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2017:
n  regiocom übernimmt 
   den deutlich größeren 
   Service-Anbieter 
   snt-Deutschland AG 

2018: 
n snt-regiocom Customer Care
   wird als Service Center-Marke 
   aufgebaut 

Es war einer der größten Wachstumsschübe in der 25-jährigen Firmen-
geschichte von snt-regiocom. Hinter dem Erfolg steckt eine langfristige
Strategie, die das Management seit Jahren konsequent mit dem Blick

in die Zukunft verfolgt. Dabei sieht die Perspektive für Call Center-Betreiber
aktuell eher schwierig aus. Die Branche steckt im Umbruch. Service-Unter-
nehmen in Deutschland stehen immer stärker unter Preis- und Effizienzdruck,
geprägt von dem Zwang zur Digitalisierung. Und 2020 kommt hinzu, dass
mit der Corona-Pandemie fast über Nacht jede wirtschaftliche Planung der
Konzernstrategen obsolet war.

Auch snt-regiocom war davon betroffen. Trotzdem hat der Bereich „Service
Center“ es geschafft, ausgerechnet im Krisenjahr um 500 Arbeitskräfte 
zuzulegen. Es ist das Ergebnis einer mittelständisch geprägten Unter -
nehmenskultur, die auf solides Wachstum setzt: „Wir sind ein Garant der
Zuverlässigkeit für unsere Auftraggeber. Was wir versprechen, das halten
wir auch“, beschreibt Dirk Moritz das Firmencredo von snt-regiocom. 
Seit mehr als drei Jahren steht er an der Spitze der Service-Sparte der
Unternehmensgruppe. Der Bereich ist seitdem auf einem erfolgreichen
Wachstumskurs. 

Übernahmen als Investment in die Zukunft

Der Grundstein dafür wurde 2017 gelegt: die mit rund 2000 Mitarbeitern
verhältnismäßig kleine regiocom übernimmt den deutlich größeren Service
Anbieter snt Deutschland AG. Ziel war es, ein größeres Gewicht im Markt
zu bekommen, um beispielsweise bei großen Ausschreibungen berücksichtigt
zu werden, beschreibt Dirk Moritz die Motivation hinter dem Mammutdeal,
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TRITT IM CORONA-JAHR 
ALS MARKT-KONSOLIDIERER AUF

Der Magdeburger Dienstleister steuert trotz Branchen-Krise einen soliden 
Wachstumskurs. Im Verlauf eines Jahres hat die Service Center-Sparte 
snt-regiocom zwei neue Standorte eröffnet und zwei weitere übernommen. 
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2019: 
n snt-regiocom gewinnt 

eine Airline und den
größten europäischen 

Elektronikhändler 
als Kunden

2010-2020: 
n Nearshore 

Hybrid I - Bulgarien

n Seit über 10 Jahren 
Service für deutsche Kunden

n an 6 Standorten

der große Beachtung in der Branche fand. Mit Dirk Moritz kam
ein erfahrener und gut vernetzter Manager zur regiocom-Gruppe
und prägt als geschäftsführender Direktor den erfolgreichen
Kurs der Service Center-Sparte. In dieser Zeit wurde das Konzept
entwickelt, das seitdem bei allen Übernahmen angewandt wird
und das mittlerweile als ein Markenzeichen von snt-regiocom
gilt. Dirk Moritz nennt das „nachhaltiges Investment“: „Wenn
wir einen Standort übernehmen, dann investieren wir in die 
Zukunft. Das bedeutet: die Integration in die snt-regiocom 
Customer Care SE steht an erster Stelle. Die neue Mannschaft
wird gut geschult, wir stellen moderne Technik auf, das Center
wird renoviert und auf snt-regiocom gebrandet.“ 

Nach Integration und Aufbau von vier Standorten im vergangenen Jahr ist
snt-regiocom jetzt mit Service Centern an 20 Orten vertreten. Zum Team
gehören rund 5000 Mitarbeiter - Tendenz steigend. 

Chancen gezielt nutzen

Ein geplanter Erfolg: denn im Hintergrund arbeitet in der regiocom-Gruppe
neben Vertrieb und den Account-Managern auch ein M&A-Team und sucht
nach Wachstumschancen. Und die sind gerade besonders günstig, sagt
Birgit Geffke, die die aktuellen Möglichkeiten auslotet und auch die vier
Wachstumsdeals vorbereitet hatte. Namen von Auftraggebern darf sie nicht
nennen. „In einem Fall haben wir einen unserer ganz großen Auftraggeber
bei seiner internen Konsolidierung unterstützt und einen Standort in Berlin
übernommen. Dann hatten wir die Chance, mit einem Mitbewerber ins 
Gespräch zu kommen, der einen Standort schließen wollte. Auch diesen
konnten wir in die snt-regiocom integrieren“, beschreibt Birgit Geffke die
Hintergründe. „Gleichzeitig sind wir auch organisch gewachsen. Mehrere
große Auftraggeber sind zu uns gewechselt und nutzen unsere jahrzehnte -
lange Nearshore-Erfahrung. Dafür haben wir mit Burgas einen weiteren
Standort in Bulgarien eröffnet und seit Dezember 2020 sind wir mit Alanya
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Startphase unter Corona-Bedingungen - das Recruiting 
und Onboarding für den Standort Türkei läuft online

„Wir sind ein 
Mittelständler im 
besten Sinne: Mit 
unserem Wachstum 
übernehmen wir 
Verantwortung für 
unsere Mitarbeiter
und Auftraggeber.“

Dirk Moritz,
Geschäftsführender 
Direktor snt-regiocom 
Customer Care SE
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in der Türkei im Produktionsprozess.“ Vier neue Standorte, hunderte 
Mitarbeiter zusätzlich. „Dieses enorm schnelle Wachstum funktioniert nur,
weil wir das Vertrauen unserer Auftraggeber und damit auch entsprechend
Auftragsvolumen haben und weil wir die Erfahrung mitbringen, um solche
Übernahmen und Projektstarts auch kurzfristig zum Erfolg zu führen“, er -
läutert Birgit Geffke.

Die Erfolgsformel

Das M&A-Team der regiocom-Gruppe beobachtet die Mitbewerber schon
seit Jahren sehr genau. Aktuell sind gerade „die Großen“, die teilweise
auch international angebunden sind, im Umbau begriffen, bereinigen ihre

Geschäftsfelder. „Darin liegt unsere große Chance“, sagt Dirk
Moritz, bei dem als geschäftsführendem Direktor die Fäden aus
den Service Centern zusammenlaufen: „Wir könnten deutlich
mehr leisten, wenn wir zusätzliches Personal für neue Projekte
hätten. Solche Kollegen bekommen wir am schnellsten, sobald
wir eingespielte Standorte übernehmen und dann langfristig
auf snt-regiocom Standards entwickeln.“

Eine einfache Erfolgsformel, die das M&A-Team bei snt-regiocom
im Verlauf eines Jahres gleich mehrfach angewandt hat: „Wir
übernehmen einen Standort, der Betreiber, unser Mitbewerber,
hat ein Problem weniger. Und wir bekommen hochmotivierte

Mitarbeiter, die froh sind, dass die Arbeitsplätze mit uns jetzt wieder sicher
sind. So lief es zuletzt auch in Wittenberge in Brandenburg“, berichtet Max
Marco Schlieker, der als Projektleiter des M&A Teams die Verantwor tung
für die erfolgreiche Integration innehatte.

Der Personaldienstleister Adecco hatte im Oktober die Schließung des
Standorts angekündigt. Binnen weniger Wochen war über das M&A-Team
eine Bewertung vorgenommen und schließlich die Standortübernahme 
vorbereitet worden - in Rekordzeit von sechs Wochen. Das hohe Tempo,
das die Unternehmensgruppe bei solch weitreichenden Entscheidungen
an den Tag legt, ist deshalb möglich, weil die Eigen tümer von Anfang an
beteiligt sind und schnelle Entscheidungen mit treffen. 

In Wittenberge wurden so in kürzester Zeit über 100 Arbeitsplätze gerettet
und snt-regiocom konnte den Auftrag eines großen Energieversorgers für
über 70 Mitarbeiter annehmen. Zusätzlich wurde aufgrund der Corona-Lage
dann noch die Impfhotline für das Land Brandenburg an den Standort geholt. 

Markt im Umbruch 

Die Übernahmen sind nur ein Teil der Marktkonsolidierung, die gerade in
der Service-Branche stattfindet. Die Entwicklung von snt-regiocom ist auch
Beispiel für die Veränderungen bei den Auftraggebern. Denn die entscheiden,
ob sie möglichst unabhängig von Dritten Millionen Euro in die Digitalisierung
ihres Kundenservices investieren wollen. Oder ob sie die Verantwortung

2020:
n   Nearshore 
    Hybrid II - Türkei

n   Aufbau eines 
    Service Centers für einen
   internationalen Konzern

2019-2021: 

Wachstum 
national/international:

n   Übernahme von 2 Standorten

n   Aufbau von 2 Standorten

n    Betrieb von rund einem
    Viertel aller Impfhotlines
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„Bei der Übernahme 
von Standorten legen wir 

ein hohes Tempo vor, 
damit die Integration

schnell erfolgen kann und
die Mitarbeiter wissen,

woran sie sind.“

Max Schlieker,
Projektleiter M&A
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lieber outsourcen und einen erfahrenen Dienstleister mit der
Kundenpflege beauftragen. „Wir erleben das beispielhaft bei
unseren Auftraggebern aus der Telekommunikation“, sagt Dirk
Moritz. „Während der eine immer mehr Volumina ins eigene
Haus holt, bauen wir für seinen Mitbewerber gerade einen
neuen Standort auf.“ Aktuell testen Unternehmen verschiedene
Strategien, die nicht in Stein gemeißelt seien und aktuell auch
immer wieder auf dem Prüfstein stünden.

snt-regiocom hat sich für die Wachstumsstrategie entschieden
– und die scheint aufzugehen. Ein Grund sei die Marktentwick-
lung, ein anderer die Service-Philosophie, für die snt-regiocom von seinen
Auftraggebern geschätzt werde, sagt Dirk Moritz. „Wir achten darauf, dass
wir solide wachsen und haben dabei immer den nachhaltigen Erfolg unserer
Auftraggeber im Blick.“ 

Diese Haltung hat sich bewährt und snt-regiocom deutliche Zuwächse be-
schert – in einem Krisenjahr. „Unser M&A-Team beobachtet weiter den
Markt. Und wenn sich weitere Chancen ergeben und wir unser Port fo  lio
ausweiten können, werden wir das tun“, kündigt Dirk Moritz an. Ein Schwer-
punkt werde in den kommenden Jahren sicher das Outsourcing in den 
Nearshore-Bereich sein. Die Expertise von snt-regiocom, konkret das Hybrid-
Modell, werde zunehmend von Auftraggebern angefragt. 

Auch das ist Teil der Wachstumsstrategie von snt-regiocom, deren unter-
nehmerisches Selbstverständnis der geschäftsführende Direktor so zu-
sammenfasst: „Die regiocom-Gruppe ist ein Mittelständler im besten Sinne.
Mit unserem nachhaltigen Wachstum übernehmen wir Verantwortung 
für unsere Auftraggeber und für unsere Mitarbeiter. Das ist unsere Formel
für die Zukunft.“

Aktuelle 
Daten und Zahlen 

snt-regiocom: 

n 50 Millionen 

Calls im Jahr

n rd. 5000 Mitarbeiter

n 20 Standorte 
National und Nearshore

„Neue Standorte, 
hunderte neuer 
Mitarbeiter - das 
enorme Wachstum 
funktioniert nur, weil 
uns unsere Auftraggeber 
vertrauen.“

Birgit Geffke,
Geschäftsleitung und 
verantwortlich für Business 
Development, Marketing 
und Kommunikation

Die Schaltzentrale in Magdeburg: Hier laufen alle Fäden zusammen
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