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Eine Kooperation des CIO Magazins, der 
TU München und bgm gmbh

seit 2007 fest etabliert

bisher Teilnahme von rund 210 namhaften 
Unternehmen

Mehr als 60.000 vollständig ausgefüllte 
Fragebögen bilden die Basis für die 
verschiedenen ITEB-Benchmarks

(kleine Auswahl der Teilnehmer)

IT Excellence Benchmark (ITEB)
– Gut zu wissen!
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ITEB – Ihr Nutzen

Erkennen Sie Stärken und Schwächen der eigenen IT anhand einer 
bewährten Marktforschungsanalyse

Erhalten Sie Impulse zur Optimierung Ihrer IT-Services

Nutzen Sie die Studienergebnisse als Argumente für die Genehmigung 
von IT-Projekten / Investitionen

Vergleichen Sie die Leistung Ihrer IT-Abteilung mit anderen 
Unternehmen anhand der Benchmarks

Verlassen Sie sich auf die fundierte Expertise eines unabhängigen
Dienstleisters für eine Qualitätsoffensive im eigenen Unternehmen



��

ITEB – Anerkennung für gute Leistungen

Die erfolgreichsten Studienteilnehmer werden im Rahmen eines 
Events ausgezeichnet.

kontinuierliche Berichterstattung im CIO-Magazin und auf CIO.de



Allgemeine Einschätzung der IT

Kommunikation und Zusammenarbeit
(z.B. Qualität der Betreuung, Definition der Zuständigkeiten,
Rückmeldung während des Problemlösungsprozesses,…)

Arbeitsplatzausstattung
(z.B. Zufriedenheit mit Hard- und Software sowie den 
Möglichkeiten des mobilen Arbeitens)

Betreuung und IT-Schulungen

Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung

Erwartungen an die IT
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ITEB – Themenschwerpunkte
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Auszug aus unserem Fragebogen
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Basispaket für nur 1.950,- € :

Einrichtung eines unternehmenseigenen Umfragebereichs

Bereitstellung der technischen Plattform

Durchführung der Befragung mit Standardfragebogen 

Gesamtauswertung in Form einer grafisch aufbereiteten
pdf-Präsentation 

Kurz-Kommentierung der Ergebnisse

Umfangreiche Benchmark-Informationen

ITEB – Kosten Basispaket
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z.B. zu speziell für Ihr Unternehmen relevanten Themen, wie

- Security / Datenschutz

- Zufriedenheit mit den Business-Applikationen  
(Benutzerfreundlichkeit, Geschwindigkeit, Stabilität)

- Service-Zeiten

Befragungen in anderen Sprachen möglich

Vergleich verschiedener Standorte

Individualisierung der ITEB -Studie

*Bei Interesse unterstützt Sie unser ITEB-Team gerne bei der Formulierung konkreter Fragestellungen.

Das Basispaket kann beliebig erweitert werden*
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Zusätzliches Abfragekriterium innerhalb
einer bereits bestehenden Standardfrage:

Zusätzliche geschlossene Frage :

Zusätzlicher geschlossener Fragekomplex
(bis zu fünf Abfragekriterien im Verbund):

Zusätzliche offene Frage :

Befragung in weiteren Sprachen möglich*

450,- €

650,- €

1.250,- €

1.900,- €

ITEB – Kosten Zusatzleistungen

* Der Preis für weitere Sprachen variiert je nach Anforderung - auf Anfrage erstellen wir Ihnen gerne ein individuelles Angebot)



	


ITEB – Unsere Datenschutzbestimmungen



				

Die Ergebnisse werden in Form einer umfangreichen Auswertung 
dargestellt. Diese umfasst üblicherweise 37 Folien, bei Zusatzfragen 
entsprechend mehr.

Unternehmen, die bereits mehrmals an der Studie teilgenommen 
haben, bekommen zusätzliche Zeitreihen-Analysen über die 
Entwicklung der IT.

ITEB – Die Auswertung
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- 70 Prozent der Befragten sind der Mitarbeiter-
Ebene zuzurechnen. Jeder vierte Befragte 
gehört dem Mittleren Management an.

- Knapp 40 Prozent der Befragten kommen aus 
dem Bereich Produktion / Fertigung. Je 12 
Prozent der Mitarbeiter arbeiten im Bereich 
Verkauf/ Vertrieb oder Logistik / Lager. Rund 5 
Prozent können sich keiner der angegebenen 
Fachabteilungen zuordnen.

Zur Struktur der Stichprobe

6���������7(����

�������������

�8	��

Berufliche Stellung

Auswertungs-beispiel
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n=283

* Ø Grad der Zufriedenheit: “1” = vollkommen zufrieden bis “5” = unzufrieden
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- Es gilt die Maxime: „Je älter die Mitarbeiter, 
desto größer die Zufriedenheit mit den 
Leistungen der IT-Abteilung.

- Festzustellen bleibt auch, dass ein Drittel der 
20- bis 30-Jährigen der IT-Abteilung sehr 
schlechte Noten ausstellt.

2,64*

3,06*

2,00*

n=141

2,74*

2,57*

2,43*

I. Einschätzung der IT-Abteilung nach Alter

Allgemeine Zufriedenheit

„Denken Sie einmal an die IT-Abteilung und 
ihre Leistungen in Ihrem Unternehmen. Wie 
zufrieden sind Sie damit?“

Auswertungs-beispiel
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* Ø Grad der Zufriedenheit: “1” = vollkommen zufrieden bis “5” = unzufrieden

weiß nicht

n=139

IV. Allgemeine Zufriedenheit mit IT-Service Desk

Zufriedenheit mit IT-Service Desk

„Wie zufrieden sind Sie mit der Betreuung durch 
Hotline / IT-Service Desk?“

- Weniger als ein Drittel der Befragten äußert 
sich richtig zufrieden mit der IT-Hotline, dem IT-
Service Desk. 

- Jeder Fünfte antwortet „weiß nicht“. Dies ist ein 
auffallend hoher Wert. 

Auswertungs-beispiel



Auswertungs-beispiel
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- Bei einer Betrachtung der verschiedenen 
Führungsebenen äußert sich das obere 
Management am zufriedensten.

- Das mittlere Management ist im Vergleich 
deutlich skeptischer: Die Bewertung 2,85 ist 
unterdurchschnittlich. Zudem wollen oder 
können sich 21% gar nicht inhaltlich äußern.
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2,69*

2,43*

2,85*

2,63*

* Ø Grad der Zufriedenheit: “1” = vollkommen zufrieden bis “5” = unzufrieden

n=137

V. Zufriedenheit mit IT-Schulungen nach Führungseben en

Zufriedenheit mit IT-Schulungen

„Wie zufrieden sind Sie mit den IT-Schulungen 
(Angebote, Qualität, Nutzen)?“
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* Ø Grad der Zufriedenheit:                                        
“1” = vollkommen zufrieden bis “5” = unzufrieden
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Kunde 
2,69*

n=139

Ø
Benchmark

VI. Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung: Benchmark

Einschätzung des Erfolgsbeitrags

„Wie hoch würden Sie persönlich den Beitrag 
der IT-Abteilung zum unternehmerischen Erfolg 
Ihres Unternehmens einschätzen?“

Im Vergleich zur Gesamtheit aller befragten 
Unternehmen wird der Erfolgsbeitrag der IT-
Abteilung zum Gesamterfolg unterdurchschnittlich 
eingestuft.

Auswertungs-beispiel
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n=283
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VII. Erwartungen an die IT-Abteilung – Clusteranalys e*
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Erwartungen an die IT-Abteilung

„Als Zusammenfassung dieser Befragung: 
Welche drei Dinge möchten Sie der IT gerne mit 
auf den Weg geben, damit Sie zukünftig noch 
effektiver zusammenarbeiten können?“
[offene Fragestellung ohne Antwortvorgaben]

* Alle Antworten wurden einem oder mehreren vordefinierten IT-Problemfeldern (Clustern) zugeordnet.

Die Teilnehmer äußern sich in vielerlei Hinsicht 
positiv über das Engagement der IT-Abteilung, 
am häufigsten kritisiert werden die IT-
Schulungen.

Mehrfach genannt werden von den Befragten 
unzureichende personellen Ressourcen sowie 
die Funktionalität und Aktualität der Hard- bzw. 
Software. Als wünschenswert wird zudem eine 
schnellere Hilfe sowie eine häufigere 
Rückmeldung während des 
Problemlösungsprozesses erachtet.

Auswertungs-beispiel
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Sie erhalten allgemeine Benchmark Vergleichswerte

Allgemeine Zufriedenheit

Kommunikation & Zusammenarbeit

Arbeitsabläufe

Arbeitsplatz-Ausstattung

IT-Service Desk

IT-Schulungen

Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung

Bester 
Wert

Schlechtester 
Wert

(22.)

(56.)

(15.)

(130.)

(55.)

(182.)

(71.)

25 %

50 %

50 %

50 %

Eigenes 
Ergebnis

Rang Top*

* Top = Einordnung des Rangs, z.B. 25 %: unter den besten 25 % aller teilnehmenden Unternehmen; Basis 213 Unternehmen (60.000 auswertbare Interviews)

Gesamt 
Ø

2,64

2,25

3,00

2,54

2,69

2,75

2,64
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Beispiel Metallbranche

Allgemeine Zufriedenheit

Kommunikation & Zusammenarbeit

Arbeitsplatz-Ausstattung

IT-Service Desk

IT-Schulungen

Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung

Bester 
Wert

Schlechtester 
Wert

(7.)

(7.)

(8.)

(4.)

(8.)

(2.)

Eigenes 
Ergebnis

Rang      
Branche

Basis: 33 Unternehmen aus Metall erzeugenden und -verarbeitenden Industrie, Maschinenbau, Fahrzeugbau

Branche       
Ø

Gesamt 
Ø

2,64

2,25

2,54

2,69

2,75

2,64

Sie erhalten Branchen-Benchmarks
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Allgemeine Zufriedenheit

Kommunikation & Zusammenarbeit

Arbeitsplatz-Ausstattung

IT-Service Desk

IT-Schulungen

Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung

Bester 
Wert

Schlechtester 
Wert

(62.)

(57.)

(68.)

(33.)

(67.)

(25.)

Eigenes 
Ergebnis

Rang        
U-Größe

U-Größe           
Ø

Gesamt 
Ø

Basis: 91 mittelständische Unternehmen (100 bis 499 Mitarbeiter)

2,64

2,25

2,54

2,69

2,75

2,64

Beispiel Mittelstand

Sie erhalten Benchmarks nach Unternehmensgröße
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Eine IT Anwenderbefragung ist ein guter Anfang…

Allgemeine Zufriedenheit

Kommunikation & Zusammenarbeit

Arbeitsplatz-Ausstattung

IT-Service Desk

IT-Schulungen

Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung

2007 2009 2011

2,64

2,33

2,44

2,72

3,41

2,63

3,18

2,25

2,32

2,69

3,68

2,76

2,54

2,25

2,54

2,69

2,75

2,10

- Die allgemeine Zufriedenheit der Anwender mit 
den Leistungen der IT-Abteilung ist im Laufe der 
Jahre signifikant gestiegen.

- Während sich bei den Themen Kommunikation 
& Zusammenarbeit sowie IT-Service-Desk keine 
großen Abweichungen zeigen, ist die 
Zufriedenheit bzgl. der Arbeitsplatzausstattung 
gesunken.

- Im Hinblick auf das Selbstmarketing der IT-
Abteilung scheint sich jedoch einiges getan zu 
haben: Der Erfolgsbeitrag wird von den 
Befragten in diesem Jahr deutlich positiver 
eingeschätzt als im Vorjahr.

… kontinuierliche Befragungen führen zu kontinuierli cher Verbesserung!
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Bauen Sie auf zufriedene Mitarbeiter!

Nehmen Sie jetzt teil!
www.cio.de/iteb

Für weitere Informationen
wenden Sie sich bitte an:

Irmen Gundelfinger 
IDG Business Media GmbH 
Lyonel-Feininger-Straße 26 
80807 München

Telefon:
Telefax:
E-Mail:

(089) 360 86 – 122
(089) 360 86 99 - 122 
igundelfinger@idgbusiness.de


