
IT SatisfactionIndicator

Transparenz. Ausrichtung. Erfolg.

FindenSieheraus,wie Ihre IT mit ihren Serviceswahrgenommenwird, wo
eswichtigeHandlungsfeldergibt undwelcheMaßnahmensinnvollsind.

JustierenSieIhreIT
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Erfolgsgeschichte
Seit 20 Jahren beraten wir IT-Abteilungen großer und
mittelständischer Unternehmen vor allem in den Bereichen
Internal Customer Satisfaction, ChangeManagement, interne
KommunikationundIT-Marketing.

Schon im Jahr 2000 haben wir uns europaweit als erstes
Beratungsunternehmenauf Kundenzufriedenheitsbefragungenin
der ITspezialisiertund sindseitherMarktführerin diesemSektor.

Heuteist unserITSatisfactionIndicatordie Essenzaus20 Jahren
ErfahrungundkontinuierlicherWeiterentwicklung.

Mit Hilfe desIT SatisfactionIndicatorlässtsicheine umfassende
und ganzheitlicheSichtauf die LeistungsfähigkeitIhrer ITςoder
je nach Beliebenein tiefer Blick auf ausgewählteThemen -
generieren. Über eine geschickte Differenzierung der
Fragestellungenan interne Kunden/ Partnerausdem Business
und eigene IT-Mitarbeitern generieren wir zudem die
notwendige Kombinationaus Außen- und Innensicht. Damit
liefern wir Ihnendie Grundlagefür eine gezielteSteuerungund
Entwicklungder IT.

Ein weiterer wichtiger Einsatzbereichunserer Expertisekommt
bei der DurchführungzielgruppenspezifischerInterviews zum
Tragen. Diese richten sich in der Regel an ausgewählte
Zielgruppen wie Stakeholder,Management, Projektmitglieder
oderKeyUser.
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Benefits

Modul
basierte 
Surveys

WeiljedeITandersistΧ
Unseremodular aufgebautenSatisfactionSurveyserlaubeneine
exakteAnpassungderBefragungsinhalteauf IhreBedürfnisse.
Sieselbstlegenindividuellfest,welchenUmfangIhre Umfragehat
undwelcheThemenSieadressieren.
ZielgruppenspezifischeFragen schaffen dabei tiefe Einblickein
wichtige Personengruppen. So können Sie als IT ihr Vorgehen
differenzieren und passgenaue Maßnahmen aufsetzen und
überprüfen.

WeilderBlicknachInnenimmerwertvollistΧ
Über eine geschickte Differenzierungder Fragestellungenan
interneKunden/ PartnerausdemBusiness(ITSatisfactionSurvey)
und eigene IT-Mitarbeiter (IT Self Assessment) generieren wir
zudemdie notwendigeKombinationaus Außen- und Innensicht
und liefern Ihnendamit die Grundlagefür einegezielteSteuerung
undEntwicklungder IT.

WeilSoftFactsdieRealitätprägenΧ
WeicheFaktorenwie zum BeispieldasImage,die Wahrnehmung
der IT, die vorherrschendeIT-Kultur sowie Information und
Kommunikationvon Seiten der IT spielen unterbewusstimmer
eine entscheidendeRolle für die Bewertungder IT. Wir haben
zugehörigeFragendeshalbin unterschiedlicheModule integriert,
damit Sieauchhierdie richtigenWeichenstellenkönnen.

DamitSiegleichmit derUmsetzungbeginnenkönnenΧ
Handlungsorientierungist unsereoberstePrämisse: Jedeunserer
Befragungenzielt daraufab, nicht nur Zahlen,Daten,Faktenüber
den aktuellenStandzu liefern, sondernauchAnforderungenund
Erwartungenausdem Businesszu identifizierenund priorisieren.
SowissenSiesofort, welchenächstenSchritteund Maßnahmen
effektivsind.

VPraxiserprobte Fragen für vielzählige  Themen-

bereiche

VSchnelle und einfache Umsetzbarkeit 

VKonkrete Handlungsfelder statt Zahlenwüsten

VBenchmark zu anderen Unternehmen 

V Identifikation von Quick Wins

SpotlightoderBigPictureςSieentscheiden.
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Stakeholder/
Management

Analysis

IT Satisfaction
Survey

Module

StellenSieIhre individuelleSurveyzusammenund profitieren Sievon unseremPool
praxiserprobterFragenundBenchmarkszuverschiedenstenThemenbereichen.

DieModulekönnenbeliebigkombiniertund individualisiertwerden.

StrategyProcesses

Digitalization/ 
Innovation

Strategy, Processes,
Culture,..

Business
Enabling/Alignment

Cooperation,
Contributionto Success,..  

IT Service Portfolio

ServiceDesk, Infrasturcte
Future Workplace,..

Remote Working/
Corona

HomeOffice, Network,
Mobile Devices,..

Projects

Projectmanagement, 
Zusammenarbeit, Staffing,.. 

Requirements,
Procurement,Up-Dates,.. 

Governance, Ressourcen,
Sourcing,.. 



5

ZurgezieltenWeiterentwicklungder ITist die Innensichtder ITmindestensgenausowichtigwie die
AußensichtvonSeitendesBusiness.

DasITSelfAssessmentalsidealeErgänzungder ITSatisfactionSurveykomplettiertdie ganzheitliche
Sichtauf IhreIT.

SolassensichHandlungsfeldergezielteridentifizierenund esgelingtschneller,dasProbleman der
Wurzelzupacken.
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IT Self
Assessment

Module

IT Culture

Change, Leadership, Appreciation, 
Silo Working,..

Processes

Transparency, Implementation,
Documentation,.. 

Strategy

Implementation of Targets, Governance,
Resources, Sourcing, .. 

Digitalization/ 
Innovation

Strategy, Processes,
Culture,..

Business
Enabling/Alignment

Cooperation,
Contributionto Success,..  

Projects

Projectmanagement, Cooperation,Staffing, Contribution
Business.. 



6©bgm GmbH & Co.KG ɹ bgm-gmbh.de ɹ bgm IT Indicators

G
e

n
e

ra
l S

a
tis

fa
ct

io
n

S
tr

a
te

g
y&

 G
o

a
ls

D
ig

ita
lis

ie
ru

n
g
 &

 
In

n
o

va
tio

n

IT
 S

e
rv

ic
e

 P
o

rt
fo

lio

B
u

si
n

e
ss

 A
p

p
lic

a
tio

n
s

R
e

m
o

te
 W

o
rk

in
g

/ 
C

o
ro

n
a

B
u

si
n

e
ss

 A
lig

n
m

e
n
t 
&

 
E

n
a

b
lin

g

C
o

o
p

e
ra

tio
n

P
ro

je
ct

s

P
ro

ce
ss

e
s

C
o

m
m

u
n

ic
a
ti
o

n

E
xp

e
ca

tio
n

s

IT
 S

e
lfA

ss
e

ss
m

e
n
t

Zahlen, Daten, Fakten 
Was ist unser aktueller Status Quo, wo gibt es 
Entwicklungspotentiale und sinnvolle Handlungsfelder?

Digitale Transformation 
Wo stehen wir bei der digitalen Transformation und wie 
wird die IT in diesem Prozess wahrgenommen?        

Innovation 
Werden wir als Treiber und Partner für Innovation 
angesehen? Sind wir hierfür adäquat aufgestellt und 
haben wir die notwendige Kultur?

Zusammenarbeit mit dem Business 
Wie ist das Vertrauensverhältnis zwischen IT und 
Business? Inwieweit sieht uns das Business als Partner auf 
Augenhöhe und Business Enabler?

Agilität
Wo stehen wir bei der Einführung von agilen 
Arbeitsmethoden? Haben wir dazu den passenden 
Mindset? 

Modern Workplace
Wie ist die Erwartungshaltung der Anwender bzgl. der 
Gestaltung und Einführung? Welche Anforderungen stellt 
der Anwender?

Remote Working 
Wie sichergestellt sind Infrastruktur, Netze und 
Applikationen im HomeOffice? Welche Anforderungen 
hat der Anwender?

Die IT Satisfaction
Indicatorgibt Antworten 
ŀǳŦ CǊŀƎŜƴ ǿƛŜ Χ

Folgende Module sind 
für diese Fragestellung 
ŜƳǇŦŜƘƭŜƴǎǿŜǊǘ Χ



7©bgm GmbH & Co.KG ɹ bgm-gmbh.de ɹ bgm IT Satisfaction Indicators

Konzeption

V Auswahl der Fragen aus unserem 
Pool von mehr als 300 Fragen

V Beratung bei der Auswahl der 
Fragen und ggf. individuelle/ 
unternehmensspezifische 
Zusatzfragen

V Übersetzung

V Kommunikation

bgmService Support 

Durchführung

V Technische Umsetzung der Survey
V Monitoring

V Operational / User Support

Auswertung & Beratung

V Auswertung der Ergebnisse

V Spezifikation der Ergebnisse nach 
Zielgruppen

V Individuelle Aufbereitung der 
Ergebnisse

V Identifikation von Handlungsfeldern

V Workshops zur Umsetzung der 
Ergebnisse

V Controlling

V Kommunikation

V IT Marketing

V Change Management

{ƛŜ ŜƴǘǎŎƘŜƛŘŜƴ ǎŜƭōǎǘΣ ǿƛŜ ǾƛŜƭ ¦ƴǘŜǊǎǘǸǘȊǳƴƎ {ƛŜ ōǊŀǳŎƘŜƴΧ


