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Fast jedes Unternehmen steht heute im Spannungsfeld permanenter Veränderung. Sei
es der globale Wettbewerb, welcher zur Prozess- und Kostenoptimierung zwingt oder
die schnelle Erschließung eines neuen Wachstumsmarktes. Die Konzentration auf die
eigne Kernkompetenz steht bei allen Veränderungen immer wieder im Mittelpunkt. Das
Outsourcing von so genannten "Nichtkernkompetenzfeldern" an leistungsfähige
Dienstleister bietet zahlreiche Optimierungsfelder. Mit dieser Fiebel wollen wir Ihnen
einen praktischen Leitfaden bieten zum Outsourcing von Geschäftsprozessen.

UVP 34,80 EUR

Annemarie Zink-Kunnert wirkte von 1994 bis
1998 als Geschäftsführerin am Aufbau des Call
Centers der Samhammer AG mit. In den darauf
folgenden Jahren war sie als freiberuflicher
Consultant in zahlreichen europaweiten Pro jekten
im Bereich Customer Care verantwortlich einge-
bunden und mit unterschiedlichsten Auf gaben
betraut. Seit Oktober 2005 leitet sie die
Unternehmensbereiche Call Center und Logistik
bei der Samhammer AG.

Dipl.Ing. Norbert Samhammer, geb. 1959 studier-
te an der Fachhochschule Furtwangen Ingenieur
Informatik. Nach mehrjähriger Tätigkeit bei
Hewlett Packard in Deutschland und USA gründe-
te er 1988 sein erstes Dienstleistungs unter -
nehmen und übernahm Outsourcing Aufträge.
Heute ist er Vorstand der Samhammer AG und
berät weltweit führende Hersteller zu diesem
Thema.
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Veränderung heißt 
Gewohntes loszulassen 
und bereit sein 
Neues zu empfangen.
Norbert Samhammer, CEO Samhammer AG
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Vorwort

Business Process Outsourcing (BPO) ist kein neues Thema, in Zeiten wettbe-
werbsintensiver und globaler Wirtschaftsstrukturen jedoch aktueller denn
je. Gerade das erfolgreiche Outsourcing von Dienstleistungen bietet erheb-
liche Möglichkeiten zu Kosteneinsparung und Qualitätsverbesserung. 

Diese Fibel soll Ihnen einen praktischen Einstieg in das Thema bieten. Die
Mustervorlagen, Checklisten und Praxisbeispiele stammen aus realisierten
Projekten. Sie dienen Ihnen als Entscheidungshilfe, Ihre Potenziale zu ermit-
teln, die Machbarkeit zu überprüfen, mögliche Risiken abzuschätzen und
ermöglichen letztlich eine Analyse der Kosteneinsparungen und die
Ermittlung Ihres persönlichen Qualitätsverbesserungspotenzials. 

Unser besonderer Dank gilt den vielen Firmen und Projektleitern unserer
Kunden, die uns mit ihren Erfahrungen zu diesem Thema unterstützt haben. 
Dank auch unseren Mitarbeitern, besonders den Teamleiterinnen der
Samhammer AG, Petra Bauer und Sandra Bergemann, die durch ihre prakti-
schen Erfahrungsbeiträge zum Gelingen dieser Fibel beigetragen haben.          
Wir wünschen Ihnen viel Freude beim Lesen und wertvolle Erkenntnisse für
Ihre tägliche Arbeit.

Norbert Samhammer
Vorstand, CEO

Annemarie Zink-Kunnert
Manager Call Center and Logistic Services

Business Process Outsourcing von Dienstleistungen
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Krisen meistert man am besten, indem man ihnen zuvorkommt.
Walt Whitman Rostow, am. Wirtschaftswissenschaftler
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Alles schon einmal da gewesen? Beinahe! In den letzten Jahren und
Jahrzehnten wurden Unternehmen mit Schlagwörtern wie "Outsourcing",
"Make or Buy", "Offshoring", etc. immer wieder konfrontiert. Nun kommt
ein neuer Begriff, der des Business Process Outsourcings, kurz BPO, hinzu.  

Jörg Dittrich und Marc Braun definieren1 BPO wie folgt:
"Die Idee des Outsourcings und insbesondere des Business Process Outsour-
cings (BPO) ist es, bisher unternehmensintern durchgeführte Dienst -
leistungen spezialisierten externen Dienstleistern zu übertragen, um sie
dadurch wirtschaftlicher betreiben zu können. Dabei sollen die betroffenen
Geschäftsprozesse nicht "1:1" ausgelagert werden, sondern möglichst effi-
zient (um)gestaltet werden, …"

Weiter lässt sich der Begriff Outsourcing grob durch drei Kriterien beschrei-
ben:

Übernahme von Verantwortung durch den Dienstleister
lang laufende vertragliche Vereinbarung (drei bis zehn Jahre, teilweise 
auch länger)
Übernahme von Mitarbeitern und Vermögenswerten (z.B. Infrastruktur) 
durch einen Dienstleister

Ziel von BPO ist, die Wirtschaftlichkeit der ausgelagerten Geschäftsprozesse
zu erhöhen und Geschäftsprozesse nach "Best Practice" zu standardisieren.

Das Spektrum der Geschäftsprozesse kann dabei sehr weitgreifend sein.


