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•	 Mitglied	der	Geschäftsleitung		 	 	
 gevekom GmbH

• Vorstand Ressort Mitglieder &
 digitale Medien
 Call Center Verband Deutschland e.V.

• Head of Digital vernetzt!
 Das Magazin

• Herausgeber & Autor 
 TT Service-Check

• Messebeirat
 CCW Management Circle AG

• Jury-Mitglied
 Young Professional Award



Die Kunden verdienen das Allerbeste. Um eine indianische Redensart zu paraphrasieren, wäre 
es nützlich, wenn im Geschäftsleben jeder eine Meile in den Mokassins des Kunden gehen 
könnte. Der Autor fragte einmal einen Mann, der an der Tankstelle Benzin pumpte, warum 
es an seiner Tankstelle immer so voll sei, während die auf der anderen Straßenseite, die ver-
gleichbares Benzin zum selben Preis bot, fast immer leer war. Dieser weise Geschäftsmann 
antwortete: "Die sind in einer anderen Branche als wir. Die haben eine Tankstelle - wir sind ein 
Service-Betrieb."

sagte: Norman R. Augustine (*1935), amerik. Topmanager, 1985-87 Vors. NASA, s. 1987 Chair-
man Martin Marietta Aerospace Corp.



BESTANDSAUFNAHME 
                  
                   IM 
      
      KUNDENDIALOG



DER GEVEKOM
SERVICE CHECK



• EVU:   
 8 von 10 Energieversorgern 
 fassen (nach einer Erstberatung)  
 nicht bei potentiellen Kunden   
 nach und/oder bieten keinen 
  entsprechenden Nachfasskontakt  
 an 

SERVICE-CHECK  
EVU



• E-Commerce: 
 7 von 10 Versandhändlern 
 bieten bei einem 
 Retourenwunsch 
 (an der Hotline) keine 
 alternativen Szenarien um ggf.  
 eine Retoure zu verhindern 

SERVICE-CHECK  
E-COMMERCE



• Tourismus: 
 Bei einer Standardbuchung 
 (2 Personen am Wochenende,   
 Übernachtung mit Frühstück)   
 bieten nur 2 von 10 Hotels 
 (Reservierungshotline der 
 Hotelkette) im Gespräch 
 zusätzliche Leistungspakete   
	 (bspw.	Spa,	Lunch,	Ausflüge,		 	
 etc.) an 

SERVICE-CHECK  
VERSICHERUNGEN



• Strom/Gas: 
 In 4 von 10 Testfällen wurden   
 im Beratungsgespräch 
 (potentieller Neukunde) neben  
 Strom (aktiv angefragt) auch 
 proaktiv die Belieferung von   
 Gas angeboten 

SERVICE-CHECK  
EVU 2





AUS DER PRAXIS                  
          SALES IM 
        KUNDENDIALOG



CASE BETT1.DE

AUSGANGSSITUATION

ZIELSETZUNG

LÖSUNGSANSATZ

DAS ERGEBNIS

Rund 2% der Kunden haben bisher von ihrem Rückgaberecht (100 Tage tes-
ten) Gebrauch gemacht. Einer der Hauptgründe war, dass die ausgewählte 
Matratze zu hart/zu weich war. 

Die Quote der Retouren sollte dauerhaft und nachhaltig gesenkt werden. 

Im Servicecall (Retourenwunsch) wurden gezielt passende Topper (im Rah-
men einer ganzheitlichen Beratung) zu speziellen Konditionen angeboten.  

Im Rahmen des Rollouts konnten so im Schnitt 29% der Retouren verhin-
dert werden. Die Kosten für die Rücksendung wurden reduziert, es wurde 
außerdem zusätzlicher Umsatz generiert, die Zufriedenheit der betroffenen 
Kunden wurde messbar um 8% gesteigert (Messung Kundenbefragung).  



AUSGANGSSITUATION

ZIELSETZUNG

LÖSUNGSANSATZ

DAS ERGEBNIS

Viele der Thalia-Kunden kaufen immer noch klassische gedruckte 
Literatur bei Thalia online oder im stationären Handel.

Im direkten Kundenkontakt soll der Tolino bei den Käufern klassischer 
Literatur platziert werden. Im Rahmen einer aktiven Ansprache soll der 
Marktanteil des E-Readers weiter ausgebaut werden. 

Im Inbound (Service-Hotline Filiale) werden ausgewählte "Buch"-Kunden 
auf speziell geschnürte Tolino-Angebote (30 Tage testen + Sonderkonditio-
nen) aufmerksam gemacht.

Von 100 "Buch"-Kunden haben sich rund 30 für den Tolino-Test 
entschieden. Von den 30 Testern haben im Schnitt 20 (2/3 der Zielgruppe) 
ihren Tolino anschließend behalten und bezahlt. Es konnten so innerhalb 
von 3 Monaten zusätzlich knapp 1.800 Tolinos proaktiv verkauft werden.

CASE THALIA



AUSGANGSSITUATION

ZIELSETZUNG

LÖSUNGSANSATZ

DAS ERGEBNIS

Das Team der gevekom GmbH hat einen Kundenbestand (C-Kunden B2B 
Kosmetik) von Wilde/LCN übernommen. Der Umsatz dieser rund 10.000 
Geschäftskunden stagniert seit 2014.

CASE WILDE GROUP

Der Umsatz soll dauerhaft um mindestens 10% gesteigert werden.

Durch den Einsatz von WhatsApp als Kommunikationskanal soll der Bestell-
prozess für die B2B-Kunden vereinfacht werden.

Von den rund 10.000 B2B-Kunden nutzen etwa 20% aktiv den Kanal Whats-
App um Ware zu bestellen. Diese Kundengruppe (Whatsapp-Nutzer) macht 
im Schnitt 22% mehr Umsatz, im Vergleich zu den Kunden die über die regu-
lären Kanäle (Brief, Fax, Call) bestellen.



CASE GENIUS TV

DRTV AUFTRAGGEBER
Erfolgsquote 

 >80%

Erfolgsquote 

84,3%

Umsatz (Warenkorb)

100€

Umsatz pro Warenkorb116,00€

Gesprächszeit

<5min

Gesprächszeit4,39min

Upsell 

>120%

Upsell 

162,9%

ZIELVORGABE

ERGEBNIS



DIE GEVEKOM

PROFIL

IM



Neubrandenburg

Leipzig

Berlin

Frankfurt
am Main

Dresden

DIE GEVEKOM  
ERFOLGSFORMEL

Wir sind eine Dialogmanufaktur mit Leidenschaft 
und Herz für den Verkauf. Unser Ziel ist es, immer 
besser zu sein als unsere Wettbewerber und zwar 
in jeglicher Hinsicht. Mit einzigartigen Konzepten 
und charismatischen Persönlichkeiten folgen wir der 
Devise: Jeder bei uns kann verkaufen!

Seit über 10 Jahren folgen wir diesem Motto an 5 
Standorten mit über 500 Mitarbeitern. Jeder dieser 
Mitarbeiter kann sich schnell und flexibel auf neue 
Themen sowie auf komplexe Systemanwendungen 
einstellen. Dazu stehen Projektmanager, Teamleiter 
und ausgebildete Trainer zur Verfügung.

Ehrgeiz und Freude am Verkauf sind unser Schlüssel 
zum Erfolg. Aus diesem Grund geben wir uns erst 
zufrieden, wenn wir mit Ihnen die Erfolgsspitze 
erklommen haben.


Klick für Unternehmensvideo 

http://gevekom.de/#dassindwir
http://gevekom.de/#dassindwir


INBOUND.
OUTBOUND.

BACKOFFICE.

  
• Kundenservice 1st- & 2nd-Level

• Up- und Cross-Selling

• Inbound Sales & Aft er-Sales-
Support

• Bestell-Hotlines /
Vorgangserfassung

• Informati onshotlines

• Beratungshotlines

• Telefonzentrale

• Reklamati onshotlines

• Chat & WhatsApp-Services

• Video - Ident Verfahren

• Direktvertrieb B2B/B2C

• Kundengewinnung und -bindung

• Generierung von Opt-Ins und Leads

• Terminvereinbarung und
Außendienststeuerung

• Forderungsmanagement

• Welcome- und Happy-Calls

• Kundenrückgewinnung

• Marktf orschung & Befragung

• Adressqualifi zierung

• Nachfasskampagnen

• Kundenzufriedenheitsbefragungen

• Quality-Calls & Quality-Monitoring

• Support-Chats im Web 

• E-Mail-Bearbeitung

• Logisti k & Lett ershop

• Reklamati onsmanagement

• Adressveredelung & Recherche

• Content-Pfl ege

• CRM-Verwaltung

• Debitorenmanagement

• Kreditorenmanagement

• Social Media Care

• Content-Management

• Ticketbearbeitung

UNSERE 
LEISTUNGEN



AUSZUG AUS UNSEREM 
REFERENZPORTFOLIO

Ihr Gartenmöbelexperte





UNSERE 
STÄRKEN

VOLLBLUTVERKÄUFER

Dynamische Führungsmannschaft, erfahrene
Projektmanager & begeisternde Verkaufstrainer

Geringe Fluktuation durch hohe Mitarbeiterzufriedenheit —
Sie werden Ihr Team immer wiedererkennen

ALS STARKER PARTNER AN IHRER SEITE

Benchmarksieger in Sales-Conversions
und Service-Ranking  1

Verkaufsstarke Agenten mit hoher
Umsatzorientierung

Dauerhafte und stabile Top-Platzierungen in 
Up- und Cross-Selling-Benchmarks1

Ausgeprägte Kundenorientierung und
Servicekompetenz auf allen Kanälen



Maximale Mitarbeitermoti vati on durch Benefi ts wie zum Beispiel:


Kostenloses

Fitnessstudio


Außerberufl i-

che Events


Kostenloses
Frühstück


ÖPNV 

Job-Ticket


Ferienlager
für die Kids


Betriebliche

Altersvorsorge


Eigene Kinder-

betreuung

Familienfreundlichkeit leben und nicht nur darüber
sprechen! Das ist unsere Überzeugung, die uns zu 
kompetenten und wertvollen Mitarbeitern führt. 
Der Mensch steht deshalb im Vordergrund und wird 
nicht als austauschbare Ressource angesehen. Aus 
diesem Grund unterstützen wir jeden Einzelnen
nicht nur im Arbeitsalltag, sondern auch außerhalb 
des Jobs.

Verantwortung für Mitarbeiter zu übernehmen
und für deren Bedürfnisse off ene Augen und Ohren
zu haben, hat entschieden dazu beigetragen,
dass sich eine harmonische Arbeitsatmosphäre
entwickelt hat, in der sich unsere Mitarbeiter 
wohlfühlen. Dies ist auch ein Grund, weshalb die
gevekom als Arbeitgeber weiterempfohlen wird.

Mit diesem Engagement für unsere Mitarbeiter
sind wir unseren Wett bewerbern immer einen 
Schritt  voraus: Aus diesem Grund wurden wir 2014 
auch mit dem Titel „Familienfreundlichstes Unter-
nehmen Dresdens“ ausgezeichnet.


Flexible

ArbeitszeitenHelma Orosz (Oberbürgermeisterin der Landeshauptstadt Dresden) verleiht den Innovati onspreis 
"Familienfreundlichstes Unternehmen Dresdens" an Roman Molch (Geschäft sführer der gevekom).

JOB, FAMILIE UND
UNSERE BENEFITS

Unsere Mitarbeiter freuen sich auf Ihr Projekt!





QUIZ

Wo hat die gevekom 
keinen Standort?

Leipzig

Frankfurt am Main

Jena

Berlin



QUIZ

Für welchen 
Auftraggeber arbeiten 
wir?

KFC

McDonald´s

Burger King

Bett1.de



QUIZ

Wie viel zusätzlicher Umsatz 
lässt sich im vorgestellten 
WhatsApp-Case realisieren? 

2%

22%

20%

12%



5 THESEN

• CC-Dienstleister brauchen eine Spezialisierung

• "Servicefabriken" haben wenig Perspektiven am Markt

• Sales im Kundendialog wird zukünftig weiter an Bedeutung 
 gewinnen (Mensch vs. Maschine)

• Rund 40% der reinen Servicethemen werden in den kommenden  
 5 Jahren automatisiert

• Aber maximal 12% der Salesthemen werden in den kommenden 
 5 Jahren automatisiert



DISKUSSION 
SALES IM SERVICE



VIELEN DANK
    FÜR IHRE
  AUFMERKSAMKEIT!

Director Business Development / Prokurist

Telefon +49 351 21 324 300
E-Mail benjamin.barnack@gevekom.de


