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Agenda:
1. Planung einer Kampagne

2. Steuerung und Steuerungsgrößen

3. Durchführung – Die technische Umsetzung

4. Kommunikation wird von Menschen gemacht



Markus Grutzeck
Grutzeck-Software GmbH
Markus.Grutzeck@grutzeck.de
www.grutzeck.de

• Seit 1979:  bald mehr als 30 Jahre Unternehmenserfahrung

• 10 Mitarbeiter, 
geschäftsführender Gesellschafter: Markus Grutzeck

• mehr als 5.000 Kunden mit über 17.000
Anwendern,
davon mehr als 250 Unternehmen mit
Einsatzgebiet  Telefonmarketing mit 
mehr als 1800 Agentenarbeitsplätzen

• Kernkompetenzen:
- Kampagnenmanagement
- Callcenter
- CTI
- Vertriebsprozessmanagement
- Dialogmarketing
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Woran krankt der Vertrieb in Deutschland?

Q: Ruhruniversität Bochum, Lehrstuhl für angewandte BWL, Prof. Dr. Mario Rese
Steigerung der Effizient im Vertrieb, 2004-08
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Die eigene Projekterfahrung
• Versicherungskonzern

Zentrale Leadgenerierung mit 6-stelligem Budget. Keine Antwort möglich
welche Verträge aus den Leads generiert wurden

• Lebensmittelkonzern
Die Messe-Einladung verursacht jedes mal ca. € 20.000,00 unnötige
Mehrkosten durch Versendung von mehreren Einladungen an einen
Ansprechpartner

• Reiseveranstalter im Top-Preissegment
7-stelliges Mailingbudget, aber keine Responsebearbeitung
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Die Ist-Situation in Unternehmen:
• x unterschiedl. Datenquellen: WaWi, Excel, Outlook, …

• Abteilungsbarrieren

• „homo oeconomicus“ ist Illusion. Jeder Mensch verfolgt eigene
Interessen:    „Wenn ich meine Daten hergebe, bin ich ersetzbar …“

Die Erwartung des Kunden:
Fazit
Letztendlich spielt es für den potenziellen Kunden keine Rolle, wo 
seine Anfrage beantwortet wird, und wer dies tut. Er möchte nur 
eines: kompetent und freundlich beraten werden und ein Produkt 
erhalten, das ihn begeistert.
Q: Studie «Lead-Management bei 135 Schweizer Unternehmen 2008»



Markus Grutzeck
Grutzeck-Software GmbH
Markus.Grutzeck@grutzeck.de
www.grutzeck.de

Konsequenzen:
• wir agieren nicht alleine auf dem Markt => Produkte sind austauschbar

• wenn wir nicht kundenorientiert handeln, tut es der Mitbewerber

• Prozessdesign ist notwendig, um Kundenbedürfnisse zu erfüllen

• In Krisenzeiten lassen sich neue Abläufe einfacher durchsetzen, 
weil der Leidensdruck größer ist.
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1. Planung einer Kampagne:
1. Ziele definieren:

Wir wollen …. Innerhalb der nächsten … erreichen.

2. Zielgruppe identifizieren => Das Idealkundenprofil (B-to-C)

Kriterium Ausprägung

Geschlecht

Altersspanne

Einkommen

Hobbies

Freizeitgestaltung

Wie wohnt sie / er?

Anzahl Personen im Haushalt

Familiensituation

Auto

Werte …
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1. Planung einer Kampagne:
2. Zielgruppe identifizieren => Das Idealkundenprofil (B-to-B)

Kriterium Ausprägung

Umsatz

Mitarbeiteranzahl

Branche

Gründung

Anzahl Niederlassungen

Direkter / indirekter Vertrieb

Konjunkturaussichten

Wer wendet Produkt / Dienstleistung an?

Wer entscheidet über Budget?

Wer beeinflußt die Entscheidung?

Unternehmenskultur / Werte

Aktionsradius (lokal, national, 
international)
Unternehmenssprache ….
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1. Planung einer Kampagne:
3. Aufbau einer Kampagnenstruktur

Der Fisch muss dem Köder schmecken, nicht umgekehrt!

• Welcher Kommunikationskanal?

• Welche Reaktionsmöglichkeiten?

• Welche Kampagnenstufen erbringen Sie als Dienstleister,
welche der Auftraggeber?
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1. Planung einer Kampagne:
3. Aufbau einer Kampagnenstruktur

Vorschlag für eine Methodik:

• Grün: Hier beginnt ein Vorgang

• Gelb: Hier passiert etwas mit einem bestehenden
Vorgang

• Rot: Hier endet ein Vorgang

Hier Aufgabe:
Bilden Sie gemeinsam mit Ihrem Nachbarn Ihren 
Neukundenakquiseprozess ab.

Dazu wählen Sie die farbigen Kästchen. Schreiben in das 
Kästchen die Tätigkeit. Verbinden Sie die Kästchen mit 
Linien, die die möglichen Reaktionen verdeutlichen.
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• Einrichtung individueller Workflow:

1) Bedarf ermitteln

3) Infos versenden

3a) Infos nachtelefonieren

4) Besuchsbericht nach Termin

5) Angebot erstellen

5a) Angebot nachtelefonieren

6) Überwachung Bestelleingang

7) Kundenzufriedenheit

2) Späterer Bedarf

0) Kontaktdaten validieren

Ende: Adress“schrott“ Ende: Kein Interesse

Telefon-Nr. falsch / fehlt

Nichts
Neues

ermittelbar

Neue Kontaktdaten

Kein
Interesse

Termin
vereinbart

Reaktiviert und 
wieder aktiv im 

Verkaufsprozess

X Tage kein 
Bestelleingang => 

nachfassen

Bedarfs-
situation, 
aber kein

akuter
Handlungs-

bedarf
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1. Planung einer Kampagne:
4. Die Mikrosicht – der Gesprächsleitfaden

• Sinn Unsinn von Gesprächsleitfäden
Was erwarten Sie als Angerufener?
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2. Steuerung und Steuerungsgrößen:
Effektive Kampagnensteuerung bedarf Messgrößen als Stellschrauben.

• Welche Messgrößen verwenden Sie?

Mögliche Dimensionen:
- allgemeine Dokumentation
- zeitliche Dimension
- monetäre Dimension
- quantitative Dimension
- qualitative Dimension

Beispiele: vergangenheitsbezogene Messgrößen
- Netto-Erfolgsquote je Aktionsstufe => Wandlung
- Bruttoquote je Aktionsstufe => Adressverbrauch
- Arbeitszeit
- Callstatistik
- Rückläufer => Adressausfälle
- Dubletten
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2. Steuerung und Steuerungsgrößen:
Dokumentation, was passiert ist:
• Welcher Benutzer
• Hat wann
• Was gemacht
• In welcher Zeit
• Über welchen Kommunikationskanal?
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2. Steuerung und Steuerungsgrößen:

Zeitliche Dimension
• Einloggzeit in System
• Einloggzeit in Kampagnenstufe
• Vorgangsbearbeitungsdauer
• Calldauer
• ….
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2. Steuerung und Steuerungsgrößen:

monetäre Dimension
• Grundkosten: Infrastruktur, …
• Projektbezogene Fixkosten:

z.B. Projekteinrichtung, StartUp-Schulung, …
• Variable Kosten:

- Personalkosten
- Telefongebühren

• - …

• Erlöse:
• abhängig von Abrechnungsmodell …

- rein Provision
- Fixkosten je Adresse
- Mischformen
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2. Steuerung und Steuerungsgrößen:

quantitative Dimension
• Wandlungsquote je Stufe

- für Team
- für einzelne Mitarbeiter
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2. Steuerung und Steuerungsgrößen:

Kampagensteuerung
• Analyse Erreichbarkeit: Best-Time-to-Call / Best-Time-to-Win
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2. Steuerung und Steuerungsgrößen:

Aktuelle Projektsteuerung:
- Füllungsgrad der Kampagne
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3. Die praktische Durchführung
• Welche Anforderung stellt dies an technische Lösungen?

1. Aufbau Datenstruktur:
a) Gelieferte Daten
b) Ergebnis Daten
- Qualifizierung an gelieferten Daten
- Anreicherung
- neue Informationen
c) Reportingdaten
- Wer hat wann wie lange mit welchem Ergebnis an diesem
Vorgang gearbeitet?

2. Oberflächendesign:
a) Für Teamleiter / Administrator
b) Für Agent / Anwender



Markus Grutzeck
Grutzeck-Software GmbH
Markus.Grutzeck@grutzeck.de
www.grutzeck.de

3. Die praktische Durchführung
3. Abbildung der mehrstufigen Kampagnenstruktur:

Parameter, um eine Kampagnenstufe zu beschreiben:
- Modus: Vorgang picken, Auto-Vorschlag, …
- Kommunikationskanal: Telefon, Fax, Email, SMS, Persönlich, …
- Reaktionen: Folgeaktionen
- Oberfläche: Gesprächsleitfaden Reitertechnologie



Markus Grutzeck
Grutzeck-Software GmbH
Markus.Grutzeck@grutzeck.de
www.grutzeck.de

3. Die praktische Durchführung
3. Abbildung der mehrstufigen Kampagnenstruktur:

Parameter, um eine Kampagnenstufe zu beschreiben:
- Benutzer: wer darf hier arbeiten?
- Kommunikations-Nr.: 

Welche sollen verwendet werden?
Was passiert bei fehlender / falscher Kommunikations-Nr.?

- Wenn Outboundstufe, Anwahlparameter:
Wiedervorlage bei Besetzt / Keine Verbindung
Reaktion bei Fax / AB
Anzahl Anwahlversuche
Time Out / max. Anzahl Sek. Warte auf Verbindung

- Inbound-Identifikationsmerkmale
- Schwellenwerte für Warnung Teamleiter 
max. / min.   Anzahl fälliger Vorgänge

- Definition, was ist Erfolg (Nettokontakt)
…
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4. Der Faktor „Mensch“

Kommunikation wird von Menschen gemacht 
und nicht von Maschinen …

Was nützt die schönste Kampagne ohne Menschen, die das 
ganze mit Herzblut und Emotionen kommunizieren?

Entscheidend ist für jeden Mitarbeiter das 
Kampagnenziel zu kommunizieren:

Nicht: Ich qualifiziere Adressen
sondern: Ich finde Potentiale für hochwertige Anlagenbauteile 

Gefahr zu detaillierter Gesprächsleitfäden inkl. Einwandsbehandlung:
=> „sprechende Affen“

Mit Ängsten rechnen => Kampagnenmanagementsoftware schafft 
Transparenz, die nicht jedem gefällt …
=> rechtliche Restriktionen
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Ihr Kontakt:

Grutzeck-Software GmbH
Markus Grutzeck
Hessen-Homburg-Platz 1
D-63452 Hanau
Tel.: +49 (6181) 9701-0
Fax: +49 (6181) 9701-66
Email: Markus.Grutzeck@grutzeck.de
Web:  http://www.grutzeck.de

Kostenlos für Sie eBook: 
„Kampagnen effektiv planen, steuern & durchführen“
unter www.grutzeck.de


