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Aktuelle Probleme im Interessenten/Lead Management

1. Die Vertriebskosten pro Neukunde sind zu hoch

2. Die Effizienz (Abschlussquoten, Durchlaufzeiten) im Vertriebsprozess ist gering

3. Bestandskunden werden nur unsystematisch betreut; es gibt keine
standardisierten Prozesse fir die Wiederanschaffung; Das Wiederkaufs-Potential
wird kaum genutzt

4. Die eingesetzten Systeme (Hersteller, Handel) sind nicht praktikabel,
durchgangig und leisten kaum Unterstitzung flir den Vertriebsprozess

5. Der Handel ist mit einer systematischen, qualifizierten Bedarfsermittlung
uberfordert

6. Die Qualitat der Interessenten wird nicht hinterfragt; es gibt kaum standardisierte
Verfahren fur Adress-Validierung, -anreicherung; Ermittlung der

Kaufwahrscheinlichkeit
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Mogliche Ursachen fur in-effizientes Lead Management.

Schlechte Akzeptanz der Leads
und mangelhaftes Nachfassen
= bis zu 20%

Kein Prozess vorhanden
fur ,,unreife” Leads
= bis zu 20%

‘ Marketing Effektivitit nicht sichtbar

Schlechte Rollen und = bis zu 10%
Prozess-Definition
= bis zu 10%
Keine Kontrolle der Lead Verteilung
= bis zu 8%
Keine Verknupfung von Marketing
und Vertriebs-Systemen
= bis zu 15%
falsche Gebiets
zuqrdnuna
Web, E-Mail, Fax, Telefon, schlechte = bis zu 5%
Spread Sheet1, andere  Qualifikation
Dokumente = bis zu 20%
= bis zu 10%

¢ Lead Verlust Rate = 40 — 80%
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Quick-Scan'verschafft lhnen den Uberblick {iber die wesentlichen
Stellhebel fur Ihr Interessenten-Management.

Eingesetzte Systeme

Qualifizierung und Prozesse
Bedarfs-Analyse

Controlling- und
Steuerungsverfahren
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Erfolgsfaktoren Lead Management

1. Konsequente Erfassung aller
Leads

2. Bedarfsermittlung und
Qualifizierung

1.Implementierung eines Lead
Prozess-Controllings
2.Coaching und Training

Leads
erfassen

Routing

=

:
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Bearbeiten
mesdkack

Weitestgehende
Automatisierung des

Standard Tool fur alle
Leadquellen und Kanale

implementieren
definierten Regeln

Routing Prozesses nach

1.Festlegen und
Implementieren von
Regeln fur Feedback

2.Zeitnahes Auswerten und
Rickmeldung an Vertrieb
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Lead Management in der Automobilbranche: Konzeptioneller Ansatz

Lead Lead Lead :
Anzeigen/
Dialog-

Probefahrt
marketin . .
g Dienstleister Lead g;l::zzfmusss
2 Mff:,ﬁr;/ Qualifizierung angebotg
% Anreicherung
Verteilung
3] i . Kunden-
o Sponsoring m Tracking bindungs-
Feedba_ck Lokal programme
Promotion Reporting okale
Kampagnen
Internet U%-é(l:lz'gas-
Up-Cross-Selling
Kampagnen
Kundenbetreu-
£y  ungskonzept Interessentendaten/Kundendaten/Aktionsdaten
% Kundenriick-
o gewinnting = Optimierung des Marketing Mix = Systematisierung Vertriebs-/Service-
o Kalt-Akqui = Optimierung der Prozesse Prozesse
al-nkquise = Handler-Incentivierung/Controlling = Vertriebscontrolling
Dachprogramme

fur Handler/
Multiplikatoren
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ASP Losung fur Lead Management

Datei  Bearbeiten  Ansicht

Eawariten

Extras o

Lirks :_Ej Google & IDG interner Bereich

Home
Leads

Termine »
Export
Drucken
Ansicht 4
Reports 4
Neuerfassung b

Einstellungen k
Hilfe
Logout
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Vorgehen Quick-Scan:

Verstehen lhres Geschafts- Modells, der Markt- Prozess- und IT
Anforderungen

Kurz-Analyse der Interessenten/Lead Management Prozesse
(strukturierte Interviews, Unterlagen)

Kurz-Analyse der eingesetzten Systeme, Controlling- und
Steuerungs-Verfahren.

Analyse der vorhandenen skills zur Qualifizierung und Bedarfs-
Analyse

Erstellen einer Handlungs-Empfehlung basierend auf den
Ergebnissen der Quick-Scan Analyse
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Prozessschritte des Lead-Managements

Kampagnen- Kunden initiierte
Management Anfragen

Interessentengewinnung

Lead- Lead-Erfassung

Management — Eiin

Lead-Qualifizierung

e

Lead-Verteilung

Lead-Tracking

Aktive Steuerung und Controlling

Abschluss
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Die Vorteile eines systematischen und wirksamen Interessenten-
Managements:

Einheitliche Definitionen flr Leads, Qualifizierung, Bearbeitung, Weiterleitung und
Erfolgsmessung: Standards: Prozesse werden steuerbar.

Transparenz und strategische Grundlage, um systematisch und mit messbaren
Ergebnissen zu agieren.

Controlling implementieren, das eine Erfolgsmessung flr den Prozess, Marketing
Aktivitaten, Handlerbearbeitungen von Leads, etc. ermdglicht.

Einheitlicher, medienlbergreifender, transparenter Prozess (Hersteller, Dienstleister,
Handler): Keine Leads gehen mehr verloren.

Einfaches, pragmatisches und erfolgswirksames Lead Management beim Handler oder
Verkaufer vor Ort: Hohere Umsétze realisieren.

Sicherstellen von Ubergeordneten CRM-Zielen (Erhéhung von Wiederkaufsrate,
Loyalitat und Profitabilitat der Kunden).

Einrichten eines Feedbacksystems zwischen Hersteller und Handlern/Vertrieb zur
kontinuierlichen Verbesserung des Lead Managements und der Marketing
Kampagnen.
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Die MarketingResultant Kompetenz liegt in ergebnisorientiérten
Vertriebs- und Marketing Prozessen.

Kompetenz MarketingResultant

= Fachliche Konzeption von Kundengewinnung und Erfahrung

Bet
etreuung = >10-jahrige Erfahrung bei

* Implementierung von effektiven Marketing und | Projekten in div. Branchen

Vertriebssteuerungssystemen " nachweisbare erfolgreiche
Projektumsetzung

= Umsetzen von Kampagnen-Management-Konzepten = erstklassige Referenzen

. . = pragmatische Losungen
» Aufbau und Vertrieb von (Outsourcing) Callcenter-

Lésungen im Vertrieb +
Von der Analyse zum VertragsabschluB3 MaBgeschneiderte
Konzepte

Analysen Mailing Beratung/ Vertrags- —_
Kunden- Vertrieb abschluss
Scoring Messbare Erfolge

11
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Kontakt

Harald Henn

MarketingResultant
Sunsweiler Strasse 24
55299 Nackenheim

Buro:
Karmeliterplatz 4
55116 Mainz

Telefon: 0049 (0) 6131 463421

Mobil: 0049 (0) 176 23 24 08 23
email: henn@marketing-resultant.de
www.marketing-resultant.de
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Harald Henn (Jahrgang 1956)

Berufserfahrung:
Vertrieb/Marketing Dell Computer Deutschland
Geschaftsfihrung Prisma Unternehmensberatung

Schwerpunkte der Arbeit liegen im Bereich der Umsetzung und
Implementierung
von Kundengewinnungs- und Kundenbindungs-Projekten:

Einfihrung von PC Direktvertrieb

Aufbau und Implementierung von Callcentern

Reorganisation und Optimierung von Callcentern HANDBUCH
Entwicklung und Umsetzung von CRM-Strategien lﬁﬂ"ﬁgﬁ.@l

Herausgeber und Autor des Handbuchs Callcenter Management
Co-Autor des CRM-Buches ,,CRM verstehen, nutzen, anwenden




