
Wie realisiert man Kundenservice opti-
mal? Im eigenen Call Center? Mit Out- 
sourcing bei einem Call-Center-Dienst-
leister? Oder mit einem Dienstleister 
im eigenen Haus, dem Inhouse Out-
sourcing? 
�Es gibt kein Patentrezept! Ausschlag-
gebend ist, individuell die Anforde-
rungen Ihres Unternehmens zu analy-
sieren und eine speziell zugeschnit-  
tene Lösung zu �nden�, sagt Andreas 
Buchelt, Geschäftsführer von Adecco 
Call Center Solutions. 
Diese spezi�schen Kundenlösungen 
mit allen drei Dienstleistungen sind 
bereits seit elf Jahren Markenzei- 
chen und Alleinstellungsmerkmal von 
Adecco Call Center Solutions. 

Beim Outsourcing zählt die Qualität
Call Center Outsourcing ist insbesondere 
bei mittelständischen und großen Unter-
nehmen mit eigenem Call Center stark 

nachgefragt. Als Überlauf-Outsourcing kön-
nen einzelne Serviceleistungen weiterhin 
intern bearbeitet werden, um den direkten 
Kontakt zum Kunden zu wahren. Routine-
arbeiten werden ausgelagert, Anrufspitzen 
können besser abgedeckt werden. 
Adecco Call Center Solutions verfügt dafür 
über zwei eigene Call Center mit über 350 
Mitarbeitern. Qualität steht im Mittelpunkt. 
Als zwei der ersten in der Branche sind die 
Call Center seit 2003 nach ISO 9001 TÜV-
zerti�ziert. �Motivierte Mitarbeiter, eine ge-
ringe Fluktuationsquote und stetige Mitar-
beiterquali�zierung sind entscheidend für die 
erfolgreiche Umsetzung der Projekte� , weiß 
Andreas Buchelt zu berichten. �Die größte 
Motivation für unsere Mitarbeiter sind eine 

verantwortungsvolle Arbeitsaufgabe und 
messbarer Erfolg zum Beispiel durch Cross- 
und Up-Selling. Dafür ist das Verständnis für 
die Produktwelt des Auftraggebers von ent-
scheidender Bedeutung.� Zu den zufriedenen 
Auftraggebern zählen namhafte Unterneh-
men aus den Branchen Versandhandel, Versi-
cherungen, Energie und Banken. 

Auch Insourcing als Dienstleistung
Möchte ein Unternehmen das Call Center 
nicht auslagern, sondern komplett im Haus 
mit eigenem Personal arbeiten, so rekru-

tiert und schult Adecco Call Center Solu-
tions Mitarbeiter und Führungskräfte. 
Durch Consulting und Schulung erfolgt 
ein wertvoller Wissenstransfer. Zeitarbeit 
kann die Flexibilität für mittelfristige Auf-
tragsspitzen absichern. 

Inhouse Outsourcing � der goldene 
Mittelweg
Wie die kürzlich von Adecco verö�entlich-
te Outsourcing-Studie 2008 belegt, fürch-
tet jedoch ein Drittel der 500 befragten 
Unternehmen die Abhängigkeit von Fremd- 
anbietern. Als weiteren Nachteil sehen  
21 Prozent den Verlust von Know-how 
und 18 Prozent verbinden mit Outsour-
cing hohen logistischen Aufwand.

�Die passgenaue Lösung für diese Firmen 
heißt Inhouse Outsourcing�, erläutert An-
dreas Buchelt. �Wir arbeiten direkt bei un-
seren Kunden vor Ort und stellen komplette 
Call-Center-Teams inklusive Teamleiter. 
Die Personal- und Ergebnisverantwortung 
liegt bei uns � damit werden E�zienz und 
Flexibilität garantiert.� Diese Vorgehens-
weise bezeichnet Andreas Buchelt gerne als 
den goldenen Mittelweg. Eigenes Know-
how bleibt im Unternehmen, Sicherheits-
risiken durch externe Nutzung der IT-Sys-
teme entfallen. Viele Probleme, die aus der 
Distanz eines Dienstleisters entstehen kön-
nen, werden von vornherein ausgeschlossen, 
andere können durch den unmittelbaren 
Kontakt sofort geklärt werden. Das Inhouse-
Outsourcing-Team funktioniert wie eine 
zusätzliche Abteilung, die darüber hinaus 
eine Benchmark für die eigenen Mitarbei-
ter liefert.
�Durch Adeccos dichtes Niederlassungs-
netz und den großen Bewerberpool kön-
nen wir bundesweit an über 260 Standor-
ten quali�zierte Teams bereitstellen�, erklärt 
Andreas Buchelt das Alleinstellungsmerk-
mal. �So kombinieren wir unsere fundierte 
Branchenkenntnis mit der langjährigen 
Personalkompetenz von Adecco.�
Egal ob Insourcing, Outsourcing oder In-
house Outsourcing, ob Kundenservice, Tele-
marketingkampagnen oder die Rekrutierung 
und Quali�zierung von Mitarbeitern � die 
Adecco Call Center Solutions GmbH �n-
det eine passgenaue Lösung. Das Unter-
nehmen versteht sich nicht nur als Dienst-
leister, sondern als strategischer Partner.

  �Unsere Lösungen für Insourcing, Outsourcing und 
Inhouse Outsourcing ermöglichen es, auf sämtliche 
Kundenbedürfnisse individuell einzugehen. Mit dem 
richtigen Partner an der Seite lassen sich die jewei-
ligen Vorteile für jedes Unternehmen erfolgreich nut- 
zen�, sagt Andreas Buchelt.
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