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Vorwort des Herausgebers 
 
 
In dieser 5. Auflage haben wir das Thema „Kundenzufriedenheit bei Outsourcing-Partner-
schaften“ als Schwerpunkt gewählt. Anlass dazu waren die Ergebnisse nationaler und inter-
nationaler Studien, die über zunehmende Unzufriedenheit der Outsourcing-Kunden berich-
ten. Insbesondere die Probleme in der Zusammenarbeit der Beteiligten bei langen Ver-
tragslaufzeiten stehen häufig im Vordergrund der Kritik. Wie stellen sich die Provider die-
sem Problem, welche Vermeidungsstrategien wurden entwickelt? Dies sind die zentralen 
Themen dieser Auflage.  
 
Zielgruppen dieses Buches sind Personen, die mit der Überprüfung von Outsourcing-Ver-
trägen beschäftigt sind, aber auch Unternehmen, die Outsourcing-Optionen derzeit in Erwä-
gung ziehen. Ihnen soll dieses Buch wertvolle Informationen für ihre Entscheidungsvorbe-
reitung an die Hand geben. 
 
In den letzten Jahren hat sich das Geschäftsfeld IT-Outsourcing – verglichen mit den ersten 
Projekten zu Anfang der 80er Jahre – sowohl quantitativ als auch qualitativ verändert: 
quantitativ sowohl vom Marktvolumen her wie auch in Bezug auf die Volumina der 
einzelnen Engagements, qualitativ in Bezug auf Komplexität der einzelnen Projekte und auf 
die Beziehungen zwischen den Beteiligten und deren Handhabung insbesondere im Zuge 
längerer Vertragslaufzeiten.  
 
Im Gegensatz zum Beginn des Outsourcing-Booms, der in der Regel durch eine einfache 
Lieferanten-Kundenbeziehung geprägt war, haben sich die Geschäftsbeziehungen heute in 
Richtung Partnerschaften auf der Grundlage von Win-win-Situationen entwickelt. Häufig 
sind heute neue Partnerschaften durch eine unternehmensübergreifende Verzahnung der IT 
oder der Geschäftsprozesse geprägt. Um so gravierender ist die Bedeutung einer gemein-
samen Organisation und ein wohldurchdachtes Beziehungsmanagement. 
 
Mit diesen Themen befassen sich 17 hochkarätige Kolleginnen und Kollegen, Betriebs-
wirte, Informatiker, Ingenieure und Juristen, die dazu gewonnen werden konnten, sich mit 
Beiträgen zu diesem Thema am Gelingen dieses Buches zu beteiligen. 
 
Ihnen gilt mein Dank. 
 
 
Dr. Wilfried Köhler-Frost                 Berlin, im Oktober 2004 
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