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Wie zufrieden sind Anwende
mit ithrer Unternehmens-IT?
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Die Technische Universitit Miinchen, das Beratungshaus bgm und das

CIO-Magazin starten den ,,IT Excellence Benchmark 2009% Zum dritten Mal

vergleichen Unternehmen darin die Zufriedenheit ihrer Mitarbeiter mit der IT.

IT-Abteilungen sind interne Dienstleister. Somit ist
die Zufriedenheit der internen Kunden eine wichtige
Messgrifle fiir den CIO. Wo die hdufigsten Ursachen
von Anwenderunzufriedenheit liegen, erklirt Uta
Hahn, Geschiftsfithrerin des Beratungshauses bgm
und Mitorganisatorin des ,,IT Excellence Benchmark™.

CIO: Frau Hahn, lohnt sich der Aufwand, die Zufrie-
denheit von I'T-Nutzern zu messen? Meist sind die
Schwachpunkte ja bekannt. Ist es nicht besser, der CIO
investiert gleich in die kritischen Bereiche?

Uta Hahn: Das Messen von Anwenderzufriedenheit
liefert in jedem Fall wichtige Erkenntnisse. Noch aussa-
gekriftiger wird das Ganze, wenn man seine Werte mit
Ergebnissen anderer Unternehmen vergleichen kann.
Dann erfahre ich namlich, wie viel Verbesserungs-
potenzial tatsdchlich in meinem Leistungsspektrum
schlummert und wo es Best Practices gibt, die ich even-
tuell iibernehmen kann. Das ist viel billiger, als gleich
die vermeintlich kritischen Bereiche anzugehen.

Welche Verbesserungen kann ein IT-Leiter aus den
Ergebnissen der Studie ableiten?

Nehmen wir zum Beispiel die Umfrage 2008: Hier
konnte man in vielen Unternehmen feststellen, dass
ITler Probleme mit lingerer Laufzeit nicht optimal
l6sen, weil sie die betroffenen Kunden nicht iiber den
Stand der Problemldsung informieren. Dies fithrt zu
Unzufriedenheit, weil sich die Kunden im Stich gelas-
sen fiihlen. Zudem konnen sie sich an solche Ereignisse
meistens noch lange erinnern, was ihre sonstige Wahr-
nehmung der IT negativ beeinflusst. So ein Thema ist
fiir IT-Verantwortliche beispielsweise ein ganz konkre-
ter Handlungsansatz.

Lo

Die Wirtschaftsinformatikerin Uta Hahn wertet auch in
diesem Jahr den IT Excellence Benchmark aus, die groBte IT-
Anwenderzufriedenheits-Studie im deutschsprachigen Raum.

Was waren fiir Sie die spannendsten Erkenntnisse in
den vergangenen Jahren?

Den befragten Kunden liegen die sogenannten Soft
Facts wie Kommunikation und Zusammenarbeit ge-
nauso am Herzen wie die eigentlichen I'T-Leistungen.
Das bedeutet fiir TT-Entscheider, dass sie umdenken
miissen. Wenn man die Zufriedenheit seiner Kunden
steigern will, reicht es eben nicht, sich nur auf Hard
Facts wie Performance-Verbesserungen, eine bessere
Verfiigbarkeit der Hotline oder Ahnliches zu fokussie-
ren. Eine wertschitzende Zusammenarbeit und Trans-
parenz in der I'T miissen in den Vordergrund riicken.
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Die Technische Universitat Miinchen und das C/0-Magazin
fithren auch 2009 in Zusammenarbeit mit dem Beratungs-
haus bgm (business group munich) die gréBte deutsche
IT-Zufriedenheits-Umfrage durch. Die Ergebnisse werden am
25. Juni 2009 im Minchener Charles Hotel prasentiert. Die
wissenschaftliche Leitung des Projekts liegt bei Professor
Helmut Krcmar vom Lehrstuhl fir Wirtschaftsinformatik an
der TU Minchen.

Fir die technische Durchfiihrung zeichnet die Marktfor-
schung des IDG-Verlages verantwortlich, in der auch das
ClO-Magazin erscheint. Das Beratungshaus bgm, das sich
auf die bessere Vermarktung von IT-Dienstleistungen in Fir-
men spezialisiert hat, wertet schlieBlich die Ergebnisse aus.
Zusatzlich bietet in diesem Jahr die TU Miinchen einen Frage-
bogen fiir ClOs an, durch den die Ergebnisse der Anwender-
zufriedenheits-Studie besser interpretierbar werden.

Die aktualisierte Umfrage flr den IT Excellence Benchmark
ist verflighar unter www.cio.de. Unternehmen koénnen ab
sofort einsteigen. Um 2009 an einer Pramierung der besten
Unternehmen teilzunehmen, miissen die Firmen ihre Umfra-
ge bis Ende April 2009 durchfihren. Spater abgeschlossene
Umfragen konnen erst fir den IT Excellence Benchmark
2010 berlicksichtigt werden.

Die Teilnahme ist kostenlos, das Auswerten ergidnzender
Fragen und Extra-Benchmarkings sind kostenpflichtig. Weite-
re Informationen bei:
« Stephan Hoppe, IDG Business GmbH,
Tel.: +49 89 36086-354, Fax: +49 89 36086-99-354,
shoppe@computerwoche.de
« Uta Hahn, business group munich,
Tel. 089 660 7999-26, Fax 089 660 7999-10,
uta.hahn@bhgm-gmbh.de
» Uta Schubert, Lehrstuhl Wirtschaftsinformatik,
TU Miinchen Tel. 089 289 19559, Fax 089 289 19533,
uta.schubert@in.tum.de

Miissen denn die Nutzer iiberhaupt rundum zufrie-
den sein mit ihrer IT?
Das ist eine berechtigte Frage, die mir schon hiufig ge-
stellt wurde. Sollte der Fall eintreten, dass alle Anwen-
der zufrieden sind und niemand Anlass zu Kritik hat,
konnte dies ein Hinweis darauf sein, dass die IT zu viel
Geld verbraucht. Dem steht die Tatsache gegeniiber,

dass unzufriedene Mitarbeiter ihre Arbeit ineffizienter
durchfithren beziehungsweise dass sie auch noch zu-
sitzliche Zeit damit verbringen, anderen Mitarbeitern
von ihrem Leid und Arger zu erzihlen. Ich denke, hier
wird jedes Unternehmen einen realistischen Zufrieden-
heitszielwert anstreben.

Der IT Excellence Benchmark geht jetzt in die dritte
Runde. Was ist diesmal anders?

Der GrofSteil der Fragen bleibt gleich, um die Vergleich-
barkeit auch iiber die Jahre zu erlangen. Wir suchen uns
jedes Jahr einen neuen Schwerpunkt. Diesmal haben
wir das Thema Kollaboration in den Fragenkatalog mit
aufgenommen. Zusitzlich werden wir die Teilnehmer
nach Fachbereichen differenzieren. Dadurch kénnen
wir Riickschlisse auf die verschiedenen Zielgruppen
der IT ziehen.

Mitarbeiterbefragungen zur Zufriedenheit mit der 1T
gibt es viele. Was macht den IT Excellence Benchmark
denn so aufSergewohnlich?

Beim IT Excellence Benchmark erstellen wir ein Ran-
king zwischen allen Teilnehmern. Erreicht man hier
einen guten Platz oder ist sogar einer der Gewinner,
die offiziell ausgezeichnet werden, schafft dies natiir-
lich Anerkennung fiir die IT im Unternehmen. Die
Berichterstattung im CIO-Magazin und in anderen
Medien schafft auch noch zusitzliche Aufmerksamkeit.
Und fiir viele IT-Entscheider selbst ist das auch ein
Motivationsschub: Wir sind ja gar nicht so schlecht,
wie manche dachten. Kurz gesagt: Publicity hilft.

Kann die Zufriedenheitsstudie auch kontraproduktiv
sein?

Ja, das kann sie sehr wohl., Wer eine Zufriedenheits-
befragung bei seinen Kunden durchfiihrt, erzeugt auto-
matisch Erwartungen: Jemand nimmt uns ernst, nun
soll sich etwas verindern, und wir als Anwender kon-
nen uns einbringen. Die erste Aufgabe fiir die I'T-Abtei-
lung ist somit, die Ergebnisse an die Anwender zu kom-
munizieren. Passiert dass nicht, erweckt dies entweder
den Eindruck, dass man etwas zu verbergen hat, oder
den dass die Ergebnisse gar nicht ernst genommen wer-
den. Der zweite wichtige Schritt ist, dass auch tatsdch-
lich Mafinahmen ergriffen werden und dieses Vorgehen
ebenfalls gezielt an die Kunden kommuniziert wird.
Sonst erscheint die Befragung auch wieder iberfliissig
gewesen zu sein, und die Kunden fiithlen sich auf den
Arm genommen. Und dies miindet dann letztendlich
wieder in eine hohere Unzufriedenheit der Kunden als
vor der Befragung. Gut ablesen kann man eine solche
Unzufriedenheit der Kunden mit durchgefiihrten Be-
fragungen an einer tiber die Jahre abnehmenden Betei-

ligungsquote. Eric Schlufter [redaktion@cio.de]



