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NSA und Industriespionage: DLR-CIO Popp 

redete Tacheles auf den IT-Strategietagen.  
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Die Voice-Jahrestagung 

befasst sich dieses Mal 

mit dem hema  

Lizenz-Management. 

26 | Berlin ruft!

Manager coachen sich gegenseitig. Die Idee 

stammt von Bosch und Siemens Hausgeräte.

34 |  External Peer Relection
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Zum siebten Mal haben Anwender entschieden, wer die beste hauseigene IT hat.  

Beim IT Excellence Benchmark (ITEB) gewann diesmal ein Unternehmen,  

dessen eigenes Geschäftsmodell das Prüfen von Leistung ist: die Hohenstein-Institute.

i t eb

Geprüft GUT

lesewert

– Wo der Durchschnittswert von 

Mitarbeitern für Zufriedenheit mit 

der internen IT liegt

–  Welche Bereiche traditionell 

schlecht abschneiden.

– Wer im vergangenen Jahr die  

besten Werte erzielte

– Wie die interne IT beim Thema 

Innovation gesehen wird

Die Hohenstein-Institute prüfen Kleider. Bequeme, 

hautfreundliche, ökologisch hergestellte und/oder für 

Allergiker geeignete Kleidungsstücke bekommen von 

den Testern Siegel für „geprüte Qualität“. 500  Mitarbei-

ter widmen ihre gesamte Aufmerksamkeit dem Testen 

und Vergleichen. Umso schwieriger in so einem Unter-

nehmen, auch als IT-Leiter gute Noten zu bekommen. 

Frank Müthing hat es trotzdem geschat. Er hat beim 

jüngsten IT Excellence Benchmark  (ITEB) von TU Mün-

chen, business group munich (bgm) und CIO-Magazin 

belegen können, dass die zufriedensten IT-Anwender 

Deutschlands im schwäbischen Bönnigheim arbeiten.
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Prozess verstanden werde. Sie könne sogar schaden, 
meint Hahn: „Frage ich meine Mitarbeiter, wie zufrie-
den sie mit der IT sind, wecke ich Erwartungen. Kann 
ich diese Erwartungen nicht erfüllen, weil ich keine 
Konsequenzen aus den Ergebnissen ziehe, enttäusche 
ich meine Kunden.“

Diese Gefahr besteht bei Frank Müthing nicht. Für 
ihn hat die Beschätigung mit der Kundenzufriedenheit 
schon eine längere Geschichte. „Wir sind über die Jahre 
dynamisch gewachsen und mussten als IT-Abteilung 
zusehen, wie wir mit diesem Wachstum Schritt halten 
können.“ Inzwischen hat er mit seinen Mitarbeitern 
mehr als 40 Standorte weltweit zu betreuen, die in seine 
Organisation eingebunden werden müssen. „Bei solch 
einem Wachstum gibt es immer auch Probleme mit Rei-
bungsverlusten und Überschneidungen. Und man kann 
gewachsene Aufgaben bei etwa gleichbleibender Perso-
nalstärke am besten bewältigen, wenn man efektiver 
und besser wird.“

Solche Verbesserungen versteht der CIO „als einen Pro-
zess, in dem man nicht sagen kann, wir haben ein, zwei 
Dinge gemacht, und damit ist das beendet“. So hat Mü-
thing in den vergangenen Jahren bereits Maßnahmen 
ergrifen, um die Erreichbarkeit des IT-Supports und 
die Kommunikation der Helpdesk-Mitarbeiter mit sei-
nen Kunden zu verbessern. Dabei kam ihm interessan-
terweise die agile Entwicklungsmethode Scrum zu Hil-
fe, die bei Hohenstein eigentlich bei der Entwicklung 
des hauseigenen ERP-Systems eingesetzt wird. „Wir 
haben aus Scrum im Support zum Beispiel Daily Mee-
tings eingeführt, sodass wir die Transparenz und das 

Frank Müthing, IT-Chef beim 

Textilprüfer Hohenstein, nahm seinen 

Preis auf der großen Bühne der 

Hamburger Strategietage entgegen.

Der ITEB erhebt die Kundenzufriedenheit in einem 
standardisierten Fragebogen. Bisher haben sich 251 Un-
ternehmen zum Teil mehrfach an dem Benchmark be-
teiligt. Dabei kamen mehr als 80 000 auswertbare Inter-
views mit den Kunden von IT-Abteilungen zusammen 
– eine stattliche statistische Größe, die valide Auswer-
tungen und Benchmarks für die teilnehmenden Unter-
nehmen erlaubt. Für viele IT-Chefs ist der ITEB deshalb 
der Startpunkt, um sich mit der Kundenzufriedenheit 
ihrer Arbeit auseinanderzusetzen. Nicht so bei Hohen-
stein: „Wir hatten schon vorher intern Umfragen durch-
geführt und daraus viel abgeleitet, um die Zufriedenheit 
der Mitarbeiter zu verbessern“, sagt Müthing. Für die 
Teilnahme an der ITEB hat er sich entschlossen, „um 
Vergleichsmöglichkeiten mit anderen Unternehmen 
und ihren IT-Organisationen zu bekommen“. 

Vergleichbarkeit schaffen
Dass die Hohenstein-Institute vor der ITEB bereits Um-
fragen zur Zufriedenheit durchgeführt haben, ist für 
Uta Hahn, Geschätsführerin der business group mu-
nich und mit dem CIO-Magazin und der TU München 
Veranstalterin des ITEB, ein bisschen ungewöhnlich: 
„Für die meisten Unternehmen ist die ITEB eher der 
Startpunkt, um sich mit der Kundenzufriedenheit zu 
beschätigen.“ Im Idealfall, so die Unternehmensberate-
rin, sei die Umfrage Teil eines längeren Prozesses, in 
dessen Verlauf sich die Eizienz der IT im Sinne ihrer 
Kunden verbessern kann. Die bloße Teilnahme an der 
Umfrage bringe nichts, wenn sie nicht als ein solcher 
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