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Der IT Excellence Benchmark ist die groRte Studie zur Zufriedenheit
von IT-Anwendern im deutschsprachigen Raum.
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IT Excellence Benchmark (ITEB)

— Gut zu wissen! Eﬁﬁﬁ’%&ﬁ&

= Eine Kooperation des CIO Magazins, der
TU Munchen und bgm gmbh

m sSeit 2007 fest etabliert
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ITEB — Ihr Nutzen

= Erkennen Sie Starken und Schwachen der eigenen IT anhand einer
bewahrten Marktforschungsanalyse

!

Erhalten Sie Impulse zur Optimierung Ihrer IT-Services

|

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

= \ergleichen Sie die Leistung Ihrer IT-Abteilung mit anderen
Unternehmen anhand der Benchmarks

= Verlassen Sie sich auf die fundierte Expertise eines unabhangigen
Dienstleisters fir eine Qualitatsoffensive im eigenen Unternehmen
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ITEB — Anerkennung fur gute Leistungen

=» Die erfolgreichsten Studienteilnehmer werden im Rahmen eines
Events ausgezeichnet.

= kontinuierliche Berichterstattung im CIO-Magazin und auf ClO.de




reelermanner "CFCWorld

COMPUTERWOCHE

ITEB — Themenschwerpunkte O
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= Allgemeine Einschatzung der IT

© Zufrieden g p, der Informgy 'Onstechnik an hrem
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T/ Herzliche Grypq

= Kommunikation und Zusammenarbeit
(z.B. Qualitat der Betreuung, Definition der Zustandigkeiten,
Ruckmeldung wahrend des Problemlésungsprozesses,...) |
|
:}f

= Arbeitsplatzausstattung

(z.B. Zufriedenheit mit Hard- und Software sowie den

Moglichkeiten des mobilen Arbeitens)

= Betreuung und IT-Schulungen

.

= Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung

= Erwartungen an die IT
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IT EXPERTS INSIDE

Auszug aus unserem Fragebogen

3. Und wie sieht es mit der Unterstiitzung durch die IT
Arbeitsablaufe in Ihrer Abteilung [ lhrem Fachbereich geht? Inwieweit kdnnen Sie den
folgenden Aussagen zustimmen?

Die IT-Mitarbei
Arbeitsablﬁufe gut

Die IT-Mitarbeiter si

verbessern
Die IT-Mitarbeiter si

Projektmanag ement

ter kennen meine

nd in der Lage, die

Ablaufe in meinem Fachbereich zu

nd Vorbilder in Sachen

-Abteilung aus, wenn es um
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©2009 Fragebogen IT

-Excellence Benchmark 2010
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14 EXCELLENCE
BENCHMARK 12

1. Kommunikation und Zusammenarbeit

2. Nachfolgende Liste enthalt verschiedene Aussagen, wel
mit der IT-Abteilung lhres Unternehmens charakterisieren.

diesen Aussagen zu?

Ich weif, an wen ich mich wenden kann,
wenn ich Fragen zum Thema IT habe

Wenn die Losung meines Problems langer
dauert, werde ich von der IT auf dem
Laufenden gehalten

\ch fithle mich mit meinen Anliegen von
den Mitarbeitern unserer IT-Abteilung
ernst genommen

CFCworld

che die Zusammenarbeit
Wie stark stimmen Sie

ich halte die Sicherheitsma!&nahmen
unserer IT z.B. Passwort-Wechsel, ein-
geschrankie Nutzerrechte) ang emessen




ITEB — Kosten Basispaket

1 1 1 1

|

Basispaket fur nur 1.950,- €

Einrichtung eines unternehmenseigenen Umfragebereichs

Bereitstellung der technischen Plattform
Durchfihrung der Befragung mit Standardfragebogen

Gesamtauswertung in Form einer grafisch aufbereiteten
pdf-Prasentation

Kurz-Kommentierung der Ergebnisse

Umfangreiche Benchmark-Informationen

COMPUTERWOCHE federanner. CFQworld
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Individualisierung der ITEB -Studie

Das Basispaket kann beliebig erweitert werden*

= z.B. zu speziell fur Ihr Unternehmen relevanten Themen, wie
- Security / Datenschutz

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

- Service-Zeiten

= Befragungen in anderen Sprachen maoglich

= Vergleich verschiedener Standorte

N,

*Bei Interesse unterstitzt Sie unser ITEB-Team gerne bei der Formulierung konkreter Fragestellungen. ( BﬁSINESS
MBH
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ITEB — Kosten Zusatzleistungen

= Zuséatzliches Abfragekriterium innerhalb 450,- €
einer bereits bestehenden Standardfrage:

=) Zusatzliche geschlossene Frage : 650,- €

=) Zuséatzlicher geschlossener Fragekomplex 1.250,- €
(bis zu funf Abfragekriterien im Verbund):

= Zusatzliche offene Frage : 1.900,- €

= Befragung in weiteren Sprachen moglich*

N,

* Der Preis fUr weitere Sprachen variiert je nach Anforderung - auf Anfrage erstellen wir Thnen gerne ein individuelles Angebot) [
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ITEB — Unsere Datenschutzbestimmungen

handelt SICN GaUE! U UIS 15 “Mut bous sy~ g =

Internet verbindet. Es kann daher NICHT auf einiéiﬁe Mitarbeiter geschlossen prechung beenger) 2.~ '9eT) und Dij ) -~ waicisg . ,
werden, da die Befragung ber ein Firmennetzwerk 1auft und es sich daher bei der Fragen B.G et"). Die Daten werde ISpositionscode 32 Ulze mit dem Disposi-
IP-,lb\drl\ellsseéin aller Rehgel) um einen Gateway handelt, der fur alle (oder zumindest rungen) na(;,h ;:?e”'_‘tZUfriedenhe,t) We:dzl;réumu“ert a“SQem}énn;Irar\?e nach Unter.
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u N . . il )
Nur bei Wahlverbindungen (Modem, ISDN) oder DSL-Verbindungen von einem Ein- DS Gl verzichten. uf diese AuSWertuﬂgen faenbe"e sowie Abteilungihe
n

2el-PC aus, handelt sich um die IP-Adresse, die ein Rechner fiir diese Verbindung

dass einzelne Mitarbeiter mehrfach an der Umfrage teilnehmen konnen. Mitarbeiter,
die keine Cookies aktiviert haben, kdnnen trotzdem an der Umfrage teilnehmen.

zugewiesen bekommt. beiden p -Datensstz
Daneben wird noch der Dispositi . an bgm w? rineruntemenmen pej Z‘Werde,q 2U Auswertungs
positionscode (z.B. Umfrage beendet oder Umfrage un eitergegeben ieser Studie, namj; 9szwecken aych ;

terbrochen), erster und letzter Zugriff, Host und JavaScript-Version aufgezeichnet. ' » namlich an die TU Miinch e
Uber Dispositionscode und Cookies wird gewihrleistet, dass ein Befragungsteilneh- chen sowie
mer genau an der Fragebogenstelle weitermachen kann, an der er bei einem ersten D.aten"e"SChlﬁsse|
Anlauf woméglich abbrechen musste. Hat der Befragte die Umfrage einmal abge- Die Umfrage (505 ung:
schlossen, erhalt er beim nachsten Versuch, die Umfrage aufzurufen, die Meldung: Sodass gewdhrlej EUf.hnpS“P rotokoll. Das h i
"Sie haben die Umfrage bereits beendet.” Hiertiber soll zudem verhindert werden, manipuliert w, erdeiti:'jﬁl' dass Daten wéhrert)tg?j mf%"ert die SSL-Verschyi

nen. er Ubertra gung nicht usselung,

gelesen oger
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In der zur Online-Umfrage verwendeten Globalpark-Software (EFS-Survey) werden
die ,personlichen* Verbindungsdaten strikt von den Befragungsergebnissen getrennt,
so dass keine Riickschlisse von den Befragungsergebnissen auf konkrete Personen

méglich sind.




ITEB — Die Auswertung

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

= Unternehmen, die bereits mehrmals an der Studie teilgenommen
haben, bekommen zusatzliche Zeitreihen-Analysen tber die
Entwicklung der IT.



Zur Struktur der Stichprobe
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beispig

Berufliche Stellung

- 70 Prozent der Befragten sind der Mitarbeiter-
Ebene zuzurechnen. Jeder vierte Befragte
gehort 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 kénnen sich keiner der angegebenen
Fachabteilungen zuordnen.

gs-



|. Einschatzung der IT-Abteilung nach Alter

Allgemeine Zufriedenheit

3 33% 33 I
o 0 S 200
0% 25% 50% 75% 100%
| ]
n=141

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

.Denken Sie einmal an die IT-Abteilung und
ihre Leistungen in lhrem Unternehmen. Wie

- zufrieden sind Sie damit?*

Es qilt die Maxime: ,Je élter die Mitarbeiter,
desto gréRer die Zufriedenheit mit den
Leistungen der IT-Abteilung.

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



V. Allgemeine Zufriedenheit mit IT-Service Desk

Zufriedenheit mit IT-Service Desk

vollkommen / sehr ,Wie zufrieden sind Sie mit der Betreuung durch

zufrieden . .
Hotline / IT-Service Desk?*
- Weniger als ein Drittel der Befragten &uf3ert
sich richtig zufrieden mit der IT-Hotline, dem IT-
sufrieden 38% Service Desk.

- Jeder Flnfte antwortet ,weifld nicht”. Dies ist ein
auffallend hoher Wert.

weniger zufrieden/

0,
unzufrieden L8

weil nicht 19%

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



V. Zufriedenheit mit IT-Schulungen nach Fuhrungseben  en bgv-e”%ngs-

Zufriedenheit mit IT-Schulungen

1+ 19% 12% 38% 2,69* ~Wie zufrieden sind Sie mit den IT-Schulungen

(Angebote, Qualitat, Nutzen)?*

2,43* - Bei einer Betrachtung der verschiedenen
Fuhrungsebenen auRert sich das obere
Management am zufriedensten.

5 4 + 14% 43%

- Das mittlere Management ist im Vergleich

2,85* deutlich skeptischer: Die Bewertung 2,85 ist
unterdurchschnittlich. Zudem wollen oder

kdnnen sich 21% gar nicht inhaltlich auRern.

4 4 + 21% 15% 35%

4 21% 9% 39% 2,63*

0% 25% 50% 5% 100%

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



Auswertungs_

V1. Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung: Benchmark be'Spie/

Einschéatzung des Erfolgsbeitrags

Y
N
»Wie hoch wirden Sie persénlich den Beitrag
der IT-Abteilung zum unternehmerischen Erfolg
Ihres Unternehmens einschatzen?*
Im Vergleich zur Gesamtheit aller befragten
Unternehmen wird der Erfolgsbeitrag der IT-
— Abteilung zum Gesamterfolg unterdurchschnittlich
M;e— ] .
eingestuft.
* @ Grad der Zufriedenheit:
~—

“1” = vollkommen zufrieden bis “5” = unzufrieden



VII. Erwartungen an die IT-Abteillung — Clusteranalys  e* A“gg{ertungs_
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* Alle Antworten wurden einem oder mehreren vordefinierten IT-Problemfeldern (Clustern) zugeordnet.

Erwartungen an die IT-Abteilung

LAls Zusammenfassung dieser Befragung:
Welche drei Dinge méchten Sie der IT gerne mit
auf den Weg geben, damit Sie zukinftig noch
effektiver zusammenarbeiten kénnen?*

Die Teilnehmer &uf3ern sich in vielerlei Hinsicht
positiv Uber das Engagement der IT-Abteilung,
am haufigsten kritisiert werden die IT-
Schulungen.

Mehrfach genannt werden von den Befragten
unzureichende personellen Ressourcen sowie
die Funktionalitat und Aktualitat der Hard- bzw.
Software. Als wiinschenswert wird zudem eine
schnellere Hilfe sowie eine haufigere
Ruckmeldung wahrend des
Problemlésungsprozesses erachtet.



Sie erhalten allgemeine Benchmark Vergleichswerte

Eigenes Rang Top* Gesamt Bester Schlechtester
Ergebnis (/] Wert Wert

Allgemeine Zufriedenheit 2,64 (22.) 25 %

Kommunikation & Zusammenarbeit 2,25 (56.) 50 %

Arbeitsabléufe 3,00 (15.)

Arbeitsplatz-Ausstattung 2,54 (130.)

IT-Service Desk 2,69 (55.) 50 %

IT-Schulungen 2,75 (182.)

Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung 2,64 (71.) 50 %

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



Sie erhalten Branchen-Benchmarks

Beispiel Metallbranche

Eigenes Rang Gesamt Branche Bester Schlechtester
Ergebnis Branche @ @ Wert Wert

Allgemeine Zufriedenheit 2.64 (7.)

Kommunikation & Zusammenarbeit 2,25 (7.)

Arbeitsplatz-Ausstattung 2,54 (8.)

IT-Service Desk 2,69 4.

IT-Schulungen 2,75 (8.)

Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung 2,64 (2.

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



Sie erhalten Benchmarks nach Unternehmensgréf3e

Beispiel Mittelstand

Eigenes Rang Gesamt U-GréRe Bester Schlechtester
Ergebnis U-GroRe %) ) Wert Wert
Allgemeine Zufriedenheit 2.64 (62.)
Kommunikation & Zusammenarbeit 2,25 (57.)
Arbeitsplatz-Ausstattung 2,54 (68.)
IT-Service Desk 2,69 (33.)
IT-Schulungen 2,75 (67.)
Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung 2,64 (25.)

Basis: 91 mittelstdndische Unternehmen (100 bis 499 Mitarbeiter)



Eine IT Anwenderbefragung ist ein guter Anfang...

... kontinuierliche Befragungen fiihren zu kontinuierli cher Verbesserung!

2007 2009 2011 - Die allgemeine Zufriedenheit der Anwender mit
den Leistungen der IT-Abteilung ist im Laufe der
Jahre signifikant gestiegen.

Allgemeine Zufriedenheit 3,18 2,64 2,54 - Wahrend sich bei den Themen Kommunikation
& Zusammenarbeit sowie IT-Service-Desk keine
Kommunikation & Zusammenarbeit 2,25 2,33 2,25 grol3en Abweichungen zeigen, ist die
Zufriedenheit bzgl. der Arbeitsplatzausstattung
. ken.
Arbeitsplatz-Ausstattung 2,32 2,44 2,54 GEEEInE
- Im Hinblick auf das Selbstmarketing der IT-
IT-Service Desk 2,69 2,72 2,69 Abteilung scheint sich jedoch einiges getan zu
haben: Der Erfolgsbeitrag wird von den
IT-Schulungen 368 3.41 275 Befragten in diesem Jahr deutlich positiver

eingeschatzt als im Vorjahr.

Erfolgsbeitrag der IT-Abteilung 2,76 2,63 2,10



Bauen Sie auf zufriedene Mitarbeiter!

Nehmen Sie jetzt teil!

www.clo.de/iteb

FUr weltere Informationen
wenden Sie sich bitte an:

Irmen Gundelfinger

IDG Business Media GmbH
Lyonel-Feininger-Stral3e 26
80807 Munchen

Telefon: (089) 360 86 — 122
Telefax: (089) 360 86 99 - 122
E-Mail: igundelfinger@idgbusiness.de



