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Lead-Management?

„Behandlung von Interessenten“

CRM Teilprozess „Sales“

Ganzheitlich meint: Berücksichtigung aller Interaktionen mit dem Unternehmen bzw. 
Einbezug aller Touch-Points.



Touch-Points – neue Dimensionen

Zunahme der Touch-Points

Zunahme von proprietären Systemen (e-NL, 
SMS, CTI …)

Zunehmend nur Fragmente zur 
Personenidentifikation verfügbar

Zunahme an Daten/Informationen

Zunehmende Komplexität bei der Daten-
Integration



Aktuelle Ausgangslage

Hohe Akzeptanz neuer Medien / Touch Points beim Konsumenten

Anbieter müssen sich diesen Opportunitäten stellen

Zunehmende Komplexität bei der Integration aller Touch-Points bei den Anbietern



Vorraussetzung für ganzheitliches Lead-Management

Grundsätzliches Commitment des Unternehmens (Organisation, Technologie, Mitarbeiter)

Ganzheitliche Kommunikations-History über alle Interaktionen zwischen dem 
Interessenten und dem Anbieter

Umfassende, qualifizierte Informationen über den Interessenten

>>> Effiziente und effektive Kundengewinnung (CPC / CPO)



Praxisbeispiel (1)

SMS mit Key Word (Bsp. 
OFFER) 
und Kreditbetrag (Bsp.10‘000)
an Zielnummer 555

…Ihre Monatsrate beläuft sich 
auf CHF…
>> Adresse
>> Call back

- Mobile Nummer/Kreditbedarf
- Werbemittel

Übermittlung Adresse per
SMS
(Bsp. Adress-String = 1 Feld)

- Name, Vorname
- Adresse

- Korr. Post Adresse 
- Anrede 
- Tel Fix Net 
- Zivilstand 
- Geburts Datum
- Wohnsituation
- Kinder 
- Kauf-Kraft-Klasse
- Bonität

Automatisierte Strukturierung 
der Adressdaten

Autom. Referenzierung und 
Anreicherung  mit Universums-
daten (www.adressenplus.ch)
(Bsp. Adresse strukturiert)

„Cold“
- Bonität
- Alter
- …

„Warm“
- Bonität
- Alter
- …

„Hot“
- Bonität
- Alter
- …



Praxisbeispiel (2)

Zustellung Offline-Offerte /
-Kreditantrag

Telefonischer Nachfass

Vertragsabschluss

Absage

Eventuell (später)

- Kredit-Affinität bestätigt
- Channel-Permission

(z.B. E- Mail)



Praxisbeispiel (3)

Abgabe Umzugs-Formular
am Postschalter

Einpflege Umzüge in
Match Move (DCL)

www.adressenplus.ch

Aktualisierung Interessenten
im CRM

Umzugskampagne 
(Monat XY)

E-Mail

Telefon

Mailing



Erfolgsfaktoren für ganzheitliches Leadmanagement



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.

www.rbc.ch
www.adressenplus.ch
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