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Einleitung

Vom Rechenzentrum bis zu
den Endgeraten, die IT ist das
Nervensystem eines jeden
Unternehmens. Sie wirkt sich
auf das Arbeitsumfeld und die
Produktivitat der Mitarbeiter,
auf die Mitarbeiterfluktuation
sowie auf Kundenzufriedenheit
und Gewinnsteigerung aus.

Nach dem Ausbruch der
Pandemie musste die IT
jedoch Neuland betreten. Viele IT-Experten waren mit der An-
forderung konfrontiert, den Mitarbeitern fur neue Modelle des
ortsungebundenen Arbeitens eine perfekte digitale IT-Erfahrung
zu bieten. Gleichzeitig stellen sich IT-Fihrungskrafte, die mit
grofkem Engagement die digitale Welt der Mitarbeiter verbessern
mochten, einer Reihe weiterer Herausforderungen, die bereits seit
der Frihphase der Pandemie und der Zeit davor bestehen. Die
Bewaltigung dieser Herausforderungen wird 2021 noch dring-
licher, da die Arbeit im Home-Office weiterhin eine grolke Rolle
spielen wird.

In Zusammenarbeit mit Pulse.QA, einem unabhdngigen Marktfor-
schungsunternehmen aus dem Silicon Valley, befragten wir 142
IT-Verantwortliche in Unternehmen, wie ihre Abteilung mit der
digitalen IT-Erfahrung der Mitarbeiter umgeht, welche Probleme es
immer noch gibt und worauf sie sich 2021 konzentrieren wollen.

Die Daten zeigen neben der zunehmenden Bedeutung der digi-
talen IT-Erfahrung auch eine beunruhigende Tatsache: Die Sicht-
weise der IT auf ihre Services auf der einen und die Erfahrung,
die die Mitarbeiter mit diesen Services auf der anderen Seite
machen, weichen weiterhin erheblich voneinander ab. Wir sind
davon Uberzeugt, dass dieser Report die aktuelle Situation besser
verstandlich macht und IT-Teams in die Lage versetzt, ihre tech-

nischen Services aus der Perspektive der End-User zu verbessern.
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Das Problem mit der
Wahrnehmung von IT

FUr die meisten
Mitarbeiter ist

die digitale IT-
Erfahrung die
einzige Erfahrung
im Arbeitsumfeld,
da wir alle von

ZU Hause aus
arbeiten.”
Software-Branche, Mitglied

der Unternehmensleitung,
Nordamerika
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96 Prozent aller IT-FUhrungskrafte geben an, dass eine
gute digitale IT-Erfahrung der Mitarbeiter oberste Prioritat
genielst.

Seit Anfang 2020 ist das Interesse an dieser Frage stetig
gewachsen. Viele IT-Teams mussten im Frihjahr den Wech-
sel der Mitarbeiter ins Home-Office oder in eine hybride
Arbeitsumgebung unterstitzen und diese Arbeitsmodelle
dann weiter aufrechterhalten. Besonders im Fokus: Digitale
Collaboration Tools wie Zoom und MS Teams ebenso wie
VPN und Virtualisierungsdienste die stark unter Last stehen.

Sind Sie der Meinung, dass die digitale IT-Erfahrung
der Mitarbeiter in Ihrer IT-Abteilung eine groBe Rolle
spielt?

49% 78% 96%

Vor der Fruhphase der Spéteres
Pandemie Pandemie Pandemiestadium
Mai 20192 Mai 20203 Oct. 2020

Abbildung 1

Zu den Daten:

Daten, die vor der Pandemie bzw. zu deren Frihphase erhoben
wurden, stammen aus einer alteren Umfrage von Nexthink und
Vanson Bourne; Befragt wurden 300 leitende IT-Experten in den
USA (200) und im Vereinigten Konigreich (100), die in Unternehmen
mit mehr als 1000 Mitarbeitern in einer Vielzahl von Industriezwei-

gen tatig sind.

Die Daten des spateren Pandemiestadiums stammen aus dem
Pulse Report, flr den im September und Oktober 2020 142
IT-FUhrungskréfte in Nordamerika und der EMEA-Region befragt
wurden. Auch in diesem Fall aus Unternehmen mit mehr als 1000

Mitarbeitern aus vielen unterschiedlichen Industrien.




Wenn Sie in Tool hatten, das automatisch die
Digital Experience messen konnte, glauben Sie,
dass Sie dann ihre Digitale IT-Erfahrung strategisch
verbessern konnten?

y

-

Abbildung 2.1
Zu den Daten:

94 % der Fuhrungskréfte gaben an, dass sie bei ihren Maknahmen,
eine bessere digitale IT-Erfahrung der Mitarbeiter sicherzustellen,

von einer entsprechenden Analytics-Losung profitieren wiirden.

Obwohl 96 % der befragten IT-Experten der Aussage
zustimmten, dass Digital Experience fur ihre Abteilung sehr
wichtig ist', ist mehr als ein Drittel (34 %) darauf angewiesen,
diesbezligliche Informationen manuell zu erheben, und fast
die Halfte (46 %) fuhrt in diesem Bereich Uberhaupt keine
Auswertungen durch.?

Werden in lnrem Unternehmen derzeit Daten zur
digitalen IT-Erfahrung der Mitarbeiter erfasst?

46%

Nein, wir erfassen die digitale
IT-Erfahrung der Mitarbeiter derzeit nicht

1%

Bin nicht sicher
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ABN AMRO hat
schon langer
im Fokus, wie
Mitarbeiter ihr
Arbeitsumfeld
erleben. Wir sind
Uberzeugt, dass
eine zufriedene,
produktive
Belegschaft
unweigerlich auch
das Kundenerlebnis
verbessert. Daher
arbeiten wir mit
Nachdruck an dieser
Aufgabe.®
& Jelmer Berendsen
#7 Enablement Lead,

Digital Workplace,
ABN AMRO

19%

Ja, wir erheben diese Daten
automatisch mit einem Tool

34%

Ja, wir erfassen Daten manuell
(z. B. Stichproben, Mitarbeiterbefragung)

Abbildung 2.2



Anstieg der Supportaniragen

und -anrufe

Kurz nach Ausbruch der Pandemie machte vielen
IT-Fihrungskraften ein dramatischer Zuwachs an Ticket-
Anfragen zu schaffen. Inzwischen wissen wir ziemlich
genau, wie viele Tickets und Anrufe den durchschnittlichen
Helpdesk erreichen.

Im Mai 2020 nannten noch 43 % aller IT-Fihrungskrafte

den Anstieg der Supportanfragen seit Pandemiebeginn als
groRte Herausforderung.® Seither gaben 70 % der Befragten
an, dass die Anzahl der Supportanfragen und -anrufe noch
weiter anstieg, mehrheitlich wurde die Steigerung auf bis zu
50 % geschétzt.”

Um wie viel Prozent haben seit dem kollektiven
Wechsel ins Home-Office die IT-Supportanfragen
und -anrufe zugenommen?

Z.% Steigerung um uber 75 %
18% Steigerung um 25-49 %
48% Steigerung um weniger als 25 %
26% Sind gleich geblieben
Z.% Haben abgenommen

Abbildung 3
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Welche technischen Probleme wurden von den
Mitarbeitern seit Beginn der Krise am haufigsten
gemeldet?

N

7% i
(o) VPN-Verbindungsprobleme

(0))

50/ . -
(o] Schlechte Videokonferenzqualitat

Wenn Mitarbeiter
aufgrund von
Storungen anrufen,
kdonnen wir effizient 26%
das Arbeitsgerat
lokalisieren und
Storungen in
einer Zeitleiste

510/0 WLAN-Verbindungsprobleme

Sicherheitsrisiken

N

3%
(0] Absturz von Anwendungen

N

(o)
O /O Manuelles Zuriicksetzen des Kennworts

. . Abbildung 4
visualisieren.
SO kOﬂ nen wir Die an Mitarbeitern am hauﬂgst.en gemeldeten
N IT-Stérungen betrafen VPN-Verbindung, schlechte
Absti rzen, CPU- Videokonferenzqualitdt und WLAN-Verbindungen.®
Auslastu Ngs- Das ist allerdings nicht alles ...
p ro b | eme ﬂ, Die oben genannten Stérungen sind nur die, die von Mitarbeitern

seit Ausbruch der Pandemie auch wirklich gemeldet wurden. Wie

S pe IC h erp | atz man g = | wir jedoch wissen, ist das bei Weitem nicht alles. Anfang 2020 be-
un d \/e rb | N d un g S- fragten wir 2000 leitende IT-Fiihrungskrafte und 1000 Anwender in

p o b | emen a Uf d en Nordamerika und Europa.? Dabei stellten wir fest:
Grund gehen’”

* Mitarbeiter melden nur etwa die Halfte aller technischen
Probleme (55 %). Dies bedeutet, dass 45 % aller IT-Stérungen

einfach ertragen werden. In vielen Féllen hat der Helpdesk

Matt Hall nicht die geringste Ahnung!
Assistant Director of [T,
Bournemouth University 7o + Jeder Mitarbeiter erlebt jahrlich rund 100 IT-Stérungen.

¢ Da eine Arbeitsunterunterbrechung aufgrund einer Storung
durchschnittlich 28 Minuten dauert, addiert sich dies zu fast 40

Stunden verlorener Produktivitat pro Mitarbeiter und Jahr.

GrmEeEea e * Bei einem Unternehmen mit 10.000 Mitarbeitern entstehen so
Kosten in Hohe von 500.000 US-Dollar pro Woche, das sind
25 Millionen US-Dollar jahrlich!
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Abnehmendes
Selbstvertrauen der IT

Die befragten Experten gaben an, sich bei bestimmten

IT-Komponenten wie VPN-Leistung oder Produktivitats- und

Collaboration Tools (z. B. Videokonferenzen) zuversichtlich
Der Dialog mit den zu fuhlen, auch wenn fur diese Bereiche haufig Probleme

Mitarbeitern und gemeldet werden.

ihre Integrahon Bei welchen 3 IT-Komponenten sind Sie am

sind unverzichtbar. sichersten, dass Ihr IT-Team Probleme beheben kann?
Die hierfur
N Otwe N d |g en 63% Produktivitits- und Collaboration Tools

Mechanismen
mussen immer
und fur alle 40% VPN-Leistung
funktionieren.”

(0] Primare Geschaftsanwendungen

38% o cherne
(0] Geréateleistung und -sicherheit
Finanzdienstleistungsbranche,
Mitglied der o)
9 . 34 /O Mitarbeiterzufriedenheit/Kundenkontakt
Unternehmensleitung,
I
Nordamerika o
16 /O Ortsungebundenes Arbeiten
I
150/ . . o
(0] Einhaltung von Vorschriften/Richtlinien
I
14% -
(0] WLAN-Leistung
I
10? - .
(o) Digitale Transformation
I
9% Kontakt zu den Mitarbeitern und
Durchflihrung von Umfragen
I
6% |
(0] Bereitstellung von Anwendungen
Abbildung 5
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Das Vertrauen der IT in die eigene

Innovationskraft nimmt ab.

Unsere Forschungsergebnisse vom Beginn der Pandemie
(Mai 2020) zeigen, dass nur die Halfte (56 %) aller IT-
Fuhrungskrafte davon ausgeht, die Auswirkungen neuer
Technologie-Rollouts in einem weit verteilten Home-
Office-Umfeld prazise messen zu konnen.3 Die obigen
Daten zur digitalen Transformation (11 %) und zur Bereit-
stellung von Anwendungen (6 %) sprechen eine deutliche
Sprache: Das Zutrauen in die eigene Fahigkeit, diese
Bereiche gut managen zu kdnnen, hat gelitten.”

Ein moglicher Grund?

Den meisten IT-Abteilungen fehlen Losungen, um mit den
Mitarbeitern effektiv in Kontakt zu treten und aussagekraf-
tiges Feedback zu sammeln. Da herkdmmliche E-Mail- oder
HTML-Umfragen nur selten beantwortet werden, setzen
unsere Kunden auf Nexthink Engage und erzielen so Ant-
wortquoten von durchschnittlich 85 %.
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Wenn das
Arbeiten mit
Whiteboards und
die gemeinsame
ldeenfindung
funktionieren
sollen, ist die
reibungslose
Zusammenarbeit
[der Mitarbeiter]
so wichtig wie nie
zuvor.”
Gesundheitswesen, Mitglied

der Unternehmensleitung,
Nordamerika



Die Welt ab 2021

WORAUF KONZENTRIEREN SICH IT-FUHRUNGSKRAFTE?

R 66%
Welche Herausforderungen werden lhrer Meinung nach ab 2021,
neben ortsungebundenem Arbeiten, das weiter eine groBe Rolle 49%
spielen wird, fur Ihr Unternehmen am wichtigsten sein?
36%
30%
26% 27% 27% I 0 |
Forderung Akzeptanz und Modelle fiir Einarbeitung Personal- Budgetbe- Sicherheit des
des Mitarbeiter- Nutzung von ortsungebundenes neuer ressourcen schréankungen Internets
wohlergehens Anwendungen Arbeiten Mitarbeiter
Abbildung 6

Abgesehen davon, dass Teams weiterhin ortsungebunden
arbeiten werden, nennen IT-Fihrungskréafte fur das nachste
Jahr die Sicherheit des Internets als das mutmaflich grokte
Problem.?

Diese Antwort ist nicht sonderlich Gberraschend, denn
schlieRlich werden Millionen von Mitarbeitern, die auf ab-
sehbare Zeit aus der Ferne Unternehmens IT konsumieren,
wahrscheinlich erhebliche Sicherheitsprobleme bei Hard-
und Software aufwerfen, — jedoch brachten die Ubrigen
Zahlen etwas sehr Ungewdhnliches ans Tageslicht.

IT-Experten sagen fur die kommenden 12 Monate in
betrachtlicher Anzahl IT-Herausforderungen in vielen
Bereichen voraus.?

* Etwa jede dritte IT-FUhrungskraft geht von Problemen
in den Bereichen Personalressourcen , Forderung des

Mitarbeiterwohlergehens und Einarbeitung neuer Mitarbeiter aus.?

* Rund ein Viertel der IT-Fihrungskrafte erwarten Probleme hinsichtlich
Akzeptanz und Nutzung von Anwendungen, neuer Technologie-
Rollouts (Beta-Tests), der Identifizierung von Problemen und der

Unterstiitzung ortsunabhangigen Arbeitens.®

Unsere Forschungsergebnisse weisen immer wieder auf
ein und denselben Punkt hin: Die digitale IT-Erfahrung der
Mitarbeiter ist fr die Zukunft der Arbeit entscheidend, und
IT-FUhrungskrafte sehen den Menschen zunehmend im Mit-
telpunkt ihrer Services.




Zur Umfirage

Vom 22. September bis 13. Oktober 2020 wurden
142 IT-Fihrungskrafte befragt, die sich
folgendermal’en aufteilen:

Region der Teilnehmer

""s»\*%..
Pl 3,

83%
Nordamerika
Abbildung 71
UnternehmensgroBe der Teilnehmer
40%
(o)
1001-5000 47%
Mitarbeiter mehr
als 10.001
Mitarbeiter
13%
5001-10.000
Mitarbeiter
Abbildung 7.2
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UBER NEXTHINK

Nexthink ist der fihrende Anbie-
ter von Digital Employee Expe-
rience Management. Mit seinen
Losungen konnen Unternehmen
ihren Mitarbeitern eine optimale
End-User Experience bieten und
so hochproduktive digitale Ar-
beitsumgebungen schaffen. Mit
einer speziellen Kombination aus
Echtzeitanalysen, Automatisierung
und Mitarbeiterfeedback fir alle
Endgerdte unterstitzt Nexthink IT-
Teams dabei, den Anforderungen
moderner digitaler Arbeitsumge-
bungen gerecht zu werden.

I
anr

Sie haben noch Fragen
zu Nexthink Experience?

KONTAKT
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https://www.nexthink.com/fr/contact/

