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MANAGEMENT SUMMARY

Lead-Routing ist die Regel, die einen fiir den Prozess zugelassenen Lead unter einer benannten Grundgesamt-
heit und einem Zeitfenster einer Person oder Queue zuweist. Das ist etwas anderes als Erfassung, Qualifikation,
Scoring, Nachfassen oder Conversion. Dieser Beitrag baut ein synthetisches Zuweisungsregister mit Regelversi-
on, Kapazitatsstatus, Zustandigkeit, Reaktionsereignis, Neuzuweisung und Ergebnis auf. Drei vollstandig vorlie-
gende Studien halten gewonnene, verlorene und abgebrochene Gelegenheiten auseinander, trennen Kaufer-
und Verkauferperspektive und grenzen frithes Beenden von Routing-Erfolg ab. Die Formeln sind eigene Konven-
tionen. Sie helfen, den Nenner zu benennen und eine Routing-Anderung zu priifen, ohne (berall einen
Conversion-Effekt zu behaupten.

Schlagworter: Lead-Routing - Lead-Zuweisung - Lead-Management - Vertriebsmanagement - CRM-Ergebnisse - Pipeline-Messung
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Ein Lead kann um 09:04 erfasst sein und um 09:30 noch keine belastbare Zustandigkeit haben. Er kann der richti-
gen Queue zugewiesen sein und trotzdem hinter einer vollen Arbeitslast warten. Er kann schnell eine Reaktion er-
halten und am Ende eine abgebrochene Gelegenheit statt eines Wettbewerbsverlusts sein. Das Zuweisungsregis-

ter entsteht vor dem kommerziellen Ergebnis.

Lead-Routing ist die Regel, die einen fiir den Prozess zugelassenen Lead unter einer benannten Grundgesamtheit
und einem Zeitfenster einer Person oder Queue zuweist. Die Regel beantwortet, wer den Lead erhélt, wann die
Zuweisung erfolgt und welcher Regelstand die Entscheidung ausgeldst hat. Sie zeigt weder automatisch die

Lead-Qualitat noch, dass die Routing-Regel eine spatere Conversion verursacht hat.

Was bedeutet Lead-Routing?

Das Wort Lead verdichtet oft mehrere Ereignisse. Die Erfassung halt den Eingang fest. Die Qualifikation entschei-
det, ob der Datensatz zur zulassigen Grundgesamtheit gehort. Das Routing weist den Datensatz einer Person oder
Queue zu. Das Nachfassen hélt eine Handlung fest. Die Neuzuweisung protokolliert einen Zustandigkeitswechsel.
Das Ergebnis beschreibt, was bis zu einem benannten Zeitpunkt passiert ist. Diese Objekte hangen zusammen,

sind aber kein einziges Feld.

Tabelle 1 Was bedeutet Lead-Routing?

Prozessobjekt Welche Frage beantwor-  Beispiel Fehler bei Zusammenle-
tet es? gung

Erfassung Wann kam das Signal Formulareingang um Eine spatere Zuweisung
an? 09:04 giltals Eingang

Qualifikation Ist der Lead fiir diese Erfullt die erklarte Ausgeschlossene Daten-
Route zugelassen? Account- und Bedarfsre-  satze landen im Nenner

gel

Routing Wer oder welche Queue Enterprise-Queue nach Zustandigkeit wird als Ur-

erhaltihn? Regel R2 sache des Ergebnisses ge-
lesen
Nachfassen Welches Reaktionsereig-  Erste menschliche Reak-  Eine Route gilt ohne Zu-

Neuzuweisung

Ergebnis

nis gab es?
Ob und warum wechsel-

te die Zustandigkeit?

Was geschah bis zum
benannten Zeitpunkt?

Tabelle aus diesem Essay. Quellen und Einordnung stehen im Beitrag.

tionum 11:04

Fallback-Queue zu AE-B
nach Kapazitatspriifung

Gewonnen, verloren, ab-
gebrochen oder keine
Opportunity am Tag 30

stellung als erfolgreich

Ein Kapazitatsfehler ver-
schwindet in der Leis-
tungsbewertung

Unterschiedliche End-
punkte werden als eine
Conversion verglichen

Lead-Management ist der weitere Prozess um diese Objekte. CRM-Adoption fragt, ob Definitionen und Routinen

eines Systems Teil der Vertriebsarbeit geworden sind. Diese Seite besitzt die Zuweisungsgrenze innerhalb dieses

Prozesses.
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Welche Felder machen eine Zuweisung reproduzierbar?

Eine Routing-Regel ist priifbar, wenn der Datensatz neben der zusténdigen Person auch die Entscheidungsgrund-
lagen bewahrt. Beginnen Sie mit Ausloser und Zeitstempel. Halten Sie dann Qualifikationsregel und Begriindung,
aktive Regelversion, mogliche Queue, Kapazitatsstatus bei der Zuweisung, zustandige Person, erstes Reaktionser-
eignis, jede Neuzuweisung mit Grund sowie das Ergebnisfenster fest.

Das Kapazitatsfeld ist wichtig, weil eine giiltige Route trotzdem zu einer Fallback-Zuweisung fiihren kann. Eine
volle Queue ist nicht dasselbe wie ein nicht zugewiesener Lead. Der Fallback-Pfad gehort zum Verhalten der Regel
und darf nicht erst nach dem Berichtszeitraum rekonstruiert werden.

Auch der Gliltigkeitszeitpunkt zahlt. Wenn Regel R1 und Regel R2 in derselben Woche aktiv sind, kann ein Bericht
mit nur dem neuesten Regelstand nicht zeigen, welche Entscheidung die Zuweisung erzeugt hat. Speichern Sie

die Regelversion am Lead und nicht nur in der aktuellen Konfigurationsansicht.

Warum verandert Routing die Vergleichsmenge?

Routing liegt zwischen Zulassigkeit und Ergebnis. Eine Conversion-Rate kann sich verandern, weil sich die zulassi-
ge Grundgesamtheit, die Mischung der Zustandigkeiten, die Queue-Kapazitdt oder das Reaktionsfenster veran-

dert hat. Die Zahl kann sich bewegen, ohne dass der Vertriebsprozess besser geworden ist.

Virtanen, Parvinen und Rollins untersuchten 4.194 Sales Leads aus einem grofien IT-Losungsunternehmen und
rund 500 Geschaftskunden. lhr Mixed-Methods-Design verbindet Interviews mit Vertriebsmitarbeitern,
CRM-Analyse und Gesprdche mit Fiihrungskraften. Die wichtige Messgrenze lautet, dass die Leads als gewonnen,
verloren oder abgebrochen sichtbar bleiben und nicht zu einem undifferenzierten Verluststatus werden (Virtanen
et al., 2015). Die Studie stammt aus einem Unternehmen. Sie liefert weder einen allgemeinen Benchmark fiir Ab-

schlussquoten noch eine Erklarung fiir einen einzelnen Lead.

Dasselbe gilt vor dem Ergebnis. Wenn ein neuer Qualifikationsfilter schwierige Leads entfernt, kann die beobach-
tete Conversion-Rate steigen, weil der Nenner kleiner wurde. Wenn eine neue Regel komplexe Leads an eine er-
fahrene Queue sendet, hat sich die Mischung der Zustandigkeiten vor dem Ergebnis verandert. Das sind Griinde,

das Zuweisungsregister zu priifen, nicht Griinde, einen Routing-Effekt zu behaupten.

Wie sieht ein Routing-Arbeitsblatt aus?

Das folgende Arbeitsblatt ist an sechs synthetischen Lead-IDs aufgebaut. Fiinf sind nach Regel R2 zuldssig. Der
sechste Lead wurde erfasst, aber vor der Zuweisung ausgeschlossen. Das Reaktionsfenster betragt 24 Stunden,
das Ergebnisfenster 30 Tage. Die Zeilen sind Eingaben fiir einen priifbaren Datensatz, kein Service-Level und kein
kommerzieller Benchmark.
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Abbildung 1 Das Lead-Zuweisungsarbeitsblatt

LEAD UND
ZULASSIGKEIT

Lead-ID; nach der
erkldrten Regel

zugelassen?

REGEL UND
KAPAZITAT

Regelversion; offen,
voll, Fallback oder

nicht anwendbar.

ZUWEISUNG

Zustandige Person oder
Queue; wirksame

Zuweisung erfassen.

REAKTION UND WECHSEL

Zeit bis zur ersten
Reaktion; Neuzuweisung

und Grund.

ERGEBNISFENSTER

An Tag 30: gewonnen,
verloren, abgebrochen,

keine Opportunity oder

offen.

Sechs Zeilen sind absichtlich vorgesehen: fiinf synthetische zugelassene Leads und ein erfasster, aber ausgeschlossener

Datensatz. Nenner, Regelstatus und Ergebnisfenster bleiben sichtbar. Das Arbeitsblatt ist kein CRM-Export, kein Service-Level

Eigenes synthetisches Zuweisungsarbeitsblatt auf Grundlage von Virtanen, Parvinen und Rollins (2015), Friend, Curasi, Boles und Bellenger (2014) sowie
Friend, Ranjan und Johnson (2019). Die Felder sind Eingabeaufforderungen; die Beispielwerte sind illustrativ, keine Benchmarks und keine Service-Level.

Das Arbeitsblatt oben ist das Prifungsinstrument. Das ausgefiillte Beispiel unten macht die sechs synthetischen
Zeilen und ihre Arithmetik sichtbar. Es ist kein CRM-Export, kein Service-Level und kein kommerzieller Bench-

mark.
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Tabelle 2 Wie sieht ein Routing-Arbeitsblatt aus?

Lead-ID Zulassigkeit Regelund Wirksame Reaktionser-  Ergebnis an
(Regel) KapazitdtsstatusZuweisung eignis und Tag 30
Neuzuweisung

L-01 Zugelassen R2 / Offen AE-Alpha (di- 4 Stunden/ Gewonnen
(R2) rekt) Keine (Opportunity
erstellt)
L-02 Zugelassen R2 /Voll zu AE-Beta 14 Stunden/  Verloren (Op-
(R2) Fallback (Fallback) Neuzuweisu portunity er-
ngaus stellt)
Queue A
L-03 Zugelassen R2 / Offen AE-Gamma 18 Stunden / Abgebrochen
(R2) (direkt) Keine (Opportunity
erstellt)
L-04 Zugelassen R2 / Offen AE-Alpha (di- 36 Stunden Keine Oppor-
(R2) rekt) (iber 24-Stu tunity
nden-Fenste
r) / Keine
L-05 Zugelassen R2 /Voll zu AE-Gamma 48 Stunden Verloren (Op-
(R2) Fallback (Fallback) (liber 24-Stu portunity er-
nden-Fenste stellt)
r) / Neuzu-
weisung
L-06 Ausgeschlos-  Nichtan- Nicht zuge- Keine Aus dem Nen-
sen wendbar (au-  wiesen ner ausge-
Rerhalb Ge- schlossen
bietsregel)

Tabelle aus diesem Essay. Quellen und Einordnung stehen im Beitrag.

Die zuldssige Grundgesamtheit umfasst flinf Leads, nicht sechs. Nach den erklarten Regeln betragt die Zuwei-
sungsabdeckung 5 / 5 = 100 %, die Reaktionsvollstandigkeit innerhalb von 24 Stunden 3 / 5 = 60 %, die
Opportunity-Erstellung 4 / 5 = 80 %, die Zahl der gewonnenen Leads je zuldassigem Lead 1 /5 =20 % und die Ge-
winnquote je erstellter Opportunity 1 /4 =25 %. Das sind synthetische Quoten. Sie beschreiben nur dieses Regel-
und Zeitfenster. Das Arbeitsblatt zeigt nicht, dass R2 besser ist als R1.

L-02 und L-05 machen Kapazitat sichtbar. Beide erreichen eine Fallback-Queue, aber ihre Reaktionsereignisse un-
terscheiden sich. Diese Differenz gehort in die Routing-Priifung, bevor jemand eine Person als langsam oder einen
Lead als schwach bezeichnet. L-06 macht den Nenner sichtbar. Ein erfasster Datensatz kann vor der Zuweisung
regelgerecht ausgeschlossen werden, aber die Ausschlussregel muss dokumentiert sein.

Was tragen die Studien zu einer Routing-Priifung bei?

Die vorliegende Forschung liefert keinen Routing-Algorithmus. Sie liefert Grenzen fiir die Interpretation des Regis-
ters.
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Ergebnistypen auseinanderhalten

Virtanen, Parvinen und Rollins definieren einen verlorenen Lead als einen Fall, in dem der Kunde eine andere
Kaufentscheidung getroffen hat. Eine abgebrochene Gelegenheit liegt vor, wenn keine Kaufentscheidung getrof-
fen wurde und der Vorgang durch Anbieter oder Kunden beendet wurde (Virtanen et al., 2015). Diese Unterschei-
dung verandert die nachste Frage. Ein Wettbewerbsverlust und ein Vorgang ohne Kaufentscheidung gehéren
nicht automatisch in denselben Ergebnisnenner.

Kéufer- und Verkiauferbeleg trennen

Friend, Curasi, Boles und Bellenger untersuchten 35 nachtragliche Falle mit 58 Entscheidungstragern aus 35 Buy-
ing Organizations, die mit zwei US-amerikanischen Fortune-250-Industrie-Dienstleistern verbunden waren. Wie-
derkehrende Dimensionen waren Anpassungsfahigkeit, Beziehungspotenzial und Kosteniiberlegungen (Friend et
al., 2014). Die engere Lehre fiir Routing ist nicht, diese Dimensionen als universelle Reason Codes zu libernehmen.
Die Erklarung des Verkdufers ist eine andere Belegebene als die Sicht des Kaufers. Eine Route kann korrekt erfasst
sein, wahrend der Grund eines spateren Scheiterns unvollstandig bleibt.

Frithes Beenden getrennt halten

Friend, Ranjan und Johnson beschreiben Failing Fast als das Sammeln und Interpretieren von Signalen des Pro-
spects und die friihe Entscheidung, einen Prospect nicht weiter zu verfolgen. In ihren Studien war der direkte Zu-
sammenhang zwischen Failing Fast und Vertriebsleistung statistisch nicht signifikant; die Moderatoreffekte waren
gemischt (Friend et al., 2019). Ein friihes Beenden kann eine Entscheidung tiber den Einsatz von Aufwand sein. Es
ist allein kein Beleg, dass die Routing-Regel funktioniert oder der Verkaufer das spatere Ergebnis richtig vorherge-
sagt hat.

Welche Quoten darf ein Team benennen?

Die folgenden Formeln sind eigene Konventionen, damit die Messgrenze sichtbar bleibt. Sie sind keine universel-
len Branchendefinitionen.

Schreiben Sie Grundgesamtheit und Zeitfenster neben jede Quote. Zuweisungsabdeckung ist eine Prozesskennzahl.
Opportunity-Erstellung und Gewinnquote sind nachgelagerte Ergebnisse. Sie sollten nicht zu einem einzigen
Routing-Score verschmolzen werden.

Vor dem Vergleich zweier Regelversionen miissen Zulassungskriterien, Lead-Ebene, Zuweisungseinheit,
Kapazitdts- und Fallback-Definition, Reaktionsfenster, Ergebniskategorien und Beobachtungszeitraum sichtbar
bleiben. Wenn sich eine dieser Bedingungen andert, kann der Vergleich trotzdem niitzlich sein. Er vergleicht dann
Systeme und liefert keine saubere Schatzung eines Routing-Effekts.

Was ist Lead-Routing nicht?

Lead-Routing ist kein Lead-Scoring. Ein Score kann Datensatze ordnen oder priorisieren; Routing weist einen Da-
tensatz einer Person oder Queue zu. Es ist auch keine Qualifikation, denn Qualifikation entscheidet liber die Zu-
[assigkeit vor dem Routing. Es ist kein Gebietsdesign, weil Gebietsdesign die groflere Abdeckungsgrenze setzt.
Und es ist keine CRM-Adoption, weil Adoption die Integration eines Systems in die Arbeit beschreibt.

Lead-Routing misst auBerdem nicht automatisch die Lead-Qualitdt. Wenn eine Queue mehr gewinnt, kdnnen
Grundgesamtheit, Account-Mix, Kapazitat, Reaktionszeit, Erfahrung oder Ergebnisdefinition den Unterschied er-
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klaren. Ebenso misst das Zuweisungsregister nicht automatisch die Vertriebsleistung der zustandigen Person. Es

zeigt, was die Regel getan hat, nicht alles, was danach geschah.

Schlief3lich ist Routing kein Kausalnachweis fiir einen Uplift. Eine hohere Conversion-Rate nach dem Start von R2
kann ein Anlass flir einen weiteren Test sein. Sie ist kein kausales Ergebnis, solange Zuldssigkeit, Zuweisung, Ka-

pazitat und Beobachtungszeitpunkt nicht in einem glaubwiirdigen Vergleich berticksichtigt sind.

Wie priift ein Team eine Routing-Regel?

Nutzen Sie die Priifung zunachst als Datensatzkontrolle und erst danach als Leistungskennzahl.

1 Definieren Sie das Eingangssignal. Benennen Sie Erfassungsereignis, Zeitstempel, Lead-Ebene und Quellsys-
tem.

2 Definieren Sie die Zulassigkeit. Dokumentieren Sie Qualifikationsregel und Grund fiir Ein- oder Ausschluss.

3 Versionieren Sie die Route. Speichern Sie Regelversion und Glltigkeitszeitpunkt an jedem zugewiesenen Da-

tensatz.

4 Dokumentieren Sie Kapazitat. Fiihren Sie mogliche Queue, Kapazitatsstatus, Fallback-Pfad und zustdndige

Person zusammen.

5 Dokumentieren Sie Reaktion und Neuzuweisung. Definieren Sie erstes Reaktionsereignis und Zeitfenster. Be-

wahren Sie jeden Zustandigkeitswechsel mit Grund auf.

6 SchlielRen Sie das Ergebnis. Halten Sie gewonnen, verloren, abgebrochen und keine Opportunity am erklarten
Horizont sichtbar. Vergleichen Sie Regelzeitraume erst, wenn Grundgesamtheit und Definitionen ausgerichtet

sind.

Tabelle 3 Wie priift ein Team eine Routing-Regel?

Muster in der Priifung Erste Frage Noch nicht schlielRen

Zugelassener Lead ohne Zuweisung Ist die Regel gescheitert oder fehlt ein Der Lead war schlecht
Pflichtfeld?

Volle Queue und Fallback War nach der erkldrten Route Kapazi- Die Fallback-Person verursachte das Er-
tat vorhanden? gebnis

Spate erste Reaktion Welche Queue, Regelversion und wel- Routing verursachte den Verlust

ches Reaktionsereignis waren aktiv?

Neuzuweisung Warum wechselte die Zustandigkeit Die erste Person scheiterte
und wurde der Wechsel vor dem Er-
gebnis erfasst?

Hoher Anteil abgebrochener Gelegenheiten Gab es keine Kaufentscheidung oder Abgebrochen bedeutet Wettbewerbs-
wurde die Alternative des Kaufers do- verlust
kumentiert?

Hohere Conversion nach Regeldanderung Blieben Zulassung, Mix, Kapazitat und Die neue Regel erzeugte den Uplift

Zeitfenster vergleichbar?

Tabelle aus diesem Essay. Quellen und Einordnung stehen im Beitrag.
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Kann Lead-Routing die Conversion verbessern?

Es kann eine zu priifende Prozessanderung sein. Das Zuweisungsregister allein kann ihren Effekt aber nicht identi-
fizieren. Bewahren Sie bei einer Regelanderung alte und neue Version, definieren Sie die zulassige Grundgesamt-
heit vor dem Vergleich und halten Sie Ergebnis- und Reaktionsfenster gleich. Wenn Zuweisungen von
Lead-Merkmalen abhangen, vergleichen Sie innerhalb einer erklarten Population oder verwenden Sie ein Design,
das den Zuweisungskontrast glaubwiirdig macht. Eine reine Vorher-Nachher-Quote ist eine erste Beobachtung
und kein Kausalurteil.

Der Beitrag zu Pipeline-Abdeckung zeigt, warum eine Summe unterschiedliche Stufenverteilungen verbergen
kann. Die Sales-Cycle-Definition zeigt, warum Start- und Endereignisse die Zahl verandern. Lead-Routing liegt fri-
her: Es bestimmt, wer unter welcher Regel in den nachsten Prozesspfad gelangt.

Lead-Routing wird nitzlich, wenn die Zuweisung sichtbar ist, bevor der Erfolg interpretiert wird. Halten Sie zulds-
sige Grundgesamtheit, Regelversion, Kapazitatsstatus, Zustandigkeit, Reaktionsereignis, Neuzuweisung und Er-
gebnisfenster zusammen. Dann kann eine Conversion-Zahl eine Frage erdffnen, ohne vorzugeben, sie bereits zu
beantworten.
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