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KAPITEL 1 - STUDIE ,,DIE BESTEN IT-DIENSTLEISTER"

Eckdaten zur Studie
Beste IT-Dienstleister 2022

ChannelPartner und COMPUTERWOCHE be-
fragen seit 2008 gemeinsam mit etablierten
Marktforschungsinstituten regelmaRig Un-
ternehmen in Deutschland, wie zufrieden sie
mit den Leistungen ihrer IT-Dienstleister
sind. Bewertet wird dabei der Verlauf von
IT-Projekten aus den vergangenen zwei Jah-
ren. Befragt werden die in den Unternehmen
fiir die IT-Projekte Verantwortlichen (CIOs,
IT-Leiter, IT-Administratoren, Geschaftsfiih-
rer, Fachbereichsleiter etc.).

An der aktuellen Umfrage, die vom 20. Mai

bis 5. Juli 2022 im Feld war, beteiligten sich
2.335 IT-Verantwortliche und IT-Entschei-

der. Sie bewerteten die Leistungen ihrer
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IT-Dienstleister
im Ranking

Umsatzklassen

Systemhauspartner und IT-Dienstleister

in insgesamt exakt 2.318 IT-Projekten. Die
Ergebnisse dieser Befragung bilden die Ba-
sis fiir die Rankings der Besten IT-Dienst-
leister Deutschlands 2022 und fiir die Verlei-
hung der ,Bester IT-Dienstleister“-Awards
2022 an die jeweils am besten bewerteten
Unternehmen. Im Rennen um die Top-Plat-
zierungen waren insgesamt mehr als 720
IT-Dienstleister.

Die Studie gibt auRerdem Aufschluss iiber
die kiinftigen IT-Strategien und Entschei-
dungsprozesse der IT-Anwender.
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IT-Dienstleister
im Rennen

Umbenennung und Straffung der Studie

In diesem Jahr haben wir die Studie umben-
anntvon ,Bestes Systemhaus* in ,,Bester
IT-Dienstleister“. Aus guten Griinden: Viele
Systemhauser betrachten sich selbst nicht
mehr als ,reines“ Systemhaus. Sie haben
sich transformiert und méchten sich am
Markt mit einem Image positionieren, das
diese Weiterentwicklung widerspiegelt. Die-
sem Wandel haben wir Rechnung getragen
mit der Umbenennung der Studie in ,,Bester
IT-Dienstleister“ - ein Begriff, den auch End-
kunden sofort verstehen und der es gleich-
zeitig vermag, unterschiedlichste Geschifts-
modelle zu erfassen.

2.335 2.318

befragte Kunden- bewertete
unternehmen Projekte

Im Zuge dessen haben wir auch den Fragebo-
gen neu gestaltet und gestrafft: Umfrageteil-
nehmer beméngelten hdufig die Lange des
Fragebogens und wiinschten sich eine Ver-
dichtung der Fragen. Diesem Wunsch kamen
wir nun ebenfalls nach.

Angepasst haben wir auBerdem die Be-
wertungsskala: Anstelle der bisherigen
Schulnoten konnten jetzt Punkte vergeben
werden (s. Kasten ,Bewertung per NPS-
Punkte-Skala“, S.7)
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Grundlage der Rankings

Gesamtranking

Ins Ranking der Besten IT-Dienstleister auf-
genommen wurden alle IT-Dienstleister,
deren Leistungen jeweils von mindes-

tens zehn Kunden aus Non-IT-Branchen
bewertet wurden. IT-Dienstleister, die

die Mindestfallzahl an Bewertungen in
diesem Jahr nicht erreichten, blieben in

diesem Ranking unbericksichtigt.

Bewertung per NPS-Punkte-Skala

Das Bewertungssystem fiir die Umfra-

gen zum Besten IT-Dienstleister haben

wir 2022 von der bisherigen Notenskala

auf eine Punkteskala (Net Promoter Score,
NPS) umgestellt. Das ermdglicht eine noch
filigranere Ergebnisauswertung. Kunden konn-
ten ihre IT-Partner dabei auf einer Punkteskala
von O (je Fragestellung: sehr schlecht bzw.
auRerst unwahrscheinlich) bis 10 (= sehr gut
bzw. hdchst wahrscheinlich) bewerten. Der 8 86
NPS ist die zentrale Kennzahl, die den Erfolg )
eines Unternehmens bemisst.

Punktedurchschnitt iiber
alle Umsatzklassen hinweg

Maximal erreichbar: 100 Punkte

Validitit der Bester IT-Dienstleister-Award

Wir beobachten im Markt zunehmend die
Tendenz, dass Siegel und Signets, die ihrem
Anspruch nach unabhéingige Qualitdtssiegel
sein sollten, zum Kauf angeboten werden,
oder fiir die Aufnahme ins Ranking ein finan-
zielles Entgelt erhoben wird. Diesem Trend
wollen wir auch kiinftig nicht folgen. Fiir alle
Siegel, die im Namen der ChannelPartner in
Zusammenarbeit mit den Schwesterpublika-
tionen COMPUTERWOCHE und CIO vergeben
werden, flieRt kein Geld.

Beziehungen der bewerteten und/oder ausge-
zeichneten Unternehmen zu ChannelPartner
oder zu unserem Medienhaus spielen eben-

Durchschnittliche
Empfehlungsrate iiber alle
Umsatzklassen hinweg

Maximal erreichbar: 10 Punkte

Zufriedenheit der Unter-
nehmenskunden mit ihren
externen IT-Dienstleistern

insgesamt

Maximal erreichbar: 10 Punkte

falls keine Rolle. Es ist absolut unerheblich,
ob und wie viel Geschéft ein IT-Dienstleister
mit unserem Unternehmen macht. Nur Kun-
denfeedback, Kundenurteil oder das Urteil
einer unabhingigen Jury liefern die Basis fiir
Awards und Auszeichnungen.

Die Ergebnisse aus dem vorliegenden Studi-
enband sowie die Signets konnen IT-Dienst-
leister kostenfrei fiir ihre Marketingzwecke
verwenden.

Die Vergabe von Awards oder Siegeln basie-
ren ausnahmslos auf Erhebungen neutraler,
unabhangiger Marktforschungsinstitute
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Die Award-Kategorien

Anzahl externer IT-Dienst-
leister, mit denen Unter-
nehmen im Durchschnitt

zusammenarbeiten

Basis der Award-Verleihung bildet die Gesamt-
note eines IT-Dienstleisters liber alle Kategorien
hinweg. Um eine faire Grundlage fiir die Award-
Vergabe zu gewahrleisten, werden die Ergebnisse
der Umfrage in vier Umsatzklassen ausgewertet.

Als Klassifizierungsmerkmal gilt der Jahres-
umsatz, den die IT-Dienstleister 2021 in der
Region DACH erwirtschaftet haben.

Die Systemhéauser werden folgenden
Umsatzklassen zugeordnet:

Anteil der Unternehmen, die
die Zahl ihrer IT-Dienstleister
verringern werden

Umsatzklasse 1
GroRe Dienstleister mit Jahresumsatzen von
tiber 1 Milliarde Euro

Umsatzklasse 2
GroRere Dienstleister mit einem Jahresumsatz
von mehr als 250 Millionen bis zu 1 Milliarde Euro

Umsatzklasse 3
Mittelstandische IT-Dienstleister mit Umsétzen
von 50 bis zu 250 Millionen Euro per annum

Umsatzklasse 4
IT-Dienstleister mit einem Jahresumsatz
bis zu 50 Millionen Euro

Antei_l_ der Unternehmen, die
keine Anderungen bei der Zahl
ihrer IT-Dienstleister planen

oder Jurys mit sehr akribischen Priifrou-
tinen zur Qualitatssicherung. Dazu zdhlen
unter anderem harte Priifungen gegen Miss-
brauchs- und Manipulationsversuche.

Diese fiihrten auch schon mehrfach zum
Ausschluss von Firmen aus Rankings. Die
Priifkriterien legen wir aus gutem Grund
nicht offen.

Warum sind uns diese Unabhangigkeit und
die VorsichtsmafRnahmen gegen Missbrauch
so wichtig? Weil wir wissen, dass Siegel und
Awards potenziellen Einfluss auf Kaufent-
scheidungen haben konnen. Diese Verant-
wortung nehmen wir sehr ernst.

Gleichwohl ist uns sehr bewusst, dass es
auch trotz dieser vielen Priifroutinen nie
eine 100-prozentige Gewahrleistung geben
kann. Aber unsere Marktforschungspartner
und wir garantieren, dass wir alles tun, um
Missbrauch zu verhindern.
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Anzahl der Beschaftigten der befragten
Unternehmen in Deutschland

Angaben in Prozent

a%

>10000

3% P 27 %

5000 bis 9999 <49
16 %

1000 bis 4999

090

10 % \ (; I I ? 11%
500 bis 999 <98
\/ 29 %

100 bis 499

000 Funktion der befragten
QQQ Unternehmensvertreter

Angaben in Prozent

IT-Leiter | IT-Bereichsleitung I 27
IT-Bereich ] 21
CEO | Geschéaftsfiihrung | Vorstand I 18
IT-Experte I 13
Andere Funktion —— 7
Finanzen | Einkauf | Contralling — 6
CIO | IT-Vorstand | CDO | CTO | Technologie-Vorstand — 4
Marketing | Vertrieb r— 2
Produktion | Logistik - 1

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022
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Jahresumsatz der befragten
Unternehmen in Deutschland

Angaben in Prozent

m)
w

bis 25 Mio. Euro 35
bis 50 Mio. Euro 8
bis 100 Mio. Euro —— 8
bis 500 Mio. Euro I 12
bis 1 Mrd. Euro — 4
bis 2 Mrd. Euro — 2
bis 5 Mrd. Euro — 2
liber 5 Mrd. Euro — 2
Keine Angabe | 27

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022

oo Hdohe der jahrlichen IT-Aufwendungen
oo (Systeme und Applikationen)
_© der befragten Unternehmen

Angaben in Prozent

bis 0,5 Mio. Euro 40
bis 1 Mio. Euro 11
bis 5 Mio. Euro —— 10
bis 10 Mio. Euro — 4
bis 20 Mio. Euro — 2
bis 50 Mio. Euro - 1
bis 100 Mio. Euro - 1
mehr als 100 Mio. Euro - 1
Keine Angabe | 30

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022
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Wie wichtig sind Ihrem Unternehmen folgende Kriterien fiir
die Bewertung von externen IT-Dienstleistern?

Angaben in Prozent

73%

22%

1%

Unkomplizierte
Zusammenarbeit

54%

39%

2% |

Strategisches Verstandnis
Kundenverstandnis

47% 46%

2% | |
]

Betreuung im Nachfeld,
Wartung, Schulung

62%

33%

1% ‘

Termintreue, Einhaltung
vereinbarter Deadlines

48%
44%

3% | |

Flexibel gestaltbare
Zusammenarbeit

54%

36%
4% |
i

Innovative Ideen
und Konzepte

Beratungskompetenz
IT-Architektur
Ldosungsmodelle

Individuell abgestimmte
Angebotserstellung

55%

32%

6% ‘

Verbesserung
von Prozessen

55%

38%
2% |
|

Projekt-Management
Kommunikation
Reaktionszeit
Kompetenz

47% 46%

2 °/n | |
|

Preis-Leistungs-/
Service-Verhaltnis

54%

27%

9% ‘

Vernetzung zu
Technologie-Lieferanten

%

sehr unwichtig/unwichtig
weder-noch

wichtig

sehr wichtig

11
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Kategorien der zwei wichtigsten IT-Projekte, die Kunden mit
ihren zwei wichtigsten IT-Dienstleistern umgesetzt haben

Mehrfachantworten mdglich, Angaben in Prozent

Prozent
IT-Sicherheit | Security ] 43
Datencenter | Storage | Server | (Hyper-) Converged Systems L 42
Netzwerkiiberwachung | Netzwerksicherheit | Netzwerk-Monitoring L 31
Client-Hardware | Computer | Monitore | u.a. I 25
Cloud | laaS | PaaS | SaaS | XaaS I 17
Modern-Work-Projekte | Mobility, Unified Communication und I 13
Collaboration
Andere — 10
Software-Entwicklung | Anwendungs-SW | Infrastruktur-SW — 9
Dokumenten-Management | Archivierung — 8
Printing | Managed Print Services — 6

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022

Empfehlungsgrad pro Kriterium (Durchschnitt iber alle Umsatzklassen
hinweg), mit dem Kunden ihre zwei wichtigsten IT-Dienstleister
einem Freund oder Kollegen empfehlen wiirden

Angaben nach NPS / max. erreichbar: Score von 10 Punkten

Punkte
Einfache, unkomplizierte Zusammenarbeit I 9,2
Flexibel gestaltbare Zusammenarbeit L] 9,1
Individuell abgestimmte Angebotserstellung L] 9,1
Beratungskompetenz | IT-Architektur | Lésungsmodelle L] 9,1
Strategisches Versténdnis | Kundenversténdnis L 9,0
Termintreue | Halten vereinbarter Deadlines L 9,0
Betreuung im Nachfeld | Wartung | Schulung I 8,9
Projekt-Management | Kommunikation | Reaktionszeit | Kompetenz ] 8,9
Innovative Ideen + Konzepte ' 8,8
Preis-Leistungs-/Service-Verhaltnis L 8,8
Vernetzung zu Technologie-Lieferanten ' 8,8
Verbesserung von Prozessen L 8,6

27

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022
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So wurden Kunden auf die IT-Dienstleister aufmerksam, mit denen
Sie in den letzten zwei Jahren zusammengearbeitet haben

Mehrfachantworten mdglich, Angaben in Prozent

Prozent
IT-Dienstleister ist ein langjahriger Partner L 67
Personliche Empfehlung eines Kollegen —— 22
Aligemeine Internet-Recherche — 14
Empfehlung durch Hersteller — 1
Veranstaltung — 8
Recherche in sozialen Netzwerken - 2

(z.B. LinkedIn, Facebook)

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022

Das sind fiir Kunden die wichtigsten Kriterien bei der
Auswahl eines IT-Dienstleisters?

Mehrfachantworten méglich, Angaben in Prozent

Prozent
IT-Fachkompetenz e 84
Unkomplizierte Zusammenarbeit ] 71
Gutes Preis- / Leistungsverhaltnis 1 57
Technologie-Know-how ] 53
Persdnliche Kontakte ] 48
Regionale N&he | 43
,Chemie” | Kultur muss stimmen 1 40
Projekt-Know-how I 37
Gute Zusammenarbeit bei anderem IT-Projekt I 34
Komplette Projektabwicklung — 30
Breites Portfolio | ,alles aus einer Hand" —— 28
Branchenkompetenz I 27
Transparentes Preisgeflige —— 26
,Notfall"-Support bei Cyber-Attacken —— 25
Empfehlung von Kollegen | Bekannten | — 13
Unternehmen
Kundenreferenzen / Kundenbewertungen — 12
Direkter Kontakt zum TopManagement — 10
Internationale | Globale Ausrichtung — 5

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022

2



%

KAPITEL 1 - STUDIE ,,DIE BESTEN IT-DIENSTLEISTER"

Von diesen Abteilungen geht iiblicherweise die erste Initiative
fir neue IT-Projekte aus

Mehrfachantworten mdglich, Angaben in Prozent

Prozent
Interne IT-Abteilung ] 47
IT, Fachbereich & Geschaftsfiihrung gemeinsam 1 — 45
Geschéftsfiihrung S 27
Fachbereiche —— 26
Externer IT-Dienstleister, der uns bereits betreut — 15
Bereichsleitung —— 15
zentrale Einkaufsabteilung - 2
Finanzabteilung | Controlling ] 2
Neue IT-Dienstleister, mit denen wir noch nicht zusammen gearbeitet haben = 1
Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022

Diese Abteilungen verfiigen bei Unternehmenskunden
uber eigene IT-Budgets
Mehrfachantworten mdglich, Angaben in Prozent

Prozent
Interne IT-Abteilung L 45
Geschéftsflihrung L] 38
IT, Fachbereich & Geschéaftsflihrung gemeinsam ] 37
Fachbereiche I 19
Finanzabteilung | Controlling — 5
zentrale Einkaufsabteilung — 5

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022
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Diese Themen stehen bei der IT-Projektplanung 2023
der Unternehmenskunden im Fokus

Mehrfachantworten mdglich, Angaben in Prozent

Prozent
Security | Cyber Security e 54
Digitalisierung von Geschéftsprozessen | 46
Netzwerk-Infrastruktur + Ldsungen ] 42
Cloud Services ] 42
Modern Workplace — 25
Standardisierung | Konsolidierung | Integration I 23
Dokumentenmanagement + MPS I 19
Mobility | Mobile Solutions —— 14
Managed Services | Outsourcing — 14
Virtualisierung | Digital Twins —— 13
Compliance | regulatorische Anforderungen —— 12
Industrie 4.0 | Internet of Things — 1
Nutzung externer IT-Spezialisten — 10
Automatisierung | Robotic Process Automation — 10
Analytics | Big Data — 9
Kiinstliche Intelligenz | KI | Machine Learning — 8
Business Process Management — 8
On-premise Software Solutions — 7
Schatten-IT — 7
Marketing Automation | Digital Marketing [ 3
Virtual Reality | VR | Augmented Reality | AR - 2
3D-Druck - 2
IT der zwei Geschwindigkeiten | Two Speed IT - 2
Blockchain n 1

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022
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Bereiche, in denen Unternehmenskunden 2023 IT-Investitionen planen

Angaben in Prozent

/‘ /'
* 9% o,
1% 15 %
/5%
18 %

Cloud

Cyber
Applikationen

Security 95

25 %
Software und
Services
7 8% ,
% 17 % 19 %
. . On-prem
- 2 /o i H
IT-Services 5 Applikationen
7% 24 %

40 %

/s‘% 10 % 8%

15%

37 %

Mobhile 45 %
Clients

Server
Infrastruktur

Hardware

3

20 %

27 %
Stationare
Clients

s Steigend

Netzwerk 479,
Infrastruktur

36 %

s Stabil
s r{ickldufig
s Nicht bekannt

Quelle: iSCM-Institute / ChannelPartner / Computerwoche 07/2022
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