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Das Konzept der Virtuellen Unternehmen (VU) erfreut sich seit der Prigung des Begriffs aus-
gesprochener Prominenz. Die Vision dabei ist, die Wertschopfungskette durch kooperative Zu-
sammenarbeit von Partnern mit spezifischen Kernkompetenzen unter intensivem Riickgriff auf
Informations- und Kommunikationstechnologien zu optimieren und eine besonders kundenori-
entierte und wettbewerbsfahige Leistungserstellung zu erreichen. Ziel der Arbeit ist es zu ana-
lysieren, welche Verdnderungen und Anforderungen sich durch virtuelle Organisations-
strukturen fiir einzelne, im besonderen betroffene betriebliche Funktionsbereiche ergeben. Im
Sinne einer Praxisorientierung wird diskutiert, inwiefern sich das Konzept auf Call Center-
Organisationen iibertragen 148t und inwiefern die VU zugeschriebenen Stérken realisiert wer-
den konnen.

Es hat sich gezeigt, daB3 die Auflosung intra- und interorganisationaler Grenzen tatsidchlich mit
massiven Auswirkungen auf die untersuchten Bereiche Human Resources, Marketing, Control-
ling und hinsichtlich rechtlicher Aspekte einher geht. Aus der erhdhten Komplexitét ergeben
sich neue, steigende Anforderungen an Management und Projektpartner. VU sind gerade fiir
den Einsatz innovativer, rechnergestiitzter Marketinginstrumente priadestiniert, um die Effizienz
und Effektivitdt des Leistungsspektrums aus Sicht des Kunden positiv zu beeinflussen. Zur Siche-
rung der Koordinations-, Reaktions- und Adaptionsfahigkeit bedarf es eines Controllings auf VU-
Ebene. VU werfen zahlreiche, heute z.T. noch unbeantwortete rechtliche Fragen auf.

Auf Call Center 148t sich das VU-Konzept nicht eins zu eins iibertragen. So ist die geforderte
rechtliche Selbstindigkeit der Agenten als Projektpartner und eine nur temporire Kooperation
oftmals nicht gegeben. Dennoch lassen sich - etwa durch die Anwendung von Telearbeitskon-
zepten - durch Virtualisierung der Strukturen auch in Call Centern Wettbewerbsvorteile erzie-
len. Chancen virtueller Call Center bestehen neben kosten- und kapazitétsbezogenen Vorteilen
v.a. in Synergiepotentialen, die sich durch die Zusammenarbeit mit Kooperationspartnern erge-
ben. Um Chancen nutzen und Risiken minimieren zu konnen, bedarf es fiir die betrieblichen
Funktionsbereiche der Kenntnis der sich durch die Virtualisierung ergebenden Besonderheiten.
Diese dhneln in virtuellen Call Centern weitgehend den allgemein fiir VU diskutierten Spe-
zifika.
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