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Vorwort

Das Thema Outsourcing ist auch im Customer Care Management nicht
mehr wegzudenken - immer haufiger Gternehmen externe Anbieter d.h.
Outsourcing- oder Business Process Outsourcing (BPO) Firmen teil-
weise oder auch vollstandig diese Tatigkeit. Diese Ubernahme erfolgt oft
fur neu geplante Kundenserviceaktivitéten, zunehmend aber auch die
Ubernahme bereits existierender Customer Care Aktivitaten.

Outsourcing ist akademisch sowie praktisch ein zeitloses bzw. sogar per-
manent aktuelles und fur die Wirtschaft bedeutendes Thema. Wesentli-
cher Grund dafir ist die Verbindung zu einem Zentralbereich der Be-
triebswirtschaftslehre: "Der wirtschaftliche Umgang mit knappen Res-
sourcen" — dies insbesondere im Kontext stets anzupassender Make-or-
Buy-Entscheidungen.

Haufig bieten diese Outsourcing- bzw. B?O Firmen ihre Dienstleistungen
an, in dem Sie schlicht Call-Center-Mitarbeiter telefonieren lassen. Aber
auch Beratung, Meinungsforschung, Auftragsannahmen, Beschwerden,
den kompletten Kundenservice bis hin zur Auslagerung umfangreicher
Teilbereiche eines Unternehmens gehoéren zu dem Aufgabenspektrum.

Die besonderen Anforderungen im Cusiomer Care machen das Thema
Outsourcing im Customer Care Management zu einem zentralen Ele-
ment. Gilt es doch so Vorfalle wie im Sommer 2016 bei Volkswagen und
seinen Outsourcing Partnern zu vermeicen (Details sind den zahlreichen
Presseberichten zu entnehmen) und Outsourcing als Chance zu sehen
und die Vorteile daraus zu nutzen — cazu gehort auch zweifellos die
Erhéhung der Kundenzufriedenheit!

"Wir machen nur das intern, was wir besser kdnnen als andere
und vom Markt honoriert wird" oder "Do what you do best and
outsource the rest" — die Frage nach der richtigen Sourcing-
Strategie beschaftigt viele Verantwortliche hinsichtlich der
strategischen Ausrichtung des Customer Relationship

Managements und der Kundenservice-Strategie.




4.4 Prozessablauf SLA- und OLA-Erstellung

In der folgenden Abbildung wir ein Standard-Prozess zur SLA-Erstellung
dargestelit:

Cartoon Service Desk



Praxisbeispiel 1: Work-Type-Komplexitat

Im Folgenden sind zwei Praxisbeispiele fir die Bewertung einer Work-
Type-Komplexitat aufgeflhrt.

Die Basis flr das erste Praxisbeisgiel ist eine ,Telefonauskunft® im Ver-
gleich zu einer ,Technischen Kundenhotline" eines Telefon- und Internet-
Serviceproviders.
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