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Vertriebserfolg - ein Gliickspiel?

Reproduzierbare Vertriebserfolge im Verkauf erklarungsbedtrftiger Produkte

Viele Finanzdienstleistungs- und Versicherungsunternehmen haben keinen zentral
organisierten Prozess zur Neukunden-Akquise. Die Aufgabe der Akquise neuer Kunden
wird an die AuBendienstmitarbeiter delegiert. Diese beginnen in ihrem persénlichen
Umfeld zu akquirieren. Ist das vorhandene Potenzial ausgeschopft, setzt das
Unternehmen auf das Glick des Tichtigen. Das vielzitierte Gesetz der groBen Zahl ist
lediglich ein Synonym flir den Zufall. Sollte den AuBendienstmitarbeiter sein Gllick
verlassen, dreht sich das Personalkarussell.

Es suchen tdglich tausende von potenziellen Kunden nach Produkten und
Produktinformationen im Internet, gleichzeitig sind die tausende von Anbietern auf der
Suche nach Interessenten.

Der Lead-Manager der Innuendo GmbH bringt Produktanbieter und Interessenten auf
einer Internet-Plattform zusammen. Durch die Platzierung von Produkt-
Alleinstellungsmerkmalen und der Bereitstellung von Informationen, die fir die
Kaufentscheidung relevanten sind, wird der Interessent motiviert, seine Kontaktdaten
preiszugeben.

An dieser Stelle im Prozess kann die Adresse an den lokalen AuBendienstmitarbeiter zur
weiteren Betreuung weitergegeben werden.

Der Vertrieb entwickelt sich so vom Gllcksspiel zum reproduzierbaren Prozess.

Nutzen fiir das Unternehmen

Neben der steuerbaren Steigerung der Umsatze, kann das Lead-Management als Basis
far die Entwicklung von Kennzahlen fur das Forecasting dienen und damit eine Kennzahl
der potenziellen Umsatzentwicklungen liefern.

Mdégliche Kennzahlen sind:

Messung der durchschnittlichen Dauer zwischen dem Eingang eines Leads und dem
Abschluss eines Vertrages.

Bildung einer Kennzahl: Anzahl Leads / Kunden
Bildung einer Kennzahl: Kunden / durchschnittliches Abschlussvolumen
Erfassung des Empfehlungsgeschafts aus den generierten Leads

Summe des Umsatzes aus den generierten Leads.
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Funktionalititen des Lead-Managers

Promotion

Die Prasenz im Internet allein sorgt noch nicht flr regen Besuch auf der Website. Die
Anzahl der Visits lasst sich durch Suchmaschinen-Optimierung und weitere Kampagnen
drastisch steigern. Um eine hohe Conversion-Rate zwischen Besuchern und namentlich
bekannten Leads zu erreichen, muss der gesamte Prozess optimiert werden.

Interessenten-Kontaktformular

Um eine mdglichst hohe Conversion-Rate zu erzielen, missen die Produkt-
Alleinstellungsmerkmale auf dem Interessenten-Kontaktformular mit den eingegebenen
Suchbegriffen weitgehend Ulbereinstimmen.

Die gesamte Kampagne sollte also in unterschiedliche Segmente unterteilt und fir diese
Segmente sollten jeweils die verschiedenen Produkt-Alleinstellungsmerkmale
herausgearbeitet werden. Denn ein Interessent der z. B. nach ,Altersvorsorge-Rating"
sucht, legt seiner Kaufentscheidung andere Kriterien zugrunde als ein Interessent, der
nach ,Altersvorsorge Selbstandiger" sucht.

Der Lead-Manager stellt die notwendigen Funktionalitéten zur Verfligung, um parallel
unterschiedliche Kontaktformulare verwalten und bewerben zu kénnen. Durch die
Verwendung von globalen Textkonstanten, die beim Aufruf des Kontaktformulars durch
den Interessenten geflillt werden, vereinfacht sich die Verwaltung und das Aufsetzen der
Kampagne stark.
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kostenlozer Verglaich: Kapitallehensversicherung 1he persdnlicher Schnellrechner
kostenloser Vergleich: Rentenversicherung Persinliche Daten
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Rentenversicherungen | vername®: [ ]
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Telefan prwat

Nutzungsbedingungen , Impressum Tel. geschaftlich: |:|

Sie kénnen mich am besten telefonisch
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(@) privat (O geschaftlich ) mobil

Uerslcherungsdaten
Starttermin meiner

~
Vorsarge: | 004
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Investition
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Online-Feedback auf das Kontaktgesuch

Nach dem Ausflillen des Kontaktformulars erhalt der Interessent ein erstes Feedback auf
seine eingegebenen Werte. Hier kénnen Produktanbieter spezifisch die Produkt-
Alleinstellungsmerkmale in geeigneter Form platzieren, die der AuBendienstmitarbeiter
im spateren Prozess dem Interessenten prasentiert. Schon an dieser Stelle kann die
Kaufentscheidung vorbereitet werden.
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Email-Feedback auf das Kontaktgesuch

Parallel zum Online-Feedback werden per Email Produktinformationen verschickt, die den
Interessenten in Bezug auf die Alleinstellungsmerkmale weiter sensibilisieren und so die

Kaufentscheidung weiter vorbereiten. Hier ein Beispiel eines Email-Feedbacks aus einem
Kundenprojekt:

Deutsche Versicherungen in der Krise

Sehr geehrter Herr Heyrowsky,

was lange Zeit unmdglich schien, ist inzwischen bittere Wahrheit geworden: Die ersten deutschen
Lebensversicherungsgesellschaften stehen unter Zwangsverwaltung. Und weitere werden folgen;
Branchen-Insidern zufolge, ist mit bis zu 35 weiteren Gesellschaften zu rechnen, die wegen
fehlender Kapitalbasis ins Trudeln zu geraten drohen.

~Ist mein Geld bei der Versicherung iliberhaupt noch sicher?" fragen sich immer mehr
Verbraucher zu Recht. Gerade wurde der Rechnungszins von 3,25 % auf 2,75 % gesenkt und die
Prognosen der Uberschussbeteiligungen werden z. Z. ebenfalls nach unten korrigiert.

Die Losung: Anlagepools mit garantiertem Wertzuwachs

Fazit: Mehr Ertrag bei hoherer Sicherheit

Stabilitdt: Ununterbrochene Bonuszahlungen, selbst wahrend der beiden Weltkriege
Sicherheit: Garantierter Wertzuwachs und garantierte Renditen von exzellenten
Garanten mit bester S & P-Bewertung (AA)

Rendite: Durchgehend zweistellige Renditen in den letzten 25 Jahren

Ihre Angaben:

Monatlicher Beitrag: 500 €
Eintrittsalter: 30 Jahre
Laufzeit: 30 Jahre
Nichtraucher, méannlich,
deutsche Staatsangehorigkeit

180.000 €

609.985 €
Investition Ergebnis bei Ergebnis bei
iiber die 4,5 % Rendite 7 % Rendite
Laufzeit p. a. p. a.
Deutscher

. unsere Alternative
Versicherer

Ihre Investition

iiber die Laufzeit 180.000 € 180.000 €

bei 4,5 % Rendite bei 7 % Rendite

Ihr Ergebnis bei
p. a. p- a.

Kapitalabfindung
oder

Rente ohne
Kapitalverzehr 1.423 €

Laufzeit: 379.693 € | Laufzeit: 609.985 €

3.558 €
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Dispatching an den AuBBendienstmitarbeiter

Nach dem Eingang des Leads wird dieser Kontakt entweder intern durch das Back Office
gesichtet und dann an den AuBendienstmitarbeiter weitergeleitet, oder auf Basis von
hinterlegten Regeln automatisch verteilt.

Heute bereits hinterlegbare Regeln sind:

Produkt-Kategorie

Postleitzahl

maximale Abnahmemenge

Gewichtung nach der Wahrscheinlichkeit eines Abschlusses aus Sicht des
AuBendienstmitarbeiters (Einflihrung der Funktionalitdt erst nach ausreichend
langer Testphase sinnvoll)

e und einer sinnvollen Kombination obiger Kriterien

Manuelles Weiterleiten einer Anfrage:

Nicht zugeordnete
| Interessentenanfragen

. Datel Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2

eZun'Jdc od Q @ @ w{:] pSuchen *Favorib&n eMedien @ Bv S; 5o D
iLinks @EBNLogin @segler (dev) @Gaode @Neuemgange EI.TDKIA @MPS EPoslgres ServIEtDac ONLINE @GEF
: Adresse |@ http://heinzelmann.demoplatform innuendo.de/fintern

8 Status =] 8 Ubersicht =
e TR ~— Nicht zugecrdnate Eingdng= (2
— S Antrag Eingang Vomame  Nachname PLZIOR Termin
| | i | 06052004 11:42 | Herbert | Feverstein | 12345STeinhausen | — | fzuweigen] R
Dexsaniicher et | | Ls i | 06.05.2004 11:25 ‘ Mirs | Maizr ‘ BTETE Mauth ‘ & | [zuweiznj VO I‘SCh I ad g e zur
16.07.2004, 03:55 .
| e= 7| L | oe.05.2004 11:0¢ | Heinzel | Mannchen | 12245 Mainz | — | tzuweisen] Z uweisun g
5] wens = . Automatische
i Hame Letater Login  # Leads/Monat Letzte registrierte Aktivitit vor Sortierun g de r
L | 8 Heieel, feins | 07052004 1308 ‘ | 238 Stunden (Makler seit mehr als 72 Stunden inaktiv!)

Administration ek 2 Makil h

Eirzstsbrechnung akler nac

Statistik Reklsmationen Stufe 2 PLZ'Zuord nu ng

FLZ Statistix Antrag Nachname Vorname Makler Stufe 1 Stufe 2 Stufe 3

Suchen

(— Reklamaticnen Stufe 3
Antrag Nachname Vomame Stufe 1 Stufe 2 Stufe 3
EH-000200000508-00000445 Feusstein Hebert @) (@) wag |- teiefonnumer falzch
- e ———— W
telefonnummer nicht recherchisroar

Mehrstufige
Reklamations-
verarbeitung
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Reklamations-Handling

Je nach definiertem Prozess kénnen Anfragen Uber den Lead-Manager reklamiert werden.
Die Reklamationen werden in der Plattform erfasst und dem Back Office zugewiesen.

Nach der
Reklamation der
Anfrage durch

; R e e den Makler

Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2 erscheint die

Q) zruce = () B @ (b psuchen *Favurm&n @ veden £2) @v Q_; el E Reklamation als
ks &) EBNLogn &) seglr (dev) ) Google ) Neueingange @) 1DK1.4 4] MP3 9 Postares @ ServietDoc ) SPIEGEL ONLINE @] Gehaltsabrechungen €] selfSte] - SOlCh e

¢ adresse &) http:/fheinzeimann.demoplatform Jnnuendo.de intern finanzpradukt/?ant-agid=449akundeld =505 gekennzeichnet

e stas cle
Name: Ulnich Schreiner
Kennung: usc@innuends.de Reklamationsende: @l 05 2004, 11:42
Perstnlicher Postior Herbert Feuerstein SR IR Reklamation e e
16.07.2004, 05.58
( Lebensversicherung — Personendaten
- - N
s Eingang 06.05_2004, 11:-42
Gbersicht Geschlecht —
Agministration ) . K i ©
Einzelabrachnung
iz st — -
~ Antrag [Herbert Feuerstein] (@ regelmiBiges Aufwand €| 1.111,00 Anschift ]
Shstus Strasse/Nr. [Friedensalle [ | 3
€ 0.00]
Aktivitaten © ame PLzion  [12345 |[sT |
Unmsstze () Ablaufleistung €
Geburtsname
Suchen ;
tesung © ransamen T s
© imatervon )| Geburisdatum 10.10.1881
Angsbot fur Kunde Geburtsort

unterheltioerechiigte Kinger

~— Kommunikation—

L

itk Giterstand gesetzlich
Nummer nachschlagen + g g QQS.TE elonbuch.
Barufsgruppe [Angesteier |
bevorzugt —_—
() Handy .
@ Tetton o :'lmm o |
O Email Brutiogshalt | 0,00 £ Nettogehalt] 0,00] ¢
O Fax Steuerklasse _StEuEtlml .v

() Telefon beruflich

I
E

# Internet
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Abrechnung der Leads mit den Maklern

Uber die Plattform werden alle Leads, die an die Makler weitergeleitet wurden

abgerechnet.

Ty e g s

l=/okd

' Datei Bearbeiten

Ansicht  Favoriten  Extras 7

@Zurudc - \x) @ @ i:j /:) suchen *Favcriben QMedien @ Dj’\- :;:

i Unks @] EBNLogin &) segler (dev) &) Google &] Neueingange W JDK1.4 &) MP3 W] Postgres 9] ServietDoc &) SPIEGEL ONLINE ] Gehaltsabrechnungen  &] SelfStorage. Dein Lagerraum.

[

=

LJE

i Adresse |@ http://heinzelmann.demoplatform innuendo.de fintern/einzelabrechnung/formSubmit

M Wechseln zu

[&] Status =3 f-) =
Name: Ulrich Schreiner | Heinzel, Heinz (Zentralz) M
Kennung: usc@innuendo.de () Heuts
Persénlicher Postert QO Gestem . R . R
15.07.2004, 10:00 | O in sen ezensizben Tagen Erzeugen einer Belegliste mit Auflistung
() Seit Anfang dieser Woche (Montsg) ” . A f d d

e — ] © et Areng e oras aller eingegangenen Anfragen und der
e O verargene Woche Verteilung an die verschiedenen Makler.

Administration

Einzalabrechnung

Statistik

PLZ Statistik

Antrag [Herbert Feuerstein]
Suchen

Erzeugen einer
Einzelabrechnung mit einem
aus dem Drop-Down-Menu
ausgewahlten Makler

&) Fertig

| etz pinzen
)5

() vergangener Menat

Sortierkriterium ist der Makler.

@) ven: [1.1.2004

| & vis: [1 12005

| eweils DD.MM. 1113

Rechnung

Sehr geshrte Damen und Hemen,

hiermit erflauben wir uns, Ihnen folgende Leis]

Menge Einheit Beschreibung

Minchen, den 16.07.2004

ung im Zeitraum vom 1.1.2004 bis 1.1.2005 in Rechnung zu stellen

1 Stk Leads Lebensversicherung’

Der Betrag wird wie vertraglich vereinbart vor]

Mit freundlichen Griken
Heinzi Heinzelmann

Preis/Einheit Preis
20,00€ a0,00€
Summe: 30,00€

2291 16% Mwst: s 80 €
Gesamt: 34, 80€

Konto 0123456789012245 , BLZ bei der abgebucht.

Erzeugen e

allen im System angelegten Maklern.
Rechnungsausgabe-Format ist eine PDF-
Datei, die anschlieBend ausgedruckt und
verschickt werden kann.

Achtung: Zur Abgrenzung der einzelnen
Zeitraume sollte der Rechnungszeitraum
abgeschlossen sein.

iner Sammelabrechnung mit

P Internet
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Wiedervorlage

Zu jedem Lead kann eine Wiedervorlage hinterlegt werden, Gber die der
AuBendienstmitarbeiter seine Arbeit mit dem System steuern kann.

Das Erfassen der Aktivitaten kann zur Bildung von Kennzahlen flr die Qualitat der
Betreuung verwendet werden.

Umsatzerfassung
Zu jedem Lead kann der Umsatz und das abgeschlossene Produkt ermittelt werden.
Das Erfassen der Umsatze kann zur Bildung von Kennzahlen fiir die Wahrscheinlichkeit

eines Abschlusses und damit auch als Basis flr die Anzahl der zugewiesenen Anfragen
verwendet werden.

Kennzahlbildung und Reporting

Neben den bereits erwahnten Kennzahlen

e Aktivitaten pro Lead
e Durchschnittlicher Umsatz pro zugewiesenem Lead

kénnen folgende Kennzahlen gebildet werden:
e Umsatz pro Lead
e Messung der durchschnittlichen Zeitspanne zwischen Zuweisung des Leads und
Abschluss

Die Kennzahlen kénnen projektspezifisch erweitert werden.
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Aktivitiatsverfolgung der Makler

Natlrlich kann neben den Kennzahlen auch ein allgemeines Tracking der Mitarbeiter
genutzt werden. Hierzu werden entweder die Leads angezeigt, die ein bestimmter Makler
in einem Zeitraum bekommen hat oder alle in der Kontakthistorie vermerkten

Aktivitaten.
(@ Satioti Wicrosft ittt Exporr BELX)
. Datei Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2 ".i.

Qe O W A G| Psoe Jyroe @i @2 % B [
Links a EEN Login a segler (dev) @ Google @ Meueingange i] JDK1.4 @ MP3 E Postgres E ServietDoc @SUIEGEL ONLINE @ Gehaltsabrechnungen @ SelfStorage. Dein Lagerraum.
Adresse |a .demoplatform.innuendo.de/intern statistik/?antragid =449 &kundeid =506 &maklerid = 5048selector =zeitraumzeitraum _von=1.1.2004&zeitraum_bis =1.1.20058aktivitasten=Aktivit3:Edten M Wechseln zu

Status Statistik

Name: Ulrich Schreiner Mekler. | Heinzel, Heinz (Zentrale)
Kennung: usc@innuends.de

Persénlicher Fostiorb
16.07.2004, 10:04 h den letrten sisben Tagen

Sait Anfang diessr Wochs (Mantag)

2] 0 () Seit Anfang des Monats

() vergangene Woche

Uersicht

Adrministration () vergangener Monat

Einzzlzbrechnung (@ ven: [1.1.2004 | = bis: [1.1.2005 | (eweils DM, L1

T [ Antsge |

FLZ Statistik
Antrag [Herbert Feuerstein]
Suchen

Hame : techn. Beschreibung
8 | HeroertFeuentein | Reklamation gesndam]_Stufe: 2, WertREKL, T nicht
{ | HerbartFeuestein | Reklamation gesindert | SiMexy, Wer:REKL, Texttelefonnumer falsch

Selektion eines Mitarbeiters
aus einer Drop-Down Liste
aller aktiven

Aussendienstmitarbieter Anzeigen aller Antrage

Darstellung aller Aktivitaten
innerhalb des angegebenen
Zeitraums

innerhalb eines Zeitraums

&] Fertig ® Internet

Cockpit-Funktionen fiir die AuBendienststeuerung

Aus den oben definierten Kriterien kann fir die Management- und Direktions-Ebene ein
AuBendienst-Steuerungs-Cockpit realisiert werden. Die Performance eines einzelnen
AuBendienstmitarbeiters ist online mess- und bewertbar und zwar nicht allein auf der
Ebene der Umsatzhdhe sondern auch auf Einzelabschluss-Ebene.

So kdnnen einzelne AuBendienstmitarbeiter gezielt geschult und die Abschlussquote pro
Lead erhdht werden.
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Prozessiibersicht Back-Office

Prozesse Back Office

Zuordnung der

eingegangenen

unzugeordneten
Anfragen

Zuordnung

Suche eines geigneten
méglich

nein—
Maklers

Dispatching der Anfrage
an den Makler

Tracking der Aktivitaeten
der Makler

Reklamationshandling

Erstellung der
Abrechnung
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Prozessiibersicht Makler

Prozesse Makler

Anfrage eines
Interessenten

Online Feedback mit | _ Email-Feedback mit
Product High Lights |~ Product High Lights

Y

Abfrage Terminwunsch

Y

Zuordnung der Anfrage
Makler Basis PLZ-
Zuordnung

y

Visualisierung Anfrage

Y

Erfassung Aktivitaten,

—» Statusdnderungen und
Wiedervorlagen
4f\_>
Reklamation ja—>» Reklamationshandling

Zusendung weiterer
Informationen

— Terminverwaltung

Umsatzerfassung > Abrechnung
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Kosten fiir die Implementierung des Prozesses

Bei langfristiger Zusammenarbeit fallen keine Vorabkosten an.

Abrechung auf Basis Preis-pro-Lead. Der Preis pro Lead wird je nach Thema und Produkt-
Alleinstellungsmerkmalen individuell kalkuliert.

Beispiel:

Aufgabenstellung:

Generierung von Interessenten zum Thema private Rentenversicherung

Produkt ,hohe Rendite" mit einer durchschnittlichen Rendite von 13,3 % p. a.

Produkt ,eingeschlafene FliBe"™ mit einer durchschnittlichen Rendite von 2,75 % p. a.
Falls keine weiteren, fir den Interessenten unmittelbar wahrnehmbaren Produkt-
Alleinstellungsmerkmale vorliegen, ist die Generierung von Leads flr das Produkt ,hohe

Rendite™ einfacher als flr das Produkt ,eingeschlafene FiBe".

Dies spiegelt sich auch im Preis pro Lead wider.
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