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BPO: Flexibilisierung von Kundenservice und Vertrieb

Die gegenwartige Wirtschaftssituation verdeutlicht die Relevanz personeller und technischer Flexibilitat. Brancheniiber-

greifend riickt das BPO daher immer mehr in den Fokus - vor allem im Kontext von Wettbewerbsvorteilen im Kunden-

beziehungsmanagement.

Ein Interview mit Dr. Ralf Kogeler, seit
2004 Vorsitzender der Geschiiftsfithrung
derwalter services GmbH

Als CEO der walter services GmbH
ist Dr. Ralf Kogeler der Vorsitzen-
deder Geschiftsfithrung eines der
fithrenden Dienstleister fiir BPO
mit Schwerpunkt Kundenservice
und Vertrieb in Deutschland und Europa mit iiber
8.000 Mitarbeitern.

Welche Vorteile hat das Outsourcing des Kun-
denservice an einen Dienstleister?

Wiahrend Inhouse-Call Center Schwankungen
nur schwer ausgleichen konnen, hilt Outsour-
cing Personaleinsatz und Kosten flexibel und
iiberschaubar. Der Trend geht von dem Auslagern
einzelner Customer Service Leistungen zuneh-
mend hin zur Auslagerung ganzer Prozessketten,
um die Kundenschnittstelle zu professionalisie-
ren, die Personalstruktur zu flexibilisieren und
hohe (Re-)Investitionen in eine entsprechende
Infrastruktur zu vermeiden.

Welche gemeinsamen Wachstumspotenziale
bietet BPOfiir Dienstleister und Auftraggeber?
Der Auftraggeber profitiert von der Konzentration
auf das originire Kerngeschift sowie von Flexibi-
lisierungs- und Skaleneffekten. Fiir den Dienst-
leister bedeutet dies natiirlich die Notwendigkeit
eines tiefen Prozessverstindnisses: Beim The-
ma BPO im CRM-Umfeld kann nicht allein mit
Kostenreduktionen argumentiert werden - auch
Qualitét oder strukturelle Anderungen gilt es zu
beriicksichtigen. Waren etwa in den Anfangs-
zeiten der Onlineshops lediglich IT-Probleme zu
16sen und Grundanforderungen an Optik und

Shopping-Convenience zu erfiillen, kiimmern
wiruns heute auch um die gesamten Ablaufe und
die nachgelagerte Logistik sowie das Retouren-
und Forderungsmanagement. Bei Standort- und
Personaliibernahmen verfiigt walter services
iiber einen nachgewiesenen ,track record” bei
der Harmonisierung von Arbeitsbedingungen
und der Integration und Optimierung von Ablau-
fen,Prozessen und Technologie in bestehende In-
dustrie-,,best practice“ und Standards.

Ko6nnen Sie uns hierzu ein Beispiel nennen?
Kiirzlich hat walter services die SEB Card Ser-
vice GmbH mit allen spezialisierten Mitarbeitern
ibernommen.Damit schaffen wir eine Plattform
mit bereits vorhandenem Know-how und einer
bestehenden Infrastruktur, auf Basis derer wir
auch anderen Banken Dienstleistungen anbie-
ten wollen. Notwendig hierfiir ist u.a.eine Lizenz
fiir das Kreditwesen, die wir bereits bei dem Bun-
desamt fiir Finanzen (BaFin) beantragt haben.So
konnen wir kiinftig alle relevanten Transaktio-
nen fiir die Endkundenabwickeln,wie etwa Uber-
weisungen oder das Wertpapiergeschift.

Welche Bedeutung hat die Branchenexpertise
des Dienstleisters?

Um optimal auf die Bediirfnisse des Auftragge-
bers und des Marktes eingehen zu kénnen, ist ei-
ne Expertisenbiindelung im Sinne einer Bran-
chenfokussierung unerlésslich. Nur ein Dienst-
leister, der Zielgruppen und -mairkte seines
Auftraggebers genau kennt, kann Vertriebsziele
erreichen und einen hohen Servicelevel halten.
Welche Relevanz haben Standardisierung und
Individualisierung?

Beide Punkte erginzen sich: Durch eine intensi-

ve Beschiftigung mit dem Auftraggeber,seinen
Bediirfnissen und Erwartungen sollten Dienst-
leister Auftraggebern individuelle Losungen
auf Basis standardisierter Komponenten dem
Losungsportfolio anbieten. Unsere Services,
wie Consulting-, IT-, Sales oder Customer Ser-
vice lassen sich mit einander kombinieren,
sind aber auch einzeln integrierbar.

Welche Rolle spielt die GroB3e des Dienstleis-
ters fiir Skalierungsfahigkeit und Qualitat?
Fiir die Sicherstellung einer entsprechende
Skalierung fiir den Kunden bei kurzen Vorlauf-
zeiten ohne Qualititseinbuflen ist eine kriti-
sche Grof3e unerldsslich. Fiir eine reibungslo-
se Zusammenarbeit spielt die technologische
Standardisierung und Verbindung einzelner
Standorte zudem eine grofie Rolle. Dariiber
hinaus sind standortiibergreifend kurze Ab-
stimmungswege zwischen erfahrenen und
unternehmerisch agierenden Managern aller
Ebenen von Bedeutung um schnelle Entschei-
dungen und Umsetzungen zu erzielen.

Wie wirken sich Mitarbeiterlohne auf die Moti-
vation und Personalstruktur aus?

Qualitit und Dumping-Preise gehen nicht
zusammen. Dies betrifft sowohl unsere an-
spruchsvollen Dienstleistungen als auch die
Arbeit, die unsere teilweise hoch spezialisier-
ten Mitarbeiter leisten. Als erstes und bisher
einziges Unternehmen unserer Branche ha-
ben wir daher einen Entgelt-Tarifvertrag mit
ver.di abgeschlossen, der durch entsprechende
leistungsorientierte Bezahlungsmodelle iiber
Qualifikation und Motivation eine Differenzie-
rung schafft.

MARZ 2010




