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Die Taube auf  
dem Dach
Oder: Akquise mit Fingerspitzengefühl
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SQUT: Wissen Ihre Kunden grundsätzlich von-
einander (Stichwort „Referenzen“) oder blei-
ben manche auch bewusst anonym?
M. Knopp: Bei uns gehen wir offensiv mit dem 
Thema Kundenreferenz um. Dies bedeutet, dass 
wir auf Nachfrage die gewünschte Auskunft er-
teilen und uns bei bestehenden Mandanten rück-
versichern, ob die von uns geplante Geschäftsbe-

ziehung auch im Interesse unserer Kunden ist. 

SQUT: Pitch gewonnen, konkur-
rierender Bestandskunde sauer. 

Was nun? 
M. Knopp: Das Problem muss 
vorher gelöst werden, d. h., 
wir prüfen in Absprache mit 
unseren Kunden bei den ent-
sprechenden Fällen vor der An-

gebotsabgabe, ob es hier zu He-
rausforderungen kommen kann.

SQUT: Sollte es ein Dienstleister 
durch Compliance, Transparenz und Pro-

fessionalität nicht grundsätzlich schaffen, das 
Vertrauen des Mandanten so zu gewinnen, 
dass dieser kein Problem mit einem Markt-
begleiter beim selben Dienstleister hat? Was 

SQUT: Wie oft passiert Ihnen als Dienstleister das 
oben beschriebene Szenario? 
M. Knopp: Durch die mehr und mehr vernetzenden 
Prozesse und Strukturen werden Überschneidungen 
immer wahrscheinlicher. Dies bedeutet, dass teilweise 
in der zweiten und dritten Prozess-Instanz auf einmal 
Kundenbeziehungen transparent werden, welche die ei-
gentliche Beauftragung tangieren. Bei uns tritt das o. g. 
Szenario regelmäßig im Monat auf.  

SQUT: Callcenter-Dienstleister haben sich 
ja nicht selten auf bestimmte Branchen 
spezialisiert, weil dann die Fachkennt-
nisse der Agenten stärker fokussiert 
sind. Hat man es da nicht ständig mit 
Konkurrenz unter den eigenen Man-
danten zu tun?
M. Knopp: Die Spezialisierung ist ja 
auch immer zugleich Segen und Fluch. 
Natürlich kann ein Dienstleister da-
durch, dass er mehr und mehr Know-how 
ansammelt, „seine Branche“ immer besser er-
schließen. Dies führt aber auch stetig zu steigenden 
Herausforderungen dahingehend, dass ein neuer po-
tenzieller Kunde sich die Frage stellt, inwieweit seine 
„Geschäftsgeheimnisse“ hier nicht irgendwann aktiv 
oder passiv zum Mitbewerber wandern.  

Dass  Konkur renz  das  Geschäf t  be lebt , mag unter  den Konkur renten 
se lbs t  zut re f fen , auch wenn es  o f t  nur  d ie  h i l f lose  Antwor t  auf  den 
Er fo lg  des  Mi tbewerbers  i s t . Doch was, wenn Konkur renten  dense lben 
D iens t le i s te r  beauf t ragen? Geht  das  überhaupt?  Läss t  Ca l l  a  P i zza 
se ine  F l ye r  be i  derse lben Onl ine-Druckere i  d rucken wie  Joey ’s  P i zza? 
Ne in!  Ob nun aus  Trotz , S to l z  oder  pure r  Angst , ungewol l t  Gehe imnis -
se  p re i szugeben –  man s ieht  se ine  e igenen Pro jekte  ungern  im se lben 
Haus  bearbe i te t , w ie  d ie  des  ä rgs ten  Widersachers. 

Guckt  a l so  der  D iens t le i s te r  in  d ie  Röhre, wenn e r  den P i t ch  zwar  ge-
wonnen hat , ihm aber  e in  Bes tandskunde e inen S t r i ch  durch  d ie  Rech-
nung macht?  SQUT macht  s i ch  be i  der  T.D.M. GmbH, e inem renommier-
ten  Ca l l cente r-D iens t le i s te r  mi t  ebenso renommier ten  Mandanten, auf 
d ie  Suche  nach der  sa lomonischen Lösung. 

„SPEziALiSiE-
RUNG iST iMMER 
zUGLEiCH SEGEN 

UND FLUCH“



„
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tut beispielsweise T.D.M., um dieses Vertrauen zu 
stärken? 
M. Knopp: Wir argumentieren hier durchaus in Rich-
tung positiver Übertragungseff ekte, d. h., dass der neue 
Kunde von den bereits vorhandenen Erfahrungswer-
ten beim Dienstleister in der jeweiligen Branche pro-
fi tiert. Das Gewinnen von neuen Kunden derselben 
Branche, hat auf der anderen Seite den Vorteil, dass 
wir im Rahmen der regelmäßigen KVP-Gespräche mit 
unseren vorhandenen Klienten diesen auch z. B. neue 
Ideen und Verfahren vorstellen können. 

SQUT: Und trotzdem reicht es nicht immer aus, 
mit den genannten Vorteilen Unternehmen zu 
überzeugen?
M. Knopp: Ein Erfahrungswert ist, dass es Kunden 
gibt, bei denen jegliche vertragliche Zusicherung hier 
im Vorfeld nicht ausreicht. Dies tritt besonders bei oli-
gopolistischen Marktverhältnissen auf, bei denen das 
Unternehmen unbedingt seine Marktanteile schützen 
will. In diesem Fällen ist zu akzeptieren, dass der Weg 
hier versperrt ist, falls das betreff ende Unternehmen 
widerspricht.     

SQUT: Konkurrierende Auftraggeber befürchten, 
dass Sie als Dienstleister mit dem Wissen über den 
einen das Projekt des anderen stärken. Wie würde 
es sich für Sie anfühlen, wenn Ihre Zulieferer mit 
dem Wissen aus der Zusammenarbeit mit T.D.M. bei 
anderen Callcenter-Dienstleistern auftrumpfen?
M. Knopp: Mann muss hier unterscheiden zwischen 
Lösung und Lösungskompetenz. Jeder kann eine gute 
Lösung adaptieren, die Kunst besteht aber m. E. darin, 
die entsprechende  Beratungsqualität als Dienstleister 
vorzuhalten. Wir sind insofern in der Situation, dass 
wir mit unseren mehr als 30 Jahren die benötigte Bera-
tungskompetenz  aufgebaut haben und nicht erst mal 
„googeln“ müssen, um herauszufi nden, wie das andere 
gelöst haben. Damit kann das Unter-
nehmen sicher sein, dass neben 
der Adaption der Prozesse 
aus der Firma auch immer 
ein Rückfl uss von Know-
how an den Auft ragge-
ber erfolgen wird.

SQUT: Als wirtschaft-
liches Unternehmen 
muss man manchmal 
abwägen zwischen dem 
Spatzen in der Hand und 
der Taube auf dem Dach:  Lang-
jähriger Kunde mit kleinem Volumen 
oder winkender Großauftrag eines Konkurrenten – 
wie sieht in Ihren Augen dann eine gute Lösung für 

alle aus?
M. Knopp: In unserem Verständnis einer wertvollen 
Geschäft sbeziehung darf es nie alleine um den Umsatz 
gehen. Es kommt für uns auf die Langfristigkeit an. Wer 
nur immer dem größten Marktteilnehmer hinterher-
rennt, braucht sich nicht zu wundern, wenn dieser seine 
dann starke Position ausnutzt. Als Mittelständler setzen 
wir auf den Mittelstand mit seinem hohen Innovations-
potenzial.
Wie sooft  im Leben kommt es dabei auf Transparenz 
an. Tragen Sie die Anfrage Ihrem bestehenden Kunden 
vor, argumentieren Sie mit den Vorteilen und akzeptie-
ren Sie jegliche Entscheidung, die Ihr Klient trifft  . Selbst 
wenn der Kunde Ihnen sein „Veto“ mitgeteilt hat, kön-
nen Sie sicher sein, dass er sich diese Form der Loyalität 
merkt und sie in Form einer langfristigen Geschäft sbe-
ziehung honoriert. 
 

Über T.D.M.:
Das 1983 gegründete Dienstleistungsunternehmen ist 
auf den Bereich der Dialog-Kommunikation für erklä-
rungsbedürft ige, technische Produkte & Dienstleistun-
gen spezialisiert. Das mittlerweile in der zweiten Famili-
engeneration inhabergeführte Sarstedter Unternehmen 
hat sich seit der Gründung in den verschiedensten Bran-
chen etabliert. Für namhaft e Unternehmen aus Indust-
rie, IT, Banken, Versicherungen und Handel ist T.D.M. 
ein engagierter und zuverlässiger Kooperationspartner. 
Die Dialog-Kommunikation im In- und Outbound auf 
höchstem Niveau zeichnet die Kernkompetenzen des in 
allen europäischen Sprachen tätigen Dienstleisters aus. 

„GOOGELN,
WiE DAS ANDERE 
GELÖST HABEN“

Martin Knopp 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Mart in  Knopp braucht  a l s  kaufmännischer 
Le i te r  be i  der  T.D.M. GmbH v ie l  F ingersp i t -

zengefüh l  be i  der  Bet reuung von Mandanten, 
vor  a l lem, wenn d iese  s i ch  a l s  d i rekte  Konkur-

renten  untere inander  herauss te l len .  




