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Key Facts

e Fur immer mehr Unternehmen leistet die IT einen Uberproportionalen Beitrag zum Ge-
schaftserfolg. Ansteigende Aufwande fiir das Komplexitatsmanagement, beschrankter
Zugang zu Expertenwissen sowie die Notwendigkeit aktiven Risikomanagements verlei-

ten Unternehmen dazu, IT-Outsourcing zu betreiben.

e Umsatzprognosen sagen fur die IT-Outsourcing-Branche fur die Jahre 2020-2025 ein
jahrliches Umsatzwachstum (CAGR) von ca. 5,2% voraus. Die jahrliche Wachstumsrate
2016-2019 lag noch bei 2,6% - die im Rahmen der CoViD-19-Pandemie gestiegenen
Anforderungen an die digitale Infrastruktur schlagen sich hier nieder.

¢ Rund ein Drittel aller IT-Outsourcing Projekte erreichen nicht die zu Beginn aufgestellten
internen Ziele. Haufig sind Verzégerungen und damit einhergehende Kostensteigerun-
gen sowie Qualitatsmangel bei der erbrachten Leistung zu beobachten.

e Das IT-Outsourcing, insbesondere bei steigender Komplexitat, erschafft einen Mikro-
markt im eigenen Unternehmen und kann einen Lock-In Effekt erzeugen, wenn eine

effektive Dienstleistersteuerung unterbleibt.

o Effektives Providermanagement, beispielsweise durch die bewusste Steuerung von
Wettbewerb innerhalb der eigenen Dienstleisterlandschaft, ist eine notwendige Voraus-
setzung fur den nachhaltigen IT-Outsourcing Erfolg.

e Je nach institutionellem Reifegrad der Dienstleistersteuerung sollte sich ein Unterneh-
men auf spezifische MaRnahmen fokussieren, die jeweils ein an die Situation angepass-

tes Verhéltnis aus Aufwand und Ertrag darstellen.
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1. Erfolgreiches IT-Outsourcing verspricht Milch und Honig im
Uberfluss

Die Wiste ist ein unwirtlicher Ort. In weiter Ferne erscheinen die Ersparnis-Oasen, an denen die
Budgets der IT-Abteilung eine wohlverdiente Rast einlegen kénnen. Doch es droht Gefahr: auf
ihrem Weg durch die unendliche Dunenlandschaft werden Unternehmen von Trugbildern um-
garnt, die drohen, den Proviant Uber Gebihr zu beanspruchen. Umso wichtiger ist es, von den
Erfahrungen vorangegangener Expeditionen zu lernen und erfolgversprechende Anséatze und

Methoden zu adaptieren.

IT-Services ist eine der fiihrenden Branchen in Europa und erzielt signifikante Umséatze. So wer-
den fur das Jahr 2021 Umsétze in Hohe von Uber EUR 273 Mrd. erwartet. Die nachfolgende
Grafik verdeutlicht die GréRenrelationen der IT-Services-Branche mit anderen grof3en Industrien

in Europa:

Medizintechnik, Technologiehardware, Media, IT-Services und Automobile in Mrd. Euro

Technologie-

Quell: Statista

Abbildung 1 - Umsatzprognosen ausgewahlter Industrien in Europa 2021, in Mrd. Euro

Richten wir den Blick gezielt auf den Teilbereich IT-Outsourcing, ist die Wirkung der CoViD-19-
Pandemie auf das prognostizierte Marktwachstum in den Jahren 2020 ff. deutlich sichtbar sowie
der Zusammenhang mit steigenden IT-Anforderungen durch technologischen Fortschritt im Un-
ternehmensumfeld erkennbar. Fir den Zeitraum 2020-2025 wird ein Umsatzwachstum in Europa
von ca. 29% prognostiziert, was einer jahrlichen Wachstumsrate (CAGR — Compound Aggregate
Growth Rate) von 5,2% entspricht. Dies wirkt sich wiederum positiv auf die Gesamtbranchenent-
wicklung aus, denn IT-Outsourcing ist nicht nur die gré3te Sub-Branche innerhalb der IT-Ser-

vices, sondern auch der Hauptwachstumstreiber der Gesamtbranche.
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IT-Outsourcing blickt in eine goldene Zukunft
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Umsitze der IT-Outsourcing Branche in Mrd. Euro (Forecast)
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Abbildung 2 - Umsétze der IT-Outsourcing-Branche in Mrd. Euro (Forecast)

Die Outsourcing-Wunderlampe verspricht dem Besitzer die Erfullung aller seiner Wiinsche

Mit dem IT-Outsourcing versuchen Unternehmen, abhéngig vom jeweiligen Geschéaftsumfeld, in-

dividuelle Ziele zu erreichen. Dazu gehdren typischerweise folgende Ziele:

1.

Personalkosten
Durch die Auslagerung der IT kénnen Unternehmen Einsparungen realisieren. Insbe-
sondere dann, wenn der IT-Outsourcing Dienstleister Near/Off-Shore-Ressourcen nutzt,

kénnen Auftraggeber von geringeren Personalkosten profitieren.

Skaleneffekte

Daruber hinaus kann der Dienstleister durch seinen Wissensvorsprung, durch effizien-
tere Prozesse sowie einen hohen Grad an Standardisierung Skaleneffekte nutzen und
so dem Outsourcer bessere Preise anbieten, als wenn dieser die Leistungen in-

tern und individuell erbringt.

Risikomanagement

Geschéftsprozessrisiken kdnnen anhand von SLA-Vereinbarungen an den Dienstleiter
ausgelagert werden. Scheitert die Dienstleistererbringung und entstehen dem Auftrag-
geber dadurch zuséatzliche Kosten, kann der Dienstleister in Regress genommen wer-
den. Gleichzeitig eignet sich das Instrument der SLAs zusammen mit Bonus/Malus Re-

gelungen als anreizbasierte Steuerung fiir die Qualitéat der Dienstleistungserbringung.
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4. Qualitat und Innovation
IT-Outsourcing Anbieter profitieren von dem standigen Austausch mit ihren Kunden,
dem Zugang zu innovativen Partnern und Attraktivitét als Arbeitgeber fur Experten, die
auch die Weiterbildung ihrer Mitarbeit vorantreiben. Aufgrund der Vielzahl parallel lau-
fender Aktivitaten kdnnen auch Nischen effektiv bedient werden. Steigende Komplexitat

in den Bereichen Security und Datenschutz erfordert zusatzlich Fachwissen.

5. Skalierbarkeit
Die Bundelung spezialisierter Ressourcen ermdglicht die schnelle Reaktion auf spontan
aufkommende Anforderung einzelner Kunden. Gleiches gilt fiir die Bereitstellung von
Infrastruktur zum Abfangen von Lastspitzen und Unterstiitzung exponentiellen Wachs-
tums. Gleichzeitig erméglicht die Beschaftigung externer Krafte das Ausbalancieren von

tatsachlich bendtigter Arbeitsleistung mit fest verfugbarer Kapazitét.

Alles heiRe Luft? Ziele des IT-Outsourcings werden regelmaRig verfehlt

Ein signifikanter Anteil der IT-Outsourcing Projekte scheitert jedoch an den zuvor skizzierten Zie-
len. Oftmals werden Budget und/oder der Zeitrahmen Uberschritten, was zu Unzufriedenheit beim
Outsourcer fihrt. Eine Studie der Universitat Bayreuth kommt zu dem Ergebnis, dass vor allem
Unternehmen mit ambitionierten Kosteneinsparungen oft enttduscht werden, weil dieses Ziel
nicht erreicht werden konnte.®! Um eine Losung fur diese Herausforderungen herbeifiihren zu
kénnen, muss zunéchst die prézise Identifikation der zugrundeliegenden Problematiken sicher-

gestellt sein.

2. Die angebotene Wunderlampe leidet an multipler Funktions-
storung

IT-Outsourcing erschafft einen Mikromarkt im eigenen Unternehmensumfeld

Entscheidet sich ein Unternehmen fiir IT-Outsourcing, erzeugt es ein eigenes Okosystem fir die
Leistungserbringung, das auch als Mikromarkt betrachtet werden kann. Outsourcende Unterneh-
men kdénnen davon profitieren, diesen Anbieter-Mikromarkt gezielt nach ihren Interessen zu for-
men, indem die Vorteile marktwirtschaftlicher Modelle (vor allem: Wettbewerb) optimal genutzt
werden. Dienstleister profitieren im Gegensatz dazu von monopolistischen Mikromarkt-Struktu-
ren. Mangels staatlicher Wettbewerbshuter obliegt es dem Auftraggeber, den Mikromarkt zu ge-
stalten. Gelingt es nicht, die Marktstruktur nach den eigenen Interessen zu formen, kann eine
monopolistische Beziehung zwischen einem Unternehmen und einem Dienstleister entstehen,

was hohere Preise und eine mangelhafte Anreizstruktur zur Konsequenz haben kann.

Ein IT-Outsourcing (insbesondere im Bereich des Kerngeschéfts) bedeutet in der Regel eine be-
sonders enge und langfristige, hoffentlich vertrauensvolle Bindung an einen Dienstleister. Aus
der Natur dieser Beziehung entstehen zwei wesentliche Risiken: zuerst kurzfristig, beim Uber-
gang der Verantwortung fiir die Bearbeitung des ausgelagerten Geschéftsbereiches. Misslingt
hierbei die Aufteilung der Ressourcen leidet entweder die Bewdltigung des Tagesgeschéfts oder
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das Onboarding des Dienstleisters. Zum Anderen entsteht mittelfristig ein weiteres Risiko: Um
die erhofften positiven Effekte des IT-Outsourcings zu realisieren, wird das auslagernde Unter-
nehmen in der Regel die Ressourcen, die bisher mit der Erbringungen der tbertragenen Leistun-
gen beauftragt waren, abbauen. Dadurch entsteht eine Informationsasymmetrie zu Lasten des
Auslagernden, die eine Abhangigkeitsspirale in Gang setzt. Diese Abhangigkeit verhindert im
Extremfall den Wechsel zu einem anderen Anbieter und bringt das auslagernde Unternehmen in

eine nachteilige Position.

Tatsachlich wird das Risiko des Betriebstibergangs haufig dadurch adressiert, dass die Mitarbei-
ter des auslagernden Unternehmens an den IT-Outsourcing Anbieter tbertragen werden. Da
diese Mitarbeiter ihr spezifisches Wissen mitnehmen, erhéht dies entscheidend die Wahrschein-
lichkeit eines erfolgreichen und beschwerdefreien Lastentibergangs. Der Nachteil dieser Losung
ist jedoch, dass fortan der Dienstleister, haufig allein, Gber das entscheidende Spezialwissen ver-
fugt. Da die Skillprofile der Ubertragenen Mitarbeiter beim Unternehmen formal nicht mehr bend-
tigt werden, kommt es haufig zu einer Situation, in der das Unternehmen mittelfristig die Fahigkeit
verliert, mit seinem Dienstleister fachlich auf Augenhdéhe zu kommunizieren. Dieser Umstand
fuhrt bei vielen Unternehmen dazu, dass Angebote bzw. Empfehlungen des Dienstleisters nicht
ausreichend qualifiziert hinterfragt, geprift und nachverhandelt werden kénnen.

Die Auslagerung komplexer Prozesse geht mit einem weiteren kritischen Risiko einher: der er-
hebliche Aufwand flr die Migration hin zum gewdhlten Dienstleister wéare bei jedem zukinftigen
Anbieterwechsel erneut zu leisten. Dies wirkt sich erschwerend auf jeden Business Case aus,
der analysiert, unter welchen Umsténden ein Anbieterwechsel fur das Unternehmen profitabel
waére. Die Migrationskosten selbst filhren so dazu, dass der Dienstleister eine erhebliche Zusatz-
marge abschopfen kann, bevor der Wechsel zu einem alternativen Anbieter zu einer kommerziell
tragféahigen Entscheidung wird. Im gleichen Mal3e, wie dem Dienstleister zusétzliche Marge in die
Hande fallt, verliert das Unternehmen an Spielraum fiur die fortlaufende Realisierung der erhofften

IT-Outsourcing Einsparungen.
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Die Kosten des IT-Outsourcings missen vorausgedacht
und den Vorteilen gegeniibergestellt werden
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Abbildung 3 — Vorteile und Kosten eines IT-Outsourcings

IT-Outsourcing Anbieter folgen anderen Motiven als interne Abteilungen

Ein Ubergang der Mitarbeiter vom Unternehmen zum Dienstleister ist auch deshalb so erfolgver-
sprechend, weil die verbleibenden Mitarbeiter weiterhin auf der etablierten Vertrauensbasis mit
ihren ehemaligen Kollegen zusammenarbeiten kdnnen. Prozesse und Zustandigkeiten sind ein-
gespielt, mit den Eigenheiten der Kollegen kann umgegangen werden und die Kompetenzprofile
sind bekannt. Wird dem nicht aktiv entgegengewirkt, kann es zu einer unguten Gemengelage
kommen, denn: die ehemaligen Kollegen sind nun Mitarbeiter eines anderen Unternehmens — mit
eigenen Zielen und IncentivierungsmalRnahmen. Ohne bése Absicht unterstellen zu wollen, bringt
dies die ubertragenen Mitarbeiter in eine Zwickmuhle: wem sind sie zuerst verpflichtet — den alten
Kollegen oder dem neuen Arbeitgeber? Im Sinne einer dauerhaft vertrauensvollen Zusammenar-
beit ist hier sowohl formales Augenmerk, als auch viel Fingerspitzengefiihl im taglichen Umgang
gefragt.

Auch innerhalb der Dienstleister selbst ist die Interessenlage nicht allein nur am Kunden orientiert.
Die bereitstehenden Potenzial- und Wissenstrager wollen ausgelastet, der Fixkostenblock ge-
deckt werden. Aus diesem Grund kann es fiir einen Dienstleister teils effektiver sein, flr ein be-
stimmtes Problem eine eigene Lésung zu entwickeln, als auf bestehende Angebote im Markt
zurlickzugreifen — eine fuir den Kunden teure aber undurchsichtige Optimierungsmaf3nahme. Dies
mundet am Beispiel von Softwareentwicklung oftmals in gréf3eren scheinbar notwendigen Ent-
wicklungsprojekten und damit Auslastung von eigenen Ressourcen anstatt dem Sourcing von
existierenden ,out of the box" Losungen.

Lauft das IT-Outsourcing Projekt nicht so gut wie geplant, fallt es zunachst leicht, die Verantwor-
tung dafur auf den Dienstleister zu schieben. Haufig wird kritisiert, dieser ware nicht in der Lage,
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ausreichende Transparenz sicherzustellen, wisse selbst nicht, wie die Dienstleistung optimal zu

erbringen sei. Ganz nach dem Motto ,die wissen es doch auch nicht besser*.

Damit ist zwar die Schuldfrage scheinbar geklart, das Argument verkennt jedoch, dass die IT-
Services Branche eine lberdurchschnittliche Umsatzrendite erzielt, wie die folgende Grafik zeigt.
Wenn Dienstleister wirklich nicht dazu in der Lage wéren, ihre eigene Leistungserbringung nach-
zuhalten und abzurechnen, dann ware dieser Erfolg kaum zu erklaren. Die zentrale Erkenntnis
hieraus fur outsourcende Unternehmen: es handelt sich hdchstwahrscheinlich nicht um Unféhig-
keit.

Nettomargen ausgewahilter IT Dienstleister im Vergleich mit globaler Nettomarge (2019)

Durchschnittliche Nettomarge ausgewdhlter IT-Dienstleister
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Quelle: Yahoo Finance, Damodaran

Abbildung 4 - Nettomargen ausgewabhlter IT Dienstleister verglichen mit weltweiten Nettomargen (2019)

Doch was wére, wenn wir anndhmen, Unwille sei der Grund fur die Intransparenz. Bei ndherer
Betrachtung der Interessenlage féllt auf, dass Intransparenz den Dienstleistern tendenziell in die
Hande spielt. Je weniger oder je schwerer fir den Kunden nachvollziehbar ist, welche Leistung
wann, vom wem und in welchem Umfang erbracht worden ist, desto schwerer fallt die fachliche
Rechnungsprifung nach Aufwand, Ergebnis und Qualitat. Die starke Abhangigkeit vom Dienst-
leister zwingt dennoch zur Begleichung der gestellten Rechnung. So wird klar, weshalb es in
vielen Auftraggeber-Auftragnehmer Beziehungen zu einem Informationsgefélle kommt: Nicht,

weil die Dienstleister es nicht besser konnten, sondern weil sie nicht besser miissen oder wollen.

Diese Erkenntnis wiederum enthalt den Schliissel zu Verbesserungen: Transparenz iber die tat-
sachliche Leistungserbringung beseitigt das Informations- und Machtgefélle und fiihrt zu einem
besseren IT-Outsourcing Ergebnis.

Fliegender Teppich im Sandsturm - Turbulenzen und Implikationen

Weitere Studien zeigen, dass es Unternehmen in rund 60% der untersuchten Félle nicht gelingt,
die selbst gesteckten IT-Outsourcing-Ziele zu erreichen. Dabei scheitern die Unternehmen in
circa 40% der Falle daran, das Qualitatsziel zu erreichen und sind, anders formuliert, enttauscht
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von der Qualitat der erbrachten Leistung. Dennoch macht das IT-Outsourcing einen erheblichen
Anteil am ohnehin wachsenden IT-Budget aus. Vor Allem dann, wenn Schwachen in der Dienst-
leistersteuerung zugelassen werden, kann das IT-Budget zum Selbstbedienungsladen ausarten.
Doch obwohl Bedeutung und Kosten von IT-Outsourcing klar sind, fehlt es vielen Unternehmen
an dem erforderlichen organisatorischen Know-How und an geeigneten Tools und Methoden.

3. Sesam oOffne Dich: Wege zur effektiven Dienstleistersteuerung

Da Klar ist, dass das Erreichen der IT-Outsourcing Ziele kein Selbstlaufer ist, konnen erfolgreiche
IT-Outsourcing Projekte als Vorreiter dienen und die wichtigsten Erkenntnisse fir die Dienstleis-
teroptimierung abgeleitet werden. Die sich daraus ergebenden Handlungsempfehlungen kdnnen
nach steigender Komplexitét sortiert werden: Je nach eigenem organisatorischen Reifegrad sind
unterschiedliche MalZnahmen verschieden effektiv.

Grundlage fiir den Erfolg aller nachfolgend aufgelisteten MalRnahmen ist ein solider Uberblick
Uber die angefallenen Kosten. Dabei ist gezielt darauf zu achten, dass nicht nur die direkten,
extern abgerechneten Kosten bericksichtigt werden, sondern auch die zugeordneten internen
Aufwande.

Machen Sie gerne fur sich selbst den Test. Gelingt es lhrer Organisation, binnen weniger Minuten
die gesamten Kosten fur alle ausgelagerte Dienste aufzuschlisseln? Wenn Sie in kurzer Zeit zu
keiner Antwort finden, raten wir zu mehr Transparenz, Nachvollziehbarkeit und Stringenz in der
Kostenstruktur.

Ohne Kompass keine Oase: Daten erheben, Transparenz schaffen und Incentivierung er-
zeugen

Ist die Kenntnis der Kostenstruktur sichergestellt, besteht der erste Schritt zur effektiven Dienst-
leistersteuerung in der Schaffung von Transparenz uber die Dienstleisterperformance. Es ist ent-
scheidend, dass Unternehmen detaillierte Kenntnis Uber die von ihren Dienstleistern erbrachten
Leistungen erlangen und in der taglichen Auseinandersetzung verwenden. Dies gelingt durch die
Festlegung und Sammlung relevanter Daten. Regelmafig werden in IT-Outsourcing Rahmenver-
trdgen umfangreiche Reporting-Vereinbarung abgeschlossen, doch diese allein erzeugen in der
Regel noch keine umfassende Erkenntnis. Oftmals sind die entscheidenden Daten nicht enthal-
ten; sei es aufgrund mangelhafter Qualitéat oder der schieren Menge der Ubermittelten Reports.

e Achten Sie in jedem Interaktionsschritt auf die korrekte Datenerhebung mit dem Anbie-
ter: Angefangen mit der Erstellung von Angeboten, (iber die Ubermittlung von Leistungs-
nachweisen bzw. Mengen bis hin zur Rechnungsstellung. Hierbei ist das Format der
Datenerhebung entscheidend: Word bzw. PDF Dateien lassen sich nicht auswerten und
eignen sich deshalb nicht zur digitalen Analyse und Automatisierung.

e Legen Sie den Detailierungsgrad fest, sodass dieser fur die Steuerung des Dienstleister
geeignet ist. Rechnet der Anbieter beispielsweise seine Arbeitszeit auf Stunden- oder
Tagesbasis ab, so muss auch das Reporting der tatsdchlich geleisteten Arbeit auf
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derselben Detailebene erfolgen. Ein zu grober Detaillierungsgrad, wie er haufig auftritt,
steht einer Uberpriifung des tatsachlich geleisteten Aufwands entgegen.

e Findet die Datenerhebung bei den Interaktionsschritten in dem geeigneten Format statt,
muss sichergestellt werden, dass diese in geeigneten Zeitabstanden und stetig durch-
gefuihrt wird. Die Auswertung der Daten darf nicht ausgelagert werden, die Dienstleis-
terkontrolle ist notwendig um den Dienstleister effektiv zu steuern und der Informations-
asymmetrie entgegenzuwirken.

Fortgeschrittenes Anbietermanagement durch angepasste Prozesse und Strukturen

In einem zweiten Schritt gilt es, die bestehenden internen Prozesse und Strukturen dahingehend
zu untersuchen, ob sie sich fiir die Dienstleistersteuerung eignen. Gerade dann, wenn ehemals
in Eigenleistung erbrachte Dienste an einen Dienstleister ausgelagert werden, sind bisher einge-
spielte Organisationsstrukturen weniger gut zur Steuerung geeignet.

Tatséchlich stellt die Steuerung eines Dritten andere Anforderungen an die Organisation, als die
Erbringung einer Leistung. Am sichtbarsten ist dies bei den bendtigten Skillprofilen der Mitarbei-
ter: steht bei der Leistungserbringung selbst noch tiefe fachliche Expertise im Vordergrund, steigt
die Werthaltigkeit einer besonders breiten Wissensbasis fir Steuerungsaufgaben stark an.

Dartiber hinaus muss der Fokus der Ablauforganisation verlagert werden: im Zentrum stehen
nunmehr nicht die Kern-, sondern die Unterstiitzungsprozesse. Spielten Prozesse wie Buchhal-
tung, Rechnungspriifung, Controlling, etc. bisher nur eine nachgelagerte Rolle, riicken sie jetzt
ins Zentrum der Wertschdpfungskette: Sie bilden die Basis fiur erfolgreiche Dienstleistersteuerung
und Transparenzgewinnung.

Wiederherstellung von Marktprinzipien durch gezieltes Schaffen von Wettbewerb im
Mikromarkt

Das schérfste Schwert im Instrumentarium outsourcender Unternehmen ist gleichzeitig das in der
Handhabung komplexeste. Wie beschrieben entsteht durch IT-Outsourcing ein unternehmens-
spezifischer Mikromarkt, der nach marktwirtschaftlichen Prinzipien funktioniert. Haufig kommt es
jedoch zu einer Situation, in der ein Anbieter allein das gesamte Dienstleistungsspektrum fir ein
Unternehmen abdeckt. Das bedeutet, dass die Schaffung von Wettbewerb unter mehreren An-
bietern erhebliche Vorteile bietet. Durch die verringerte Abh&ngigkeit von einem einzelnen Dienst-
leister gelingt es, das hierliber beschriebene Machtgefalle umzukehren, indem wettbewerbsori-
entierte Ausschreibungsprozesse wieder zu ,normalen® Preisbildungsmechanismen fiihren.

Die Komplexitét liegt hier einerseits in den gesteigerten Anforderungen an die technische Dienst-
leistersteuerung. Das heil3t, implementierte Systeme zur Leistungskontrolle, Rechnungsprufung
und -freigabe sowie zur Angebotsiiberprifung missen fachlich einwandfrei funktionieren, ohne
dabei aufgrund hoher manueller Aufwande ineffektiv zu sen. Der Einsatz von Dienstleisterma-
nagement-Software ist fur effizientes Multi-Provider Management zwingend. Darlber hinaus gilt
es auch, die Interaktion der Dienstleister untereinander so zu gestalten, dass daraus entstehende
Risiken, beispielsweise aufgrund des Einsatzes untereinander schlecht kompatibler Anwendun-
gen, mitigiert werden. Zudem muss besonderes Augenmerk auf die Beziehung zu jedem Dienst-

leister gelegt werden: IT-Outsourcing lebt davon, dass eingegangene Partnerschaften zum Vorteil
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beider Parteien ausfallen — andernfalls kann es ungewollt dazu kommen, dass der Ursprungszu-
stand eines monopolistischen Mikromarktes wiederhergestellt wird. Ein ausgewogener Ausgleich
der Interessen aller Beteiligten ist also erforderlich, um langfristig die Vorteile dieses Modells aus-

schépfen zu kénnen.

Trotz der erhdhten Komplexitat, die mit der Steuerung eines Mikromarktes einhergeht, tberwie-
gen die Vorteile des wettbewerbsorientierten Modells in Sachen Preisbildung und Qualitat der
Leistungserbringung deutlich.

In der Wiste bist du nicht verloren, wenn du glauben kannst an die Oase.
- Phil Bosmans (1912)

Wie wir sehen, ist die Interaktion zwischen einem Unternehmen und IT-Outsourcing-Dienstleister
nicht nur kompliziert, sondern sogar komplex. Nicht nur sind die Dienstleistungen gerade des IT-
QOutsourcings hohen Anspruchs, die zugrundeliegenden Vertragswerke umfangreich und kompli-
ziert, es kommt auch noch dem vielzitierten ,Faktor Mensch“ eine erhebliche Rolle zu. Umso
wichtiger ist es fur Unternehmen, eine erfolgversprechende Management-Strategie zu erarbeiten,
um dieser Komplexitat Herr zu werden — und sich auf dem Weg in die Einspar-Oase nicht von
einer Fata Morgana verleiten zu lassen. Einige Ausgangspunkte fiir eine solche Strategie konnten
wir kurz darlegen, doch verlangt Komplexitéat nach maRgeschneiderten Lésungen. An der Ent-
wicklung eines auf die eigenen Rahmenbedingungen ausgelegten Systems werden Unterneh-
men also nicht vorbeikommen.

Quellen

1. Studie Universitat Bayreuth, IT Outsourcing Performance Study 2017

https://www.rw.uni-bayreuth.de/lehrstuehle wirtschaft/wi-sim/pool/dokumente/ITO _survey.pdf

2. Abbildung 1: Umsatzprognosen ausgewahlter Industrien in Europa 2021, in Mrd Euro
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3. Abbildung 2: Umsétze der IT-Outsourcing-Branche in Mrd. Euro (Forecast)
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4. Abbildung 3: Vorteile und Kosten eines IT-Outsourcings
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5. Abbildung 4: Nettomargen ausgewahlter IT Dienstleister verglichen mit weltweiten Netto-
margen (2019)
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