


Immer mehr Unternehmer und Vertriebler stellen fest, dass das eigene Netzwerk oft alleine 
nicht ausreicht, um langfristig erfolgreich zu sein. Dazu kommt, dass die Kenntnisse über 
Vertriebswege nur eingeschränkt oder gar unzureichend vorhanden sind. Wenn dann auch 
noch der Griff zum Telefon erfolgen soll, stellt sich häufig Frustration ein. Wie komme ich 
weiter und was ist eigentlich gesetzlich erlaubt?  
 
Ohne Akquise gibt es jedoch keine Geschäftstermine, ohne Termine keine Abschlüsse, 
ohne Abschlüsse keine Umsätze, ohne Umsätze keine Geschäftsgrundlage, keine 
Empfehlungen, keine Freude. 
 
In der Online-Studie „Telemarketing 2.0“ möchten wir den Status-Quo in deutschen 
Unternehmen im Bezug auf Telemarketing untersuchen. Ist Telefonakquise überhaupt noch 
zeitgemäß und wie intensiv wird dieser Vertriebsweg genutzt? Sind 
Telemarketingaktivitäten nur typisch für Unternehmen einer bestimmten Branche und 
Größenklasse oder bietet Telemarketing eine Chance für alle Unternehmen beim 
Kundenmanagement? 
 

Vorwort 
Ist Telefonakquise noch zeitgemäß? 



Bei über 50 Prozent der Unternehmen spielt Telemarketing nach wie vor eine zentrale 
Rolle bei der Kundenakquise und Kundenbetreuung. Jedoch kann man festhalten, dass es 
zwei entgegengesetzte Standpunkte gibt. Zum einen die Telemarketing-Befürworter und 
zum anderen die Telemarketing-Gegner, die diese Methode auch entschieden ablehnen.  
Die beliebteste Akquisemethode ist nach wie vor das Empfehlungsmarketing. 78 Prozent 
der Unternehmen sehen hier die effektivste Akquisemethode, gefolgt von einem effektiven 
Bestandsmanagement und dem Internetmarketing mit jeweils 67 Prozent. 
Empfehlungsmarketing und Bestandsmanagement sind jedoch nur möglich, wenn eine 
gewisse Anzahl an Kunden bzw. Kontakten bereits existieren. 
Viele der Befragten bewerten Telemarketingaktivitäten eher negativ, wenn sie privat damit 
konfrontiert werden. Auf einer Skala von 1 (sehr positiv) bis 5 (sehr negativ) liegt die 
Bewertung der Befragten bei 3,48. Bewerten diese Personen jedoch die unternehmens-
eigenen Telemarketingaktivitäten, wird der Erfolg mit 2,48 - und damit deutlich besser - 
bewertet. Dies kann sicherlich auch als einer der Gründe gesehen werden, wieso die 
betrieblichen Telemarketingaktivitäten nicht mit Nachdruck verfolgt werden.  
Auch die Brancheneignung fällt sehr unterschiedlich aus. Die Befragten geben an, vor 
allem eine gute Eignung von Telemarketing für die Telekommunikationsbranche, die 
Versicherungs-branche, das Verlagswesen und bei Non-Profit Organisationen zu sehen. 
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1. Nutzung verschiedener Vertriebswege 

 



Nutzung nach Vertriebswegen 
Aktuelle Nutzung von Vertriebswegen für die Kundenakquise (n=366)* 
 

n  Empfehlungsmarketing ist mit 78 
Prozent Nutzung bei den Befragten 
der beliebteste Vertriebsweg. 

n  Dennoch nutzen aktuell noch fast 45 
Prozent der Befragten Telemarketing, 
um Neuaufträge zu generieren. 

n  67 Prozent der Unternehmen, die 
vermutlich über einen festen Bestand 
an Kunden verfügen, bearbeiten 
diesen, um Neuaufträge zu 
akquirieren. 

n  Auch Internetmarketing (Social 
Media / Website etc.) erfreut sich bei 
67 Prozent der Befragten großer 
Beliebtheit. 

78% 

44% 

67% 

67% 

23% 

Empfehlungsmarketing 

Telemarketing 

Bestandsmanagement 

Internetmarketing 

Sonstige 

*Mehrfachantworten	möglich	



Erfolg nach Vertriebswegen 
Erfolgreichster Akquiseweg bei der Kundenansprache (n=350) 
 

n  Empfehlungsmarketing ist mit großem 
Abstand der beliebteste Akquiseweg 
bei über 50 Prozent der Befragten. 

n  Um Empfehlungsmarketing jedoch 
effektiv einsetzen zu können, muss ein 
bestehendes Netzwerk vorhanden 
sein, aus dem sich dauerhaft 
qualifizierte Empfehlungen generieren 
lassen. 

n  Gerade für Unternehmen, die noch 
nicht so lange am Markt sind oder 
nicht über ein geeignetes Netzwerk 
verfügen, ist dieser Vertriebsweg 
daher nicht oder nur eingeschränkt 
zugänglich. 

55% 

10% 

15% 
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Empfehlungsmarketing 

Telemarketing 

Bestandsmanagement 

Internetmarketing 

Sonstige 



Werbeträger 
Aktuelle Nutzung nach Werbeträgern (n=349)* 
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Bei der aktuellen Nutzung der Werbeträger erfreut sich die Website der größten 
Beliebtheit. 85 Prozent der befragten Unternehmen geben an, eine Website zu haben. 
Allerdings nutzen nur 67 Prozent der befragten Unternehmen ihre Website als aktiven 
Vertriebskanal. 
Klassische Medien wie Radio oder TV werden jeweils von nur 10 Prozent der 
Unternehmen genutzt. Hier erfreuen sich neue Medien wie z.B. Social Media einer 
höheren Beliebtheit. Über 65 Prozent der Unternehmen geben an, diesen Vertriebskanal 
für sich zu nutzen.  
Auch nutzen mehr als die Hälfte der Teilnehmer das Telefon als Akquisemittel. Somit zählt 
dieser Vertriebskanal trotz vieler Bedenken und Vorurteile in der Praxis zu den meist 
verwendeten Akquisewegen. 
Weiterhin werden direkte Ansprache-Möglichkeiten vom überwiegenden Teil der 
Unternehmen eingesetzt. So geben 68 Prozent der Befragten an, eine direkte Kunden-
ansprache durch ihren Außendienst zu nutzen. Auch Messen und Netzwerke sind für 53 
Prozent der Unternehmen eine Möglichkeit, mit ihren Kunden face-to-face in Kontakt zu 
kommen. 
 

Werbeträger (2) 
Erläuterungen 



2. Nutzung von Telemarketing 



Definition und Verständnis von Telemarketing 
Was verstehen die Unternehmen unter Telemarketing (n=341)* 
 

*Mehrfachantworten	möglich	

„Werben von 
potentiellen 

Neukunden via 
Telefon“ 

 

 

„Halten von (Stamm-) 
Kunden via Telefon“ 

 

 

„Telefonumfragen 
zur 

Marktanalyse“ 

 

„Sonstiges“ 

 

„Beraten von 
potentiellen Neukunden 

via Telefon“ 

„Pflege im 
Netzwerk“ 

 

„Kommunikations-
methode die Marketing 
Strategien unterstützt“ 

„Inbound = 
Dienstleistungs-
angebot für den 

Kunden“ 

87%	 31%	

64%	6%	



In der Praxis gibt es eine Vielzahl von Definitionen bezüglich des Themas Telemarketing. 
Diese variieren teils sehr stark voneinander. Dennoch verstehen 87 Prozent der 
Unternehmen unter Telemarketing das „Werben von potentiellen Neukunden via Telefon“. 
Es kommt hier allerdings auch immer auf die unternehmensspezifische Nutzung von 
Telemarketing an. Während einige Unternehmen Telemarketing rein zu Verkaufszwecken 
nutzen, so ist Telemarketing bei anderen ein aktives Tool zur dauerhaften 
Kundenkommunikation, bis hin zur Auftragsnachbearbeitung.  
 
Immerhin 64 Prozent der befragten Unternehmen verstehen unter Telemarketing auch den 
Einsatz des Mediums Telefon zur dauerhaften Kundenbindung. 31 Prozent zählen zudem 
Telefonumfragen zur Markt- und Bedarfsanalyse zum Aufgabenfeld des Telemarketings. 
 

Definition und Verständnis von Telemarketing 
(2) 
Erläuterungen 



Eignung von Telemarketing 
Eignung von Telemarketing nach Produktsegmenten (n=305)* 
 

*Mehrfachantworten	möglich	
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Laut Angabe der Teilnehmer variiert die Eignung von Telemarketing je nach Branche sehr 
stark. Während der Produktvertrieb (Kleidung, Automobil, etc.) über Telemarketing als eher 
kritisch betrachtet wird, so sind es vor allem Dienstleistungen, die für den Telemarketing-
Vertrieb als geeignet erachtet werden. Der Vertrieb von 
Telekommunikationsdienstleistungen sticht hier besonders hervor. 70 Prozent der 
Teilnehmer sehen Telemarketing als besonders geeignet, um diese Art von 
Dienstleistungen zu vertreiben.   
 
Auch Versicherungen und Finanzdienstleistungen sowie z.B. der Verkauf von Anzeigen 
oder Zeitungsabonnements werden nach wie vor mit dem Thema Telemarketing assoziiert. 
Allerdings wird Telemarketing ebenso als geeignete Vertriebsform für Non-Profit-
Organisationen wie Sozialverbände oder politische Parteien erachtet. Für 45 Prozent der 
Befragten stellt Telemarketing hier ein adäquates Tool dar. Desweiteren ist Telemarketing 
laut 39 Prozent der befragten Unternehmen eine Möglichkeit, Software und IT Produkte 
sowie Dienstleistungen abzusetzen oder den entsprechenden Support zu organisieren. 

Eignung von Telemarketing (2) 
Erläuterungen 



Nutzung 
Nutzung von Telemarketing bei den befragten Unternehmen (n=328) 
 

n  Mehr als die Hälfte der befragten 
Unternehmen nutzt Telemarketing als 
Vertriebs- und Kommunikationskanal. 

n  Das ist umso erstaunlicher vor dem 
Hintergrund, dass nur 10 Prozent der 
Unternehmen diesen Kanal als besten 
Vertriebsweg sehen. 

n  Dies lässt vermuten, dass die 
Telemarketingaktivitäten nicht 
professionell geplant und vorbereitet 
werden und folglich nicht den erhofften 
Erfolg bringen. 

n  Gerade in Branchen wie Beratung/
Coaching, Bildung oder IT/Software 
wird dieser Vertriebsweg immer noch 
sehr rege eingesetzt. 

 

 

 

 

54% 

46% 

Ja Nein 



Vorteile 
Vorteile von Telemarketingaktivitäten (n=290)* 

*Mehrfachantworten	möglich	

n  Zu den Hauptvorteilen von 
Telemarketing zählen vor allem die 
Schnelligkeit bei der Kontakt-
bearbeitung und die Möglichkeit, 
zügig ein Grundinteresse bei 
potentiellen Kunden festzustellen. 
Dies geben 54 bzw. 77 Prozent der 
Befragten als Hauptnutzen an. 

n  Probleme sehen viele der Befragten 
jedoch in der Umsetzung bzw. 
Personalfindung für ein geeignetes 
Telemarketing. Nur 16 Prozent der 
Befragten empfinden Telemarketing 
als leicht erlernbar. Dies liegt 
vermutlich auch an der hohen 
persönlichen Hemmschwelle und 
einer nicht zu unterschätzenden 
Misserfolgs-Quote. 

 

 

 

 

 

50% 

54% 

77% 

49% 

16% 

26% 

2% 

Kostengünstig 

Schnell und effektiv 

Grundinteresse kann schneller 
abgeklärt werden 

Telefontermine sind leichter zu 
bekommen als Vor-Ort-Termine 

Leicht erlernbar 

Schneller Multiplikator für die 
Unternehmensbekanntheit 

Sonstige 



Produktspezifische Nutzung 
Produktspezifische Nutzung von Telemarketing der Umfrageteilnehmer (n=146) 
 

n  Von den Unternehmen, die angeben 
Telemarketing zu nutzen, sind die 
meisten im Bereich Beratung/
Coaching oder Software/IT tätig. 
Insgesamt 45 Prozent der 
Befragungsteilnehmer nutzen 
Telemarketing in diesen Bereichen. 

n  Allerdings gibt es 
branchenübergreifend viele 
Unternehmen, die den Vertriebsweg 
Telemarketing einsetzen. Dies erklärt 
den verhältnismäßig hohen Wert von 
25 Prozent bei Sonstige. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

11% 

8% 

24% 

21% 

7% 

4% 

25% 

Marketing und Werbung 

Versicherungen und 
Finanzdienstleistungen 

Beratung und Coaching 

Software und IT-
Dienstleistungen 

Personaldienstleistungen 

Telekommunikation 

Sonstige 



83% 

55% 

46% 

42% 

42% 

4% 

Aktive Kundenbetreuung 
und Service 

Servicehotline bei 
Problemen 

Vertriebshotline 

Aktiver Verkauf per Telefon 

neue Produktinformationen 

Sonstige 

Einsatz nach Servicebereichen 
In welchen Servicebereichen wird Telemarketing eingesetzt (n=109)* 
 

*Mehrfachantworten	möglich	

n  Telemarketing kann sehr vielfältig 
eingesetzt werden. Auch wenn aktiv 
keine Kunden über das Telefon 
geworben werden, so setzen 83 
Prozent der Umfrageteilnehmer, die 
diesen Kanal nutzen, Telemarketing 
ein, um Kunden aktiv zu betreuen und 
den Servicebereich zu betreiben. 

n  42 Prozent der Unternehmen nutzen 
Telemarketing als aktiven 
Vertriebskanal und sprechen hierüber 
ihre potentiellen Kunden direkt an. 

n  Zudem nutzen 42 Prozent der 
Unternehmen das Telefon, um neue 
Produkt-Informationen zu verbreiten. 



90% 

49% 

92% 

34% 

49% 

Terminabsprachen 

Direkter Verkauf von Produkten 

Kundenbetreuung 

Marktforschung (z.B. 
Kundenzufriendenheitsanalysen) 

Produktinformationen 

Sonstige 

Ziele 
Mit welchen Zielen wird Telemarketing durchgeführt (n=177)* 
 

*Mehrfachantworten	möglich	

n  Bei Unternehmen, die Telemarketing 
einsetzen, erfolgt dies zu 90 Prozent 
mit dem Ziel, Termine mit Kunden oder 
potentiellen Kunden zu vereinbaren. 

n  Den direkten Vertrieb von Produkten 
via Telefon betreiben 49 Prozent der 
befragten Unternehmen. 

n  Telemarketing wird also primär zur 
Bestandspflege und Kundenbindung 
eingesetzt und nicht zum direkten 
Produktvertrieb an Neukunden. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



79% 

20% 

16% 

35% 

12% 

Vertrieb In-house 

Call-Center In-house 

Call-Center extern 

Fachabteilung intern 

Externer Dienstleister (z.B. 
Büroservice) 

Durchführung in-house vs. extern 
Wer wird mit der Durchführung der Telemarketingaktivitäten beauftragt (n=161)* 

*Mehrfachantworten	möglich	

n  Externe Dienstleister werden bei den 
Unternehmen, die aktuell 
Telemarketing nutzen, eher weniger 
in Anspruch genommen. 79 Prozent 
der Unternehmen nutzen den In-
house Vertrieb für ihre 
Telemarketingaktivitäten.  

n  Auch die klassischen Call-Center 
werden eher sporadisch eingesetzt. 
Nur 16 Prozent der Unternehmen 
nutzen ein externes und lediglich 20 
Prozent ein internes Call-Center.  

n  Externe Dienstleister zum 
Kundenmanagement werden 
ebenfalls eher selten eingesetzt. Auf 
diesen Service setzen 12 Prozent der 
Befragten. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



96% 

4% 

Ja Nein 

Zukünftiger Einsatz 

n  Unternehmen, die aktuell auf den 
Einsatz von Telemarketing setzen, 
werden dies auch mehrheitlich in 
Zukunft machen. 96 Prozent der 
Umfrageteilnehmer geben an, dass ihr 
Unternehmen auf diesen Vertriebs- 
und Kommunikationskanal auch 
zukünftig baut.  

n  Gerade einmal 4 Prozent der 
Befragten werden zukünftig ihre 
Telemarketingaktivitäten einstellen. 

n  Dies spricht für eine sehr hohe 
Beliebtheit von Telemarketing, 
allerdings nur bei solchen 
Unternehmen, die Telemarketing 
aktuell einsetzen. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Zukünftiger Einsatz von Telemarketingaktivitäten (n=162) 



83% 

19% 

19% 

38% 

13% 

Vertrieb In-house 

Call-Center In-house 

Call-Center extern 

Fachabteilung intern 

Externer Dienstleister (z.B. 
Büroservice) 

Zukünftige Durchführung In-house vs. extern 
Durchführung zukünftiger Telemarketingaktivitäten (n=154)* 
 

n  Zukünftig planen die befragten 
Unternehmen, weiterhin überwiegend 
den Vertrieb In-house für die 
Telemarketingaktivitäten einzusetzen. 
Mit 83 Prozent liegt der Planwert damit 
sogar um 4 Prozent höher als der 
aktuelle Wert (79 Prozent).  

n  Auch die Nutzung von externen Call-
Centern wird zunehmen. Sind es 
aktuell 16 Prozent der Unternehmen, 
die auf externe Dienstleister 
zurückgreifen, so planen dies 
zukünftig 19 Prozent. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

*Mehrfachantworten	möglich	



61% 12% 

27% 

B2B B2C Beides 

Nutzung B2B vs. B2C 
Nutzung von Telemarketing in der B2B und B2C Akquise (n=158) 

n  88 Prozent – und damit der größte Teil 
–  der befragten Unternehmen setzen 
Telemarketing im B2B Bereich ein. 

n  Trotz stärkerer gesetzlicher Richtlinien 
seit dem Jahr 2009, nutzen immer 
noch 39 Prozent diesen Vertriebs- und 
Kommunikationskanal im B2C 
Bereich. 

n  27 Prozent der befragten 
Unternehmen setzen Telemarketing 
sowohl im B2B als auch im B2C 
Bereich ein. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



12% 

88% 

Ja Nein 

Zukünftiger Einsatz  

n  Von den Unternehmen, die aktuell 
noch keine Telemarketingaktivitäten 
betreiben, wollen dies auch 88 
Prozent so beibehalten.  

n  12 Prozent planen den zukünftigen 
Einsatz von Telemarketing für ihre 
Vertriebs- und Kommunikationsarbeit. 

n  Folglich ist zukünftig eine leichte 
Steigerung bei der Zahl der 
Unternehmen zu verzeichnen, die 
Telemarketing für sich nutzen 
möchten, da 96 Prozent der aktuellen 
Nutzer künftig bestehen bleiben. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Zukünftiger Einsatz von Telemarketingaktivitäten (n=152) 



74% 

5% 

16% 

26% 

11% 

Vertrieb In-house 

Call-Center In-house 

Call-Center extern 

Fachabteilung intern 

Externer Dienstleister (z.B. 
Büroservice) 

Zukünftige Durchführung In-house vs. extern 
Durchführung zukünftiger Telemarketingaktivitäten (n=19)* 

*Mehrfachantworten	möglich	

n  Wie bei den aktuellen 
Telemarketingnutzern, sind auch bei 
den Unternehmen, die planen 
Telemarketing einzusetzen, interne 
Lösungen am beliebtesten. 

n  Vor allem der Vertrieb In-house soll bei 
74 Prozent der Befragten diesen 
Aufgabenbereich übernehmen. 

n  Vergleichbar mit den Unternehmen, 
die aktuell schon Telemarketing 
nutzen, sind externe Call-Center 
Lösungen eher unterrepräsentiert. Bei 
dem neu geplanten 
Telemarketingeinsatz setzen nur 16 
Prozent auf externe Call-Center und 
11 Prozent auf sonstige externe 
Dienstleister. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



Zukünftige Entwicklung 
Zukünftige Entwicklung von Telemarketing (n=302) 

„Ja,	der	Markt	für	Telemarke:ng	wird	
immer	bestehen	bleiben	und	eine	
essen:elle	Rolle	im	Verkauf	spielen.“	

„ZukünDig	wird	Telemarke:ng	keine	
Rolle	mehr	spielen!“	

„Ja,	der	Markt	für	Telemarke:ng	wird	
auch	zukünDig	noch	bestehen	bleiben,	
aber	allmählich	durch	Internet-
kommunika:on	zurückgehen.“	

27%	

57%	

16%	



Ein Großteil der Befragten glaubt, dass Telemarketing weiterhin genutzt wird, allerdings als 
Folge der steigenden Internetkommunikation, z.B. durch Social Media, in Zukunft zurück 
geht. 57 Prozent der Befragten gehen demnach von einer steigenden Bedeutung des 
Onlinemarketings auf Kosten des klassischen Telemarketings aus. 
 
16 Prozent rechnen sogar damit, dass Telemarketing zukünftig keine Rolle mehr spielen 
wird. Jedoch glauben 27 Prozent der Befragten, dass Telemarketing auch in Zukunft eine 
essentielle Rolle in der Auftragsakquise und Unternehmenskommunikation darstellen 
kann.  
 
Vermutlich ist diese Entwicklung und Einschätzung stark abhängig vom Geschäftsmodell. 
Einige Branchen sind nach wie vor vom Vertriebs- und Kommunikationskanal 
Telemarketing abhängig, während sich andere Branchen eher der neuen Kanäle 
bedienen. Letztendlich bleibt festzuhalten, dass immer noch 84 Prozent an die Zukunft 
von Telemarketing glauben, was einen enormen Zuspruch für diesen Kanal darstellt. 

Zukünftige Entwicklung (2) 



3. Ausgestaltung und Erfolg der Telemarketingaktivitäten 



Erfolg 
Erzielter Erfolg der Telemarketingaktivitäten (n=166) 

gut	 befriedigend	 ausreichend	

2	 3	 4	

x

Ø	=	2,48	

34,3%	 9,6%	44,0%	

§  Auf einer Skala von „sehr gut“ bis „mangelhaft“ liegt der Erfolg der 
Telemarketingaktivitäten laut Angabe der Befragungsteilnehmer zwischen „gut“ und 
„befriedigend“. 

§  Der größte Teil der Befragten gibt an, einen durchschnittlichen bis guten Erfolg bei 
seinen Akquisetätigkeiten zu erzielen. 10,2 Prozent bewerten den Erfolg sogar mit 
„sehr gut“. 

§  Lediglich 1,8 Prozent geben an, bei ihren Telemarketingaktivitäten mangelhafte 
Ergebnisse zu erzielen. Dies liegt vermutlich entweder am Produkt oder einer 
ungenügenden Umsetzung beziehungsweise Vorbereitung durch die Mitarbeiter oder 
externen Dienstleister. 



Interesse der Kunden 
Interesse der Kunden bei Kaltanrufen (n=298) 

n  Mehr als die Hälfte der Befragten gibt 
an, wenig oder gar kein Interesse auf 
Kundenseite durch die Telemarketing-
aktivitäten wecken zu können. 

n  28 Prozent geben sogar an, aufgrund 
des mangelnden Interesses, überhaupt 
kein Telemarketing anzubieten. 

n  Bei immerhin 42 Prozent der 
Umfrageteilnehmer ist das Interesse 
auf der Gegenseite so groß, dass sich 
der Einsatz von Telemarketing lohnt. 

n  Es gibt aber durchaus Kunden, die es 
schätzen über Telemarketing 
angesprochen zu werden. Bei 4 
Prozent der Unternehmen ist das 
Interesse auf Kundenseite sehr groß 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

4% 

38% 

30% 

28% 

 Interesse ist sehr groß 

 Mäßiges Interesse, aber ausreichende Rentabilität 

 Interesse ist sehr gering 

 Kein Telemarketing aufgrund mangelnden Interesses 



Kundennutzen und Kundenbeurteilung 
Beurteilung der Telemarketingaktivitäten durch die Kunden (n=162) 

15,4%	33,3%	1,2%	 ì	

ì
	 4,3%	

n=162	

45,7%	

Bei den Unternehmen, die aktuell Telemarketing einsetzen, fällt der Nutzen und die 
Kundenbeurteilung eher positiv aus. Lediglich 5,5 Prozent der Befragten geben an, dass 
die Kundenbeurteilung ihrer aktuellen Telemarketingaktivitäten durch die Kunden negativ 
ausfällt und keinen merklichen Nutzen bringt. 33,3 Prozent sehen diese Punkte als eher 
neutral an. Eine Mehrheit von 61,1 Prozent beurteilt den Kundennutzen und die 
Kundenbeurteilung als positiv bis sehr positiv.  
Folglich kann festgehalten werden, dass die Mehrheit der Unternehmen, die 
Telemarketing im Einsatz haben, hierdurch auch einen positiven Nutzen für den Kunden 
generieren kann und dieser auch positiv beurteilt wird. 
 



Abschlussquote 
Abschlussquoten bei Telemarketingnutzung (n=296) 

n  Die Abschlussquoten, die aufgrund von 
Telemarketing zustande kommen, 
werden von den befragten 
Unternehmen sehr unterschiedlich 
beurteilt. 

n  Während 18 Prozent der Unternehmen 
angeben bei mehr als 25 Prozent ihrer 
Telefonkontakte einen Auftrag 
generieren zu können, geben 64 
Prozent dagegen an, 10 Prozent oder 
weniger Abschlüsse bei ihren 
Telefonaten zu erzielen. 

n  41 Prozent der befragten Unternehmen 
haben dabei eine Abschlussquote von 
5 Prozent oder weniger. 
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Rentabilität 
Ab welcher Abschlussquote ist Telemarketing rentabel (n=271) 
 

n  Nach Angabe von 66 Prozent der 
Befragten lohnt sich Telemarketing erst 
ab einer Abschlussquote von 
mindestens 10 Prozent. 

n  Dies erklärt auch den Nichteinsatz von 
Telemarketing bei 46 Prozent, da 64 
Prozent der Befragten eine 
Abschlussquote von 10 Prozent oder 
weniger bei ihren Telemarketing-
aktivitäten haben.  

n  Für 12 Prozent der befragten 
Unternehmen ist Telemarketing schon 
ab einer Abschlussquote von unter 5 
Prozent rentabel, da entweder 
Telefonressourcen optimal eingesetzt 
werden oder die Margen bei den 
Abschlüssen sehr hoch sind. 
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Persönliche Einstellung 
Persönliche Einstellung zum Thema Telemarketing (n=304) 

§  Auf einer Skala von „sehr positiv“ bis „sehr negativ“ liegt die persönliche Einstellung 
der Befragten zum Thema Telemarketing zwischen „mittel“ und „eher negativ“. 

§  Dies ist sicherlich auch einer der Gründe dafür, dass das eigene Absatzpotential über 
diesen Akquiseweg nicht voll ausgeschöpft wird. 

§  Lediglich 11 Prozent der Befragten stehen der Thematik persönlich positiv oder sehr 
positiv gegenüber. Diese Tatsache macht es natürlich sehr schwierig, die eigenen 
Telemarketingaktivitäten optimal zu planen und umzusetzen. 

Sehr	posiBv,	
finde	ich	gut	

MiFel,	kann	
schon	mal	
nerven	

Eher	negaBv,	ist	sehr	
zeitaufwendig	und	
uninteressant	

Sehr	negaBv,	
könnte	man	sich	
auch	sparen	

1	 2	 4	 5	

x
Ø	=	3,48	3	

Gut,	werde	gerne	
über	diesen	Weg	

informiert	

5,0%	 6,0%	 48,0%	 21,0%	 20,0%	



4. Teilnehmerstatistik 



Branchenzugehörigkeit 
Teilnehmer nach Branchenzugehörigkeit (n=295) 
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Unternehmensgröße und Verteilung 
Anzahl Mitarbeiter und geografische Verteilung der Teilnehmer 

n=284	

39% 

24% 

10% 
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100 bis 249 
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500 und mehr 



Telemarketing spielt bei vielen Unternehmen nach wie vor in der Akquise und im 
Kundenmanagement eine zentrale Rolle. Jedoch variiert diese stark je nach 
Branchenzugehörigkeit und Geschäftsmodell.  
Die Bedeutung und Nutzung von Telemarketing wird künftig leicht zunehmen, auch wenn 
eine stärkere Konkurrenz durch neue Medien spürbar ist. Damit sich Telemarketing 
weiterhin einen Platz im Kundenmanagement der Unternehmen sichern kann, muss sich 
diese Methode neu erfinden und stärker auf die Kundenbedürfnisse zugeschnitten 
werden. Die abnehmende Nutzung von externen Call-Centern und Service-Dienstleistern 
sowie die gleichzeitig steigende In-house Nutzung sind ein Beleg für diesen Trend.   
Um einen guten Marketingmix zu verfolgen, ist es für ein Unternehmen wichtig, viele gut 
aufeinander abgestimmte Kommunikationskanäle zu nutzen. Vor allem im Bereich der 
Kundenbindung oder in servicenahen Bereichen wird Telemarketing ein beliebtes Tool 
bleiben. 
Im Vertriebs- und Absatzbereich wird Telemarketing wahrscheinlich nie den Stellenwert 
von Empfehlungsmarketing erreichen können, ist aber gerade für Unternehmen 
interessant, die nicht über ein bestehendes Netzwerk verfügen oder Unternehmen, die 
eine schnelle Möglichkeit suchen, um neue Kontakte zu generieren. 

Fazit und Ausblick 
„Durch neue Ansätze wird Telemarketing seinen Stellenwert im Marketingmix festigen 

können“ 
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