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Generation Sil 
Agil und kaufk

Best-Ager: 50-plus-Services

Eva und Friedrich trennen Welten. Eva liebt Oboenkonzerte. Friedrich läuft hin und

wieder einen Halbmarathon. Alle zwei sind so genannte Best Ager – zwischen 50

und 75 Jahren. Sie repräsentieren unterschied-

liche psychografische Modelle der Altersziel-

gruppe 50 plus, die die Marktforscher

von TNS Infratest identifiziert 

haben. Die Generation „Silber“

wird auch für Telemarketing

immer attraktiver. 

Generation Sil 
Agil und kaufk
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Das Bruttogeldvermögen der sil-
bernen Generation der über
55-Jährigen liegt bei immer-

hin 2,1 Millionen Euro, schätzten Ex-
perten jetzt in der Oktober-Ausgabe
von „Generation 55 plus aktuell“, ei-
ner Mitarbeiterzeitschrift der Spar-
kassen Coburg, Fichtelgebirge und
Hof sowie ÖRAG Service. 
Demnach werden schon 40 Prozent
aller Reisen von über 60-Jährigen ge-
bucht. Und fast jeder Vierte ab 60
nutzt das Internet. „In der Zielgrup-
pe 50 plus sind viele Menschen be-
rufstätig, die Familienplanung ist ab-
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Advertorial

Arcor – Ihr Partner

■ Internet Lösungen ■ Service Rufnummern
■ VPN Lösungen ■ Telefonieren mit Arcor
Rufen Sie kostenlos an: 0800/20 30 303 NULLTARIF

Bis Ende September stieg die Zahl
der Arcor-DSL Nutzer im Vergleich
zum Vorjahreszeitraum um fast 300
Prozent. Inzwischen ist die Schall-
mauer von 1 Mio. DSL Kunden
durchbrochen.
Ein derart rasantes Wachstum er-
fordert den Einsatz moderner Kon-
zepte in der Kundenbetreuung.
So baut Arcor die Self- Service An-
gebote für seine Kunden konsequent
aus. Unter der einprägsamen Ruf-
nummer der Arcor Kundenbetreu-
ung 0181 1070 010 kann sich der
Kunde beispielsweise ohne lästige
Wartezeiten rund-um-die-Uhr über
seinen DSL-Auftragsstatus infor-
mieren. Vorteil: Durch den Einsatz
des Arcor-Sprachdialogsystems im
Intelligenten Netz stehen immer
ausreichend Kapazitäten zur Verfü-
gung. Besetztfälle treten nicht auf.
Selbstverständlich kann sich der An-
rufer auch jederzeit mit einem Agen-
ten verbinden lassen. 
Richtungsweisend: Durch den Ein-
satz der frei tarifierbaren 0181
Sprach-VPN Rufnummer ist die Nut-
zung der Self-Service Angebote für
den Anrufer ebenso kostenlos wie
eventuelle Wartezeiten auf den
nächsten freien Agenten. Und: Das

Niko Nittka, Produktmanager 
Voice Services der Arcor AG & Co. KG

Möglicher Aufbau eines 
Sprach-VPN 
Rufnummernplans

Optimierte Erreich-
barkeit unter 0181
Arcor bietet Self-Service 
zum Nulltarif

0181-Sprach-VPN bietet Arcor einen
frei definierbaren Ruf-nummern-
plan, in den weitere Unternehmen-
seinheiten neben der Kundenbe-
treuung flexibel eingebunden sind.

Self-Service im intelligenten Netz
bringt Vorteile:
■ Entlastung von Standardanfragen
■ Mehr Zeit für die individuelle 
Beratung
■ Modernste Technik – professio-
neller Betrieb
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geschlossen, man erntet die Früchte
des Lebens“, beschreibt Johannes
Bausch, Vorstandsmitglied des Deut-
schen Fundraising Verbandes und
Geschäftsführer des Deutschen Spen-
denhilfsdienstes DSH die beein-
druckende Entwicklung der Zielgrup-
pe kaufkräftiger Senioren. 
Ein umso attraktiverer Grund für Dia-
logmarketer, den telefonischen Kon-
takt zur Zielgruppe 50 plus zu suchen.
Doch wie gehen Sie am besten mit der
sehr heterogen strukturierten Ziel-
gruppe um?

Die Zielgruppe emotional
abholen, nicht abhängen
In der Vergangenheit wurde die Ziel-
gruppe ab 60 Jahren oftmals auto-
matisch von Outbound- oder inte-
grierten Kampagnen ausgeklammert,
berichtet die auf Finanzdienste spe-
zialisierte Customer-Care-Trainerin
Heike Riha von Call Center Compe-
tence in Aalen und Co-Autorin der

Neuerscheinung „55-plus-Marke-
ting“. Hartnäckig hielt sich das Vor-
urteil, diese Senioren hörten schlecht
und bräuchten zu viel Zeit, um zu ver-
stehen. Riha hat indes eine andere
Erfahrung gemacht: 
„Ich habe viele fitte und interessier-
te 80-Jährige am Telefon erlebt. Lei-
der fehlt es Unternehmen oft an Er-
fahrung, was man auslöst, wenn man
sich diesen Zielgruppen widmet.“ 
Wichtige Voraussetzung für Call Cen-
ter-Agenten im Telefongespräch mit
Senioren: „Empathie zeigen, eine
bildhafte Sprache nutzen, zuhören
und dabei trotzdem die Gesprächs-
führung behalten. Deutlich sprechen,
gegebenenfalls wiederholen und am
Ende explizit nachfragen, ob alles
verstanden wurde“, fasst Christian
Teichmann, Pressesprecher von
Mondial Assistance Deutschland, zu-
sammen. 
Mondial Assistance organisiert unter
anderem professionelle Notfallhilfe

für die Kunden ihrer Auftraggeber. 
Etwa für „60-Aktiv“-Versicherte der
Allianz. Diese erhalten beispielswei-
se zuhause Hilfe und Pflege, wenn sie
durch einen Unfall stark beeinträch-
tigt sind. 

Mit Social Calls Vertrauen
aufbauen
Mondial führt so genannte „Social
Calls“ durch, um zu ermitteln, welche
Leistungen der Betroffene benötigt –
angefangen von der Putzhilfe, über die
Fahrt zum Arzt bis hin zum Einkauf.
„Ein Agent, der in diesem Segment ar-
beitet, muss erkennen, wo sich der
Kunde geistig und emotional befindet,
und diesen genau dort abholen – und
nicht abhängen“, betont Teichmann.
Viel Intuition ist gefragt. „Den Ge-
sprächsleitfaden durchzuhalten ist
weniger wichtig, als geduldig einen
Sachverhalt zu erläutern, wenn der
Kunde die Anrufthematik nicht sofort
versteht“, sagt Teichmann. 

Telefon-Fundraising: Senioren im Visier
„Nicht schnell und oberflächlich telefo-
nieren“ Fundraiser müssen sich ver-
stärkt auf Seniorenmarketing per Tele-
fon einstellen. 
Denn zunehmend spenden auch „Best
Ager“ für wohltätige Zwecke. 
CallCenterProfi hat Johannes Bausch,
Vorstandsmitglied des Deutschen Fun-
draising Verbandes und Geschäftsfüh-
rer des Deutschen Spendenhilfsdien-
stes DSH, nach dem richtigen Umgang
mit der begehrten „silbernen“ Ziel-
gruppe befragt. 

?Redaktion: Herr Bausch, welche
Qualitäten benötigen auf Senioren-

marketing spezialisierte Call Center-
Agenten? 

!Johannes Bausch: Die Agenten
müssen sich darauf einstellen, dass

ihre Klientel beispielsweise schlechter
hört, aber keineswegs schwer von Be-
griff ist. Erfahrungen zeigen, dass sich
Agenten insbesondere dann Zeit neh-
men müssen, wenn die Senioren ihnen
im Gespräch nicht so schnell folgen
können. Wichtig für den Agenten ist es
außerdem, das Anliegen zielgruppen-

Interview

gerecht zu formulieren –
deutlich und ruhig. Und:
Sie müssen zuhören kön-
nen. Daher setzen wir un-
sere Mitarbeiter nicht un-
ter Erfolgsdruck. 
Ansonsten entstünde eine im Non Profit-
Bereich eher kontraproduktive Situation:
nämlich dass die Zielgruppe überredet
und nicht überzeugt wird. Immerhin geht
es um Mehrwert und Spenderbindung,
nicht um Cash um jeden Preis. 

?Redaktion: Senior ist nicht gleich Se-
nior. Wie weiß ein Agent, wie er seinen

Gesprächspartner adäquat anspricht?

!Johannes Bausch: Die Zielgruppe
muss differenziert betrachtet werden.

Im Alter zwischen 40- und 50 Jahren plus
stehen die meisten Menschen im Berufs-
leben. Ab 60 denken sie an den Ruhe-
stand. Noch ältere Menschen gehören hin-
sichtlich der Wahrnehmung und Reakti-
onsgeschwindigkeit einer besonderen
Gruppe an. Da man das Alter eines Anru-
fers oder Angerufenen – je nach Kosten-
aufwand und entsprechendem Datenbe-
stand – in der Regel nicht kennt oder mit-
tels Vornamenanalyse nur eine grobe Al-

tersprognose abgeben kann, vermitteln
die Stimme und das persönliche Ge-
spräch mit dem potenziellen Spender
den besten Eindruck, wie alt der Ge-
sprächspartner sein könnte. 

?Redaktion: Was sind die Do´s und
Don’ts im Umgang mit dieser Ziel-

gruppe am Telefon?

!Johannes Bausch: Da Fundraiser
von ihrer Zielgruppe Geld erhalten, gilt

es zu beweisen, dass deren Spenden-
gelder auch sinnvoll eingesetzt werden.
Ein Fehler ist es, den Spender zu stra-
fen, anstatt ihn nachhaltig zu binden,
indem die Informationen einseitig for-
muliert werden oder der Agent die per-
sönliche Situation des potenziellen
Spenders ignoriert. Etwa wenn dieser
gerade nicht sonderlich liquide, aber
generell spendenbereit ist.
Wichtig ist auch, nicht schnell und ober-
flächlich zu telefonieren. Außerdem soll-
ten Follow-up-Maßnahmen durchgeführt
werden, um das Kundenvertrauen wei-
terzuentwickeln. Ansonsten besteht die
Gefahr, während des telefonischen 
Kontaktes „verbrannte Erde“ zu hinter-
lassen.■



> dtmsCapacityPlanner.
Ein innovatives Tool, das
Ihre eingehenden Anrufe
exakt prognostiziert, die
Effizienz auswertet und 

auf die Minute genau 
plant, wann Sie wie viele

Agenten einsetzen 
müssen. Jederzeit mit

nur einem Klick im 
dtmsServicePortal.

>>> dialog aktiv
www.dtms.de

Informieren Sie sich 
noch heute, um morgen 
schon effizienter zu sein. 
> 0900 555 0 222 – kostenfrei.

Besuchen Sie uns! 
Berlin | 14. und 15. Februar

Halle 1 | Stand B14a

Heute schon wissen,
was morgen passiert.
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So seien alleinstehende und sozial we-
nig eingebundene Senioren viel ängst-
licher und deshalb sensibler zu hand-
haben. Interessant: 
Nach den Erfahrungen von Christian
Teichmann ändert sich das Kunden-
verhalten je nach den vorhandenen
sozialen Parametern: „Je sozial ver-
netzter, desto verhandlungsfähiger
sind die Adressaten.“ Um eine gute
und langjährige Beziehung zu einem
50-plus-Kunden zu nutzen, bedarf es
im Vorfeld oftmals des Akzeptanz-
marketings. 
Der Vorteil: „Dadurch gewöhnen Mar-
keter Senioren sanft an den Ver-
triebsweg Telefon, um den Anvisier-
ten in weiteren Schritten etwa die Be-
ratung in der Filiale vor Ort anzubie-
ten“, sagt Heike Riha. „Ein Agent ist
oft Beichtvater und Ausgleich für feh-
lende soziale Kontakte“, so Riha zur
speziellen Rolle der Call Center-Agen-
ten bei dieser Zielgruppe. Respekt
und Wertschätzung seien während
des Kontaktes besonders wichtig für
die Best Ager, indes sei Power-Tele-
fonie sei für die Zielgruppe nicht ge-
eignet. Gut funktionierten hingegen –
abgestimmt auf die biologische Uhr
Senioren – Telefonzeiten am Vormit-
tag. Außerdem könne das Cross- und
Up-Selling nach Präferenzen der äl-
teren Generation ausgebaut werden:
im Finanzsegment etwa bei der Wie-
deranlage von Geldprodukten. 
„Zudem haben besonders technisch
orientierte Senioren ein hohes Inter-
esse an Hintergrundinformationen.

Spezial-Services für 
ältere Handynutzer
Vodafone macht’s vor: Der Tarif Vo-
dafone Care beinhaltet ein Modell, das
älteren Handybesitzern in Notfällen
schnelle Hilfe über das Vitaphone Ser-
vice Center zukommen lässt. 
Der Anrufer wird auf grund seiner
Rufnummer sofort erkannt und per-
sönlich begrüßt. Den medizinisch ge-
schulten Agents stehen personenbe-
zogene Daten des Anrufers und sei-
ner nächsten Angehörigen sowie In-
formationen zu bekannten Vorer-
krankungen, Medikamenten und Al-
lergien zur Verfügung. 
„In medizinischen Notsituationen
kann das Service Center so schnell
Maßnahmen einleiten“, erläutert Ma- jj
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rion Stolzenwald, Pressesprecherin
bei Vodafone D2. 
Weitere klassische, lohnenswerte Se-
niorenmärkte für die Call-Center-
Branche sind Vitaminpräparate, ge-
riatrische Produkte und Diabetiker-
beratung. Um den Kontakt zu Ver-
wendern von Blutzuckermessgeräten
zu verbessern, entwickelte der Cu-
stomer-Care-Dienstleister adm für
Bayer Vital ein Servicekonzept und
übernahm die First-Level-Inbound-
Betreuung. Die dazu benötigten Agen-
ten rekrutiert adm aus medizinischen
Berufen und schult sie im Umgang
mit Senioren, die an Altersdiabetes
erkrankt sind. 
„Die Senioren rufen mittlerweile zu
allem an, was Bayer anbietet, weil sie
sich richtig behandelt und informiert
fühlen“, kommentiert adm-Chef Tho-
mas-Marco Steinle.

Gleichaltrige Agents 
vermitteln Glaubwürdigkeit
Der Dienstleister defacto setzt zur
besseren Zielgruppenorientierung
verstärkt Mitarbeiter im Alter der
Zielgruppe ein. „Testprojekte mit be-

stehenden Kunden zeigen, dass ge-
rade bei Spezialthemen für Älte-
re, etwa Vorsorgemaßnahmen von
Krankenkassen, die Telefonie für

besonders hohe Kundenzufriedenheit
sorgt“, sagt defacto-Chef Gerald
Schreiber. 
„Es gibt Themen wie Begräbniskos-
ten-Versicherungen, die kann ein 
älterer Agent einer Seniorenziel-
gruppe einfach leichter vermitteln.“
Reifere Mitarbeiter – beispielsweise
für Premium-Hotlines begehrt –
bräuchten weniger kommunikative
Trainings, auch wenn die Customer-
Care-Kompetenz nicht allein am 
Alter oder der Lebenserfahrung ei-
nes Agenten festgemacht werden
kann. 

Wachstumsgrenze noch
lange nicht erreicht 
In den nächsten Jahren dürfte der
Best-Ager-Markt noch spannender
werden. Denn: „Wenn erst die ge-
burtenreichen Jahrgänge, die so 
genannten „Baby Boomer“, in die Se-
niorenklasse aufrücken, könnten sich
die Vielfalt und das Potenzial in der
Best Ager-Zielgruppe deutlich er-
höhen“, sagt Jonathan Überall, Ver-
triebsleiter Content und Datamining
beim Gütersloher Informations-
dienstleister AZ Direct. 
Dann bekommen die Evas und  Frie-
drichs dieser Welt bald viel Gesell-
schaft. ■

Kristina Schreiber

Heike Riha ist Customer-Care-Trainerin bei Call Center Com-
petence in Aalen.

„Ich habe viele fitte und interessierte 80-Jährige am Te-
lefon erlebt. Leider fehlt es Unternehmen oft an Erfah-
rung, was man auslöst, wenn man sich diesen Ziel-
gruppen widmet.“

Heike Riha

Gerald Schreiber ist geschäftsführender Gesellschafter von
defacto Call Center in Erlangen und Schirmherr des Förder-
projekts Job Aktiv 50+: 

„Testprojekte mit bestehenden Kunden zeigen, dass ge-
rade bei Spezialthemen für Ältere, etwa Vorsorgemaß-
nahmen von Krankenkassen, die Telefonie für beson-
ders hohe Kundenzufriedenheit sorgt.“

Gerald Schreiber 
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