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Im wachsenden Wetthewerbsdruck und unter den Bedingungen meist geringer Margen ist das
Controlling der Innendienstproduktivitat ein wichtiges Instrument fiir den Unternehmenserfolg.
Auf die dabei moglichen Aussagen beispielsweise zum eigenen Potential hinsichtlich des Ver-
kaufs erganzender oder hoherwertiger Produkte (Cross- und Upselling) méchte kein Unterneh-
men verzichten. Dies gilt ebenso fiir Kundenpotenzialanalysen und das detaillierte Management

samtlicher Vertriebswege.

Abb. 1: Exemplarische Visualisierung des Lifecycles von Versicherten nach ihren Beitragen

Kundenzuwachs und Kundenbindung

Innendienstproduktivitét wird in vielen Unternehmen an den Faktoren
Kundenzuwachs und Kundenbindung gemessen. Doch sind dies nur
Endergebnisse; auf dem Weg dahin ist es entscheidend zu verstehen,
wie z. B. Kundenbindung entsteht. Fiir die Bindung bzw. Loyalitat
ist vor allem die Kundenzufriedenheit ausschlaggebend. Diese wird
im Allgemeinen durch Kennzahlen wie Anzahl der Beschwerden,
Kontaktfrequenz oder die Bearbeitungsdauer der Kontaktaufnahme
bzw. Anderungs-/Beschwerdemeldung bestimmt. INFONEA unterstiitzt
Sie bei der analytischen Auswertung.

lhr Nutzen

Eine Optimierung der Innendienstproduktivitdt wirkt sich nicht nur
positiv auf die Effizienz Ihres eigenen Unternehmens aus, sondern
wird oft auch durch das Kundenverhalten reflektiert:
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Erhohung der Marktdurchdringung

Eine aktivere Marktbearbeitung erméglicht gleichzeitig auch eine
héhere Marktdurchdringung und das Erreichen einer gesteigerten
Anzahl von potentiellen Interessenten. INFONEA bietet dafiir volle
Transparenz und eine ganzheitliche Sicht auf lhre Kunden.

Erhohung der Kontaktqualitat

Die Produktivitat des Vertriebs kann auch durch die Erhéhung der
Kontaktqualitat gesteigert werden. Hierfir bietet INFONEA Analyse-
moglichkeiten, um einem bestimmten Kunden das passende Produkt
zu dem flir ihn passenden Preis anbieten zu kénnen. Gleichzeitig
kann auch der interne Prozess so darauf abgestimmt werden, dass
sich nur der Mitarbeiter mit der hochsten Expertise auf diesem be-
stimmten Gebiet mit dem Ausbau dieses Kundenkontakts beschaftigt.

Qualifizierte Aussagen dber Kundenerwartung gewinnen

Je besser angepasst die Aktivitaten des Kundeninnendienstes an
die tatsachlichen Anspriiche der Kunden sind, desto wahrscheinlicher
wird die Auftragswahrscheinlichkeit bzw. die Kundenbindung Uber
einen langeren Zeitraum.
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Abb. 2: Beispiel: durchschnittliche Abteilungswechsel
von eingegangenen Auftrégen

Unternehmen mochten haufig insbesondere den ,besten” Kunden
einen optimalen Service bieten. Hierfir wird mit INFONEA der
.Kundenwert” durch die Segmentierung von Kunden in Gruppen
entsprechend ihrer Profitabilitat fiir das Unternehmen, einer De-
ckungsbeitragsrechnung oder einem Scoring-Modell mit individu-
ellen Kriterien ermittelt und analysiert. So ergeben sich fiir Unter-
nehmen auch Riickschlisse auf die Priorisierung von eingehenden
Kundenanfragen.

Aus ganzheitlicher Sicht fir alle eingehenden Kundenanfragen
ziehen Unternehmen meist eine Analyse von Ursache-/Wirkungs-
zusammenhangen zurate. Durch die aus einer Analyse abgeleiteten
MaBnahmen lasst sich idealerweise die Servicequalitat fir alle
Kundengruppen verbessern. Das Stromungsdiagramm illustriert als
ein Beispiel den Wechsel eines Auftrag von der Bearbeitung bis zur
Ldsung von einer zu einer anderen Abteilung. Hieraus kénnen
Fiihrungskrafte oder Mitarbeiter im Innendienst ablesen, wie schnell
oder auch wie langsam Auftrage und Anfragen in ihrer Abteilung
bearbeitet werden. Zudem wird direkt ersichtlich, welche Auftrage
Abteilungswechsel bis zur vollstandigen Erledigung durchlaufen,
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Abb. 3. Visualisierung der Profitabilitat eigener Kunden

womit analysiert werden kann, ob dies effizient ist oder ob eine
andere Auftragsverteilung ohne Abteilungswechsel performanter
durchgeflihrt werden kénnte. Diese Ergebnisse werden dann mit
dem Kunden-Feedback korreliert und mit mdglichen Unternehmens-
SLAs verglichen und in Zusammenhang mit der Kundenbindung
gesetzt.

Weitere Méglichkeiten zur Optimierung der Innendienstproduktivi-
tat mit INFONEA sind:

»  Analysen der Struktur und der ,Lebenszyklen” der Kunden
sowie der Vertriebsgebiete

»  Vernetzte Performance-Analysen hinsichtlich mdglicher Zu-
sammenhdnge zwischen dem zustandigen Vertriebsmanager,
dem Vertriebskanal, dem Produktsortiment, der Zielgruppe und
dem Vertriebsgebiet zu jedem gewiinschten Zeitpunkt des
Vertriebsprozesses

»  Einflussidentifikation und -analysen fiir Optimierungsvorschla-
ge der relevanten Parameter (Produktportfolio, Vertriebsgebie-
te, Coaching etc.)

»  Analyse von Kundendaten und Kaufverhalten fiir potenzielle
Cross- und Upselling-MaBnahmen

Mit INFONEA miissen keine Investitionen in spezielle Hardware geleistet werden. Der BI-Losung reicht ein gangiges Windows-
Setup mit x64-Architektur. INFONEA bietet Schnittstellen fiir alle relationalen Datenbanken, die tiber ODBC, OLE DB oder ADO.NET
angebunden und analysiert werden kénnen (z.B. MS SQL Server, Oracle, MS Access, DB2) und fiir Excel- sowie CSV- bzw. Flatfiles.
Sie nutzen SAP®? Als Partner von Theobald Software, einem Partner von SAP®, stellt Comma Soft sicher, dass Kunden ihre Daten
iiber entsprechende Schnittstellen problemlos in INFONEA auswerten kénnen.
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