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Anzah| der ausgelagerten
Outsourcing-Rate! Funktionen = Durchschnitt®

Européischer Durchschnitt T0% 4,1 Supportfunktionen 76%

Spani 4,6 3
Th |T/ Telekommunikation 68%

Verwaltung/Finanzen 56%

Produktentwickl d ~herste
| Marketing/Kommunikation 29%

% 20% 40% &0% BO% 100%

]
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L3asis: alle
= Bazis: Unternehmen, die mindestens eine Funktion auslagern

Basis: Unternehmen, die mindestens eine Funktion auslagern
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= Theworldwide Customer Management outsourcing
market is forecasted to grow at a compounded 200408 CAGR {%) CRM

| rate of 6% inth wt f 1
annual rate of 6% in the next four years NelsonHall 6%
»  The marketis projected to grow from $23 Billion in
2003 to $51 Billion in 2008 iBe 12.7%

= Growth in Europe is expected to be over twice as fast
as the Us

w  853% of all outsourced services are inbound, with Worldwide CRM Outsourcing Spend ($M)

cross- and up-sell playing anincreasing role

$120,000
»  Cwer 80% of all contacts remain woice-based, with $100,000
self-service becoming increasingly utilized to reduce $80.000
overall costs ’
$60,000
= Customer support cost reduction has become a $40,000-
material competitive issue that can impact overall $20.000-
brand success ' .
2004 2005 2006 2007 2008
mIL.S. Only $23450 | $26,241 | $30,132 | $34,388 | $38,897
B ROW $21,461 | $24,217 | $27,173 | $30,200 | $33,460

Source:; IDC

1 MelzonHal
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Mengeneffekte Diese ,Economies of Scale® beruhen im Wesentlichen auf einem hdhe- Spezialisierung Dieses Potenzial ist im Wesentlichen von der Branchen- und Prozess-
ren Mengenvolumen durch die Verlagerung wvon  Untermeh- erfahrung abhangig und begriindat sich in:
mensprozessen an einen extemnen Dienstleister. Die ,Stlickkosten pro = Zugriff auf Best-Practices des Dienstleisters (Einsatz von Verfahren
Transalcl:?n werde? gesen;;l. E:l'e 3"“.{"95"&__’ Vk'."gse femellen Einsparun- zur Prozessverbesserung wie Six-Sigma, starkere Automatisierung
gen resultieren aus folgenden alternativen Faktoren: der Prozesse, Kenntnisse und Nutzung ven Benchmarks zur Definiti-
= Biindelung der Beschaffungsvolumina on der Ist-Situation und zur Zieldefinition)
= Lieferantenkonsolidierung und dem damit verbundenen méglichen » Verfilgbarkeit von Branchen-, Technologie- und Prozess-Spezialisten.
Wechsel (>»Commeodity) zu ginstigeren bzw. leistungsfahigeren Lie-
feranten IT-und Durch die Zusammenlegung bestehender Systemlandschaften lassen
. . Organisations- sich Einspar-Potenziale und Qualititssteigerungsmaglichkeiten nutzen.
mg:;ﬁﬁgf hohere Auslastung bestehender Soft- und Hardware- konsolidierung Erreicht wird dies im Wesentlichen durch:
» Gemeinsame Nutzung ven Einrichtungen und Mitarbeiterressourcen ) RedLJZfemng des Pfiege- und Wartungsaufwandes. B
» Vollauslastung von kostensintensiven Spezialisten. * Reduzienung der Hardware- und Softwarekomplexitat
» YVermeidung von Redundanzen
Investitions- For Untemehmen bedeutet die innerbetriebliche Abwicklung von Pro-
aufwand und zessen einen permanenten Investitions- und Abschreibungszyklus, der Verbundeffekte Hierbei resultieren die “Economies of Scope” aus der kombinierten Aus-
Liquiditat erhebliche finanzielle Mittel sowie Management-Ressourcen bindet. Ge- Iage['ung eng vernetzter Gggtchflﬁsprozessg. Somit _kénnen hﬁh&r& Kos-
rade in Zeiten konjunktureller Schwiche werden Investitionen, die eine teneinsparungen, Produkiivitats- und Qualititsgewinne erzielt werden.
Aufnahme von neuem Fremdkapital erfordemn, aus bilanziellen und Ri- Das wirtschaftliche Potenzial liegt in:
siko-Griinden sehr genau gepriift » der Vemingerung fehlertrichtiger Schnittstellen zwischen den Prozes-
» Kostenkontrolle, -Transparenz: einheitliche Rechnung, eigene GuV sen
» Kostenreduktion: TCO-Reduktion (Anschaffungs- und laufende Kos- Homogenisierung der IT-Landschaft
ten)
« Optimi k R Verlagerung an Mit BPO lassen sich Services an kostenginstigere Standorte verlagern.
plumIerung knapper hessourcen kostengiinstigere Die Bereitstellung teurer Biroflichen for standardisierte Nicht-
= Optimierter .Operating Leverage™: Umwandlung von fixen in variable Standorte Kernprozesse wird vermieden.
Kosten
« Potenzielle St i Variabilisierung  Unter Verwendung z.B. fransaktionsbasierter Vemrechnungs-Modelle fiir
enzielle Steuervortele der Fixkosten die erbrachte Dienstleistung werden die urspringlichen Fix-Kosten in
= Maglicherweise niedrigere Yerschuldung, nisdngere Zinszahlungen vanable Kosten umgewandelt.
» Maglicherweise hiherer Jahresiberschuss
Reduzierung der Aktiva und Erhéhung des Eigenkapitals: Verbesserter
Retum on Assets und Retum on Equity.
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Konzentration der
Management-
Kapazitat auf
Kernprozesse

Umfangreiches
->Change
Management

Organisatorische
Innovationen

Technologische
Innovationen

Jedes Untemehmen verfiigt {ber eine begrenzte Anzahl an talen-
tierten Fdhrungskraften. Deren Hauptaufgabe sollte in der Planung
und Steuerung der Prozesse liegen, die besonders stark zur Wert-
schdpfung des Unternehmens beitragen. BPO kann zu einer Ent-
lastung des Managements in administrativen Bereichen fihren.

Die nachhaltige Verdnderung der Prozesse ist in der Regel mih-
sam und aufwendig. Sie scheitert oftmals an intemen politischen
und organisatorischen Barrieren. Bei den spezialisierten BPO-
Anbietem bilden diese Abliufe den Unternehmensschwerpunkt. Die
Auslagerung dieser Prozesse ermdglicht eine stirkere Konzentrati-
on auf Sachfragen.

Aufgrund des hohen Spezialisierungsgrades des Dienstleisters und
des damit verbundenen Know-hows wird es erméglicht, neue An-
forderungen schneller zu implementieren, wie sie aus gesetzlichen
Anforderungen oder Branchenstandards resulfieren.

Durch die Auslagerung von Prozessen mdchte der Kunde sicher-
stellen, dass er automatisch an technischen Neuerungen partizi-
piert. In diesem Zusammenhang ist unter anderem auch die Be-
trachtung der Vertragslaufzeit interessant. Denn bei entsprechender
Lange der vertraglichen Bindung liegt es im natlrichen Interesse
der Dienstleister, neue, wirtschaflichere Technologien zu integrie-
ren um seine eigene Kostenposition zu verbessem.

Flexibilitat und
Skalierbarkeit

Kostentransparenz

Risikoverteilung

Wetthewerbs-
differenzierung

Durch die im Vorfeld und w3hrend eines BPO-Projektes durchge-
filhrten Standardisierungs-, Konsolidierungs-, und Re-Engineening
Arbeiten erhdht sich sie Schnittstellen-Flexibilitat und Skalierbarkeit.

Auf Basis von BPO lassen sich transparente Kostenstrukturen defi-
nieren. Der Kunde erhilt in der Regel perodische Reports und
Rechnungen, auf der sdmtliche Kosten zur Erbringung der Leistung
enthalten sind. Der Vorteil fir das Untemehmen liegt dann, dass
durch eine geeignete Verragsgestaltung die anfallenden Kosten
besser zu prognostizieren sind. Die Planungssicherheit nimmt zu.

Durch die Ubernahme operativer Tatigkeiten geht auch das ent-
sprechende Betriebsrisiko auf den Dienstleister Gber. Dardber hin-
aus gibt es Konstellationen, in denen sich der Dienstleister am ge-
schiftlichen Erfolg seines Kunden messen lasst.

Bei einer Erweiterungsstrategie steht die Frage nach Differenzie-
rung sicherlich auch im Mittelpunkt. Durch entsprechende Ausrich-
tung der Prozesse kann eine wettbewerbsdifferenzierende Strategie
unterstiitzt bzw. ermaglicht werden.
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Angabe von mindestens einem Bereich 44Y

Mitarbeiterprobleme
Auswahl eines geeigneten Partners
m Change-Management-Probleme
- IT und technische Probleme

Rechtiiche Probleme

| |
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