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Einleitung: Kundenzufriedenheit im IT-
Outsourcing – Das Optimum realisieren

Ferri Abolhassan

F. Abolhassan (Hrsg.), Kundenzufriedenheit im IT-Outsourcing, 
DOI 10.1007/978-3-658-04749-8_1, © Springer Fachmedien Wiesbaden 2014

1

F. Abolhassan ()
T-Systems International GmbH, Mecklenburgring 25,
66121 Saarbrücken, Deutschland
E-Mail: ferri.abolhassan@t-systems.com

Nichts geht mehr ohne IT – dies ist Verantwortlichen im Unternehmen und bei IT-Ser-
vice-Organisationen inzwischen längst klar. Doch was den optimalen Einsatz von Infor-
mationstechnologie für den Geschäftserfolg betrifft, herrscht häufig noch Verbesserungs-
bedarf. Mit zunehmendem globalen Wettbewerb und Innovationsdruck wird im IT-Out-
sourcing die Messlatte immer höher gelegt. Einzig die Provider mit dem besten Angebot 
und optimalen Serviceleistungen können überzeugen – zunächst. Denn es genügt schon 
lange nicht mehr, Kunden gute Lösungen nach Vereinbarung zu liefern. Vielmehr muss 
der Kunde umfassend, das heißt auch subjektiv nachweisbar, zufriedengestellt werden. 
Leichter gesagt als getan. Während sich harte Faktoren wie Funktionalität oder Preis ver-
gleichsweise zuverlässig nachprüfen lassen, gestaltet sich die Gewährleistung von weichen 
Faktoren wie partnerschaftlicher Zusammenarbeit und reibungsloser Kommunikation 
erheblich schwerer. Wie soll beispielsweise die Erfüllung von Erwartungen quantifiziert 
werden? Doch genau dies ist essenziell. Denn – wie bereits der britische Physiker William 
Thomson treffend feststellte: „If you can not measure it, you can not improve it.“ – „Was 
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man nicht messen kann, lässt sich nicht verbessern.“ Das folgende Fachbuch zeigt daher 
Möglichkeiten auf, diese Herausforderung anzugehen und die Kundenzufriedenheit im 
IT-Outsourcing nachweisbar zu optimieren.

1.1 � IT als Business Enabler

Bereits wenn es zu einem IT-Service-Vertrag kommt, müssen die ersten Hürden über-
wunden und anspruchsvolle Kunden von den eigenen Leistungen überzeugt werden. Ist 
der Vertrag unterschrieben, geht es in medias res. Nur wer als IT-Service-Provider Mara-
thonqualitäten beweist, sein Qualitätsniveau uneingeschränkt hochhält und Erwartungen 
regelmäßig übertrifft, ist langfristig am Markt erfolgreich. Zwei einfache Beispiele zeigen, 
wie hoch die Bedeutung von IT heute ist und welche Herausforderungen bei der Umset-
zung von IT-Projekten zu meistern sind: Fällt bei einem Zulieferer von Automobilkompo-
nenten an einem Standort die Produktionsanlage aufgrund eines IT-Fehlers aus, entstehen 
Verzögerungen entlang der gesamten Wertschöpfungskette und der Autokäufer erhält sein 
Fahrzeug nicht fristgemäß. Greifen bei der Vorbereitung eines Flugzeugs auf den Start 
nicht alle Prozesse mit höchster Präzision nahtlos ineinander, besteht die Gefahr, dass das 
Flugzeug verspätet startet oder den strengen Sicherheitsvorgaben nicht entspricht. Beide 
Exempel zeigen, dass IT-Lösungen heute die Basis für Unternehmensabläufe bilden und 
wie essenziell die Leistungserbringung für den Erfolg von Kunden und deren Endkunden 
ist. Hier kommt es auf uneingeschränkte Performance an: „Failure is not an option!“ Dies 
ist gewissermaßen die Grundprämisse, die jeder IT-Service-Provider erfüllen muss. Doch 
für eine langfristige Kundenbindung ist mehr vonnöten. Hochwertige Produkte und Ser-
vices, deren Qualität langfristig sichergestellt ist, festigen die Loyalität von Kunden.

Mit der besten Technologielösung können Kunden ihre Prozesse optimieren und sogar 
die Beziehung zu ihren eigenen Kunden stärken. In der IT-Welt finden sich dafür aktuell 
zahlreiche Beispiele: So können Nutzer mit Cloud Services schnell und einfach auf höhere 
Rechnerkapazitäten zurückgreifen, die ihnen viele Unternehmensprozesse überhaupt erst 
ermöglichen. Aus der Cloud bereitgestellte Big-Data-Technologien bieten darüber hinaus 
einen Mehrwert für die Kunden. Es lassen sich Marktanalysen und -prognosen ermitteln, 
die als wertvolle Basis für neue Angebote und Produkte dienen. Die IT wird zum Innova-
tionstreiber und einmal mehr zum „Enabler“ für Kundenzufriedenheit über die gesamte 
Wertschöpfungskette hinweg. Diese zukunftsweisende Rolle der IT wird in dem 2013 er-
schienenen Werk „Der Weg zur modernen IT-Fabrik“ (vgl. Abolhassan 2013) thematisiert. 
In dem ersten Standardwerk auf diesem Gebiet wird beschrieben, wie sich IT-Lösungen 
durch industrielle Prozesse wie Standardisierung und Automatisierung deutlich effizien-
ter und wirtschaftlicher entwickeln und implementieren lassen. Ergebnis sind qualitativ 
hochwertige Produkte und Services – also die Grundlage für die Optimierung der Kun-
denzufriedenheit.
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1.2 � Qualität vor Preis

Eben diese hohe Qualität ist ein zentraler Faktor im IT-Outsourcing – der Paradedisziplin 
von IT-Service-Organisationen. Übernehmen sie doch für ihre Kunden ganze Geschäfts-
prozesse, die kritisch für den Unternehmenserfolg sind. Kunden greifen auf Outsourcing-
Angebote zurück, um IT-Lösungen zu erhalten, die sie selbst nicht abbilden könnten. Und 
natürlich steht dabei vor allem die Kostenreduzierung im Vordergrund, wie eine Studie 
von PricewaterhouseCoopers ergeben hat (vgl. PwC 2012). Doch noch vor den Kosten se-
hen die Unternehmensverantwortlichen laut PwC die Qualität. Ein IT-Service-Unterneh-
men kann preisgünstig sein, aber wenn die Güte der Leistungen nicht den Erwartungen 
des Kunden entspricht, ist die Zusammenarbeit nur von kurzer Dauer. Doch wie weist ein 
IT-Service-Dienstleister diese Güte nach? Um Qualität nachvollziehbar sowie nachhaltig 
zu gewährleisten, ist es wichtig, ihre Umsetzung zu analysieren – von der Planung über die 
Implementierung bis hin zur Erweiterung und Evaluierung von Projekten. In der Praxis 
haben sich hierfür bereits erste Modelle wie Service Level Agreements (SLAs) etabliert. Sie 
versetzen IT-Service-Organisationen in die Lage, gemeinsam mit ihren Kunden genau zu 
definieren, in welcher Quantität und Qualität vertraglich definierte Leistungen erbracht 
werden müssen. Reporting Tools geben einen Überblick über die Performance und er-
öffnen Optimierungspotenziale. Gleichzeitig können IT-Dienstleister Missverständnisse 
vermeiden, wenn mehr Unterstützung als vereinbart abgerufen wird. Auch standardisierte 
Umfragen zur Kundenzufriedenheit unter Berücksichtigung landestypischer Charakteris-
tika helfen, konkrete Maßnahmen gezielt zu optimieren.

1.3 � Neue Nähe zum Kunden

Erstklassige IT-Service-Organisationen müssen jedoch noch die berühmte Extramei-
le gehen und parallel zur Sicherstellung ihrer harten Faktoren wie des Preises auch die 
weichen Faktoren wie Vertrauen und gegenseitiges Verständnis in der Zusammenarbeit 
optimieren. Hierfür müssen sie in der Lage sein, Kundenerwartungen möglichst genau 
zu antizipieren. Dabei ist die Nähe zum Kunden ein entscheidender Wettbewerbsfaktor – 
nicht nur räumlich, sondern vor allem im Hinblick auf ihre Bedürfnisse. Weiche Faktoren 
sind schwer messbar, da sie oft auf emotionalen Einflüssen gründen. Sie betreffen bei-
spielsweise die Kompetenz und das Auftreten der Kundenberater oder die Flexibilität einer 
IT-Service-Organisation, auf die individuellen Anforderungen von Unternehmen einzu-
gehen. Gerade weil sich IT-Service-Provider in einem höchst dynamischen Wettbewerbs-
umfeld mit vielen neuen Informations- und Interaktionsangeboten für Kunden bewegen, 
wird der Maßstab besonders hoch angesetzt: Mit den Möglichkeiten und Funktionen, die 
beispielsweise über Online-Plattformen zur Verfügung stehen, steigen die Ansprüche an 
die Reaktionsfähigkeit. Gleichzeitig werden Lösungen und Services mit fortschreitender 
Innovationskraft deutlich komplexer und erklärungswürdiger.
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1.4 � Fokus auf Customer Perception Management

Eine langfristige Kundenbindung lässt sich nur durch ein umfassendes Kundenzufrieden-
heitsmanagement erreichen. Ein solches Customer Perception Management (bzw. Custo-
mer Satisfaction Management) fokussiert alle Maßnahmen zur Optimierung der Qualität 
und damit einhergehend der Kundenzufriedenheit. Es basiert auf einer systematischen 
und exakten Erfassung des Status quo: dem Messen von objektiver und subjektiver Quali-
tät sowie der genauen Beschreibung der aktuellen Kundenzufriedenheit. Darauf aufset-
zend werden passende Maßnahmen für deren Optimierung entwickelt sowie kontinu-
ierlich der Erfolg dieser Aktivitäten überprüft und weitere Verbesserungsmöglichkeiten 
eruiert. Letztlich sollte der Kunde die Ergebnisse auch nachvollziehen und wertschätzen 
können. Regelmäßige Kundengespräche und eine klar strukturierte Kommunikation sind 
daher das A und O. Denn nur wer sich intensiv und regelmäßig untereinander austauscht 
sowie mit einer Sprache spricht, kann selbst kleinste Abweichungen in den Erwartungen 
aufdecken und beheben.

1.5 � Kein Blick in die Glaskugel, sondern in die Realität

Das vorliegende Buch „Kundenzufriedenheit im IT-Outsourcing – Das Optimum reali-
sieren“ geht auf alle zentralen Aspekte des Kundenzufriedenheitsmanagements ein und 
gewährt einen Blick darüber hinaus: von der Definition des Begriffs Kundenzufrieden-
heit und aktuellen Kundenanforderungen über Methoden des Supplier Management und 
die Diskussion von Reporting- und Servicemodellen bis hin zur Einbeziehung von Liefe-
ranten. Renommierte Experten aus Marktanalyse und IT-Praxis beschreiben Methoden, 
Erfolgskriterien und Alleinstellungsmerkmale, mit denen sich Exzellenz erreichen lässt. 
Der nachhaltigen Steigerung der Kundenzufriedenheit sowie der Einbindung von Liefe-
ranten und weiteren Partnern kommt eine große Bedeutung zu. Schließlich basiert die 
partnerschaftliche Zusammenarbeit stark auf Vertrauen und Glaubwürdigkeit. Ebenso 
beleuchten die Autoren anspruchsvolle Projekte von Großkunden, die sich durch kom-
plexe IT-Governance, Organisationsstrukturen und Prozesse auszeichnen. Ein Blick auf 
die Regionen Europa, Asien und Lateinamerika zeigt auch in kultureller Hinsicht, welche 
speziellen Kriterien hierbei berücksichtigt werden müssen. Ein weiterer Schwerpunkt in 
diesem Buch liegt auf den Praxisbeispielen. So gewährt der CIO von Consol, dem füh-
renden südafrikanischen Glashersteller, Einblick in die Partnerschaft zwischen einem 
Kundenunternehmen und einem IT-Dienstleister im Rahmen eines IT-Outsourcing-Pro-
jekts. Ein weiteres Anwendungsbeispiel – Acciona Airport Services – stellt Erwartungen 
von Kunden und Leistungen von IT-Dienstleistern gegenüber. Hierbei geht es vor allem 
um die offene Kommunikation und die gelebte Nähe zum Kunden – wenn erforderlich, 
auch in räumlicher Hinsicht. Das Werk „Kundenzufriedenheit im IT-Outsourcing – 
Das Optimum realisieren“ diskutiert damit ein breites Spektrum an Anforderungen und 
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