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Methodik:  
matelso Lead Management Studie 2024
Diese Studie fokussiert sich auf die Untersuchung des aktuellen Standes und die Herausforderungen im Bereich Lead  
Management sowie der Customer Experience. Ziel ist es, ein umfassendes Verständnis darüber zu erlangen, wie mittel- 
ständische Unternehmen in Deutschland mit potenziellen Kunden interagieren und wie effektiv diese Interaktionen  
gestaltet sind.

Auswahl der Stichprobe

Für die Analyse wurden nach dem Zufallsprinzip 100 deutschsprachige Mittelständler aus den Branchen IT, Bau, Maschi-
nenbau und Automobil ausgewählt – pro Branche jeweils 25 Unternehmen. Diese Unternehmen erfüllen folgende Kriterien:

•	 Sie haben zwischen 25 und 2500 Mitarbeiter.
•	 Sie besitzen eine Website, über die Leads generiert werden.
•	 Leads sind für sie eine (Haupt-) Quelle für neues Geschäft (NewBizz).

Dauer der Erhebung

Die Studiendauer erstreckt sich über einen Zeitraum von 6 Wochen – vom 16. Februar - 23. März 2024.
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Die Untersuchung erfolgte in zwei Phasen:

Analyse der Kontaktpunkte auf der Website:

•	 Evaluation der angebotenen Kontaktpunkte auf den Webseiten – Telefonnummern, E-Mail-Adressen, Kontakt- 
formulare, Chats, Video-Telefonie.

•	 Analyse und Bewertung der Positionierung sowie der Auffindbarkeit dieser Kontaktpunkte auf der Website.
•	 Überprüfung, ob spezifische Kontaktpunkte auf Produkt- oder Service-Seiten angeboten werden.
•	 Bewertung von Interaktions-Funktionen wie Pop-ups, Newsletter-Opt-ins oder die Optimierung für den mobilen 

Gebrauch der Kontaktpunkte.

Analyse des Lead Management-Prozesses mit aktiven Anfragen:

•	 Untersuchung der Erreichbarkeit der Unternehmen auf spezifische Anfragen nach Produkten und/oder Services 
über verschiedene Kanäle – E-Mail, Call und Kontaktformular. 
									          
	 Waren zusätzlich zu zentralen “Info@”-Mailsadressen und telefonischen Hotlines konkrete Ansprechpartner 	
	 genannt, wurden auch diese per E-Mail und Call kontaktiert.	
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•	 Analyse der Reaktionszeiten auf die verschiedenen Kanäle – gesetztes Zeitlimit für eine Reaktion: 7 Tage.
•	 Bewertung der Qualität der Rückmeldungen, einschließlich der Überprüfung, ob der Kontext der Anfrage berück-

sichtigt wird.
•	 Feststellung, ob bei der Reaktion auf eine spezifische Anfrage ein Kanalwechsel stattfand.
•	 Analyse, ob die Antworten von einer Person oder einem automatisierten System (Bot, Marketing-Automation) 

gegeben werden.
•	 Untersuchung, ob zu Beginn des Prozesses ein fester Ansprechpartner zugeteilt wurde.

Zielsetzung: 

Durch diese detaillierte, zweistufige Untersuchungsmethodik strebt die Studie danach, ein klares Bild der Effizienz 
und Effektivität sowie der potenziellen Verbesserungsbereiche im Lead Management und der Customer Experience  
mittelständischer Unternehmen in den ausgewählten Branchen aufzuzeigen. Die Ergebnisse sollen Unternehmen dabei 
helfen, ihre Strategien anzupassen und eine höhere Zufriedenheit sowie bessere Conversion-Raten zu erzielen.
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Eingesetzte Technologie:

Der gesamte 2. Teil der Studie wurde in unserer Lead Management-Lösung durchgeführt – der matelso platform.  
Dazu zählt:

•	 Der Versand der spezifischen Anfragen per E-Mail
•	 Die telefonische Kontaktaufnahme
•	 Die Annahme und Auswertung sämtlicher Antworten auf die gestellten Anfragen

Kontaktformulare wurden, wie üblich, über die Webseiten ausgefüllt und abgeschickt. Hier erfolgte lediglich die Annahme 
und Analyse der eingehenden Antworten über E-Mail und Call über die matelso platform.

https://www.matelso.com/platform/matelso-platform-fuer-marketing/
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