung, die ein Mitarbeiter mit dem von der IT bereitgestellten digi-
talen Arbeitsplatz hat und die es ihm erméglicht, produktiv und
motiviert zu sein.

> Digital Experience Monitoring (DEM) ist eine Technologiediszip-
lin, die darauf ausgerichtet ist, Informationen tber den Zustand von
IT-Diensten aus der Perspektive des Endnutzers und im Kontext der
Geschaftsziele des Unternehmens zu erfassen.
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»

»

»

»

»

»

»

Digitale Transformation (DX) ist die Umgestaltung der Produkte,
Prozesse und Strategien im Unternehmen mithilfe moderne Tech-
nologien.

End-User Computing (EUC) bezieht sich auf die Technologien, die
IT-Experten einsetzen, um die Gerate, Anwendungen und Daten,
die Mitarbeiter fiir ihre Arbeit bendtigen, bereitzustellen, zu verwal-
ten und zu sichern.

Mitarbeiterempfinden bezieht sich auf das Erfassen von Feed-
back und Meinungen von Mitarbeitern, um herauszufinden, was sie
Uber ihre Arbeit denken (siehe Kapitel 3).

Vereinbarungen zur Qualitat des Nutzererlebnisses (Expe-
rience Level Agreements, XLAs) bertcksichtigen, wie sich ein
Benutzer fuhlt und wie zufrieden er mit seinen IT-Erfahrungen ist
(siehe Kapitel 5).

Mean-Time-To-Resolve (MTTR) ist eine Service-Level-Kennzahl fir

den IT-Support, die die durchschnittliche Zeit misst, die von der Mel-
dung eines Vorfalls bis zu dessen Behebung vergeht. Sie wird in der
Regel in Stunden gemessen und umfasst die Geschaftszeiten, nicht

die Uhrzeiten.

State of Flow ist der Zustand, in dem sich Mitarbeiter motiviert und
produktiv fihlen, ohne dass ihre Arbeit durch IT-Probleme unter-
brochen wird.

User Experience Management (UEM) ist eine aus der EUE (End
User Experience) hervorgegangene Unterkategorie, die dazu dient,
den Verhaltenskontext des Benutzers zu messen. UEM geht tber
die Verfugbarkeit hinaus und erfasst Latenzen und Inkonsistenzen
bei der Interaktion von Menschen mit Anwendungen und anderen
Services. UEM ist in der Regel agentenbasiert und kann eine Java-
Script-Injektion zur Uberwachung der Anwendung beinhalten.
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Auf die Digital Experience

kommt es an

Verstehen Sie die Bedirfnisse lhrer Mitarbeiter, nehmen Sie
deren Perspektive ein und versetzen Sie sich in ihre Lage.
Bieten Sie eine IT-Erfahrung, die begeistert.

Ihre Mitarbeiter erwarten ein ansprechendes Technologieerlebnis, unabhangig
davon, wann und wo sie arbeiten. Wie kdnnen Sie diese Erwartungen

erfillen? In einem digitalen Unternehmen miissen Sie jederzeit den
Uberblick iiber die echten Bediirfnisse Ihrer Mitarbeiter haben.

NEXTHINK INFINITY
« Einzigartige Workplaceanalysen
« Erkenntnisbasierte Automatisierung
- Mitarbeiterempfinden und -kommunikation
« Kontinuierliche Planung von Verbesserungen

« Flexible ITSM-Integrationen
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Mochten Sie wertvolle Dann schauen
Ratschlagen fr Ihre [ Sie vorbei!
Endbenutzererfahrung o dex.nexthink.com

erhalten?
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Was Mitarbeiter von ihrer digitalen Arbeitsumgebung erwarten, unter-
scheidet sich oft stark von dem, was ihnen tatsachlich geboten wird. Digital
Employee Experience fiir Dummies bietet praktische Anleitungen zur Lésung
IT-bezogener Probleme und zur positiven Beeinflussung moderner digitaler
Arbeitsplatze. In diesem Buch entdecken Sie eine Reihe an umsetzbaren
Ratschlagen, die zeigen, wie Unternehmen mit dem richtigen Ansatz dafur
sorgen kénnen, dass ihre Mitarbeiter produktiv, motiviert und zufrieden
arbeiten.
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