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Mit Churn Management
Potenziale erkennen

Wie kann der Vertrieb Potenziale im B2B-Bereich besser erkennen und Kunden
langfristig binden? Eine aktuelle Studie zeigt, dass Unternehmen gerade im
Churn Management noch ungenutzte Maglichkeiten ausschdpfen kénnen.

In ihrer laufenden . Profit-Boost™-Studie beschifuigt sich das
Beratungshaus Prof. Robl & Pastuch mit aktuellen Trends im
Bereich Verteleb und identifiziert fir Teilnehmer ungenuiz-
te Ertragspotenziale. Untersucht werden vier Bereiche aus
der Yertriebswelt:

& Vertriebastrategie,

& Vertriebsorganisation,

® Vertrichsmanagement sowie

® Steverung und Controdling,

Status quo im Churn Management

Besonders in konjunkturell angespannten Zeiten ist eine
tangfristige kundenbindung essenziell. Ergebnisse aus der
Profit-Boost-Stedie 2024 zeigen jedoch, dass das Abwandern
von Kunden im B2B-Bereich einer der am meisten vernach-
tassigten Hebel in Unternehmen ist. Viele schitzen sich in
diesermy Bereich als verbesserungswiirdig ein.

Ein nachhaltiges Abwanderungsmanagement kst daher ein
Potenzialfeld, das sich viele Unternehmen noch einmal genau-
er anschagen sollten, Eine Churn-Management-Stralegie 2u
irplementieren, kann nicht nur Kundenabwanderung verhin-
dern, sondern auch langfristig Umsatz, Profitabilitat und da-

. Kompakt

& Besonders in kanjunkturell angespannten Zeiten
ist die langfristige Kundenbdndung essenziall,

® Danur die wenlgsten Kunden (hoe Abwanderung
voral mittedlen, st schnelbes und gut Oberdegres
Handeln des Vertriebs van groller Bedewutung.

® Ebn strukturlerter Prozess, der schnalle Reaktlonen
und Individueile Angebate beinhaltet, kann zu-
satzllich entscheidend sein, um abgewanderts

Kunden zunlickzugewinmen,
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mit sinhergehend die eigene Wetthewerbafihigheit des Unter-
nehmens sichern. Besonders im B2E-Bereich, wo Kundenbe-
#iehuigen hiufy aber lahire aufpebat wirden und sehr koan-
plex sind. kann ¢ine Abwanderung erhebliche Auswirkungen
aul rukdnfiiges Umsatzwachstum haben, Mur aulfl Neukun-
denakquise pu setien, ist keine nachhaltige Sravegie, da diese
miekst mit sehr hohen Kosten for Unternehmen ¢inhergeht,

Unternehmen stehen im Kundenmanagement ganz ver-
schiedenen Herausforderungen gegeniiber, die im Folgenden
aslgereigt werden:

«Die Erfahrung zeigt, dass ein
zentrales Problem im Churn
Management der mangelnde

Uberblick iiber den gesamten
Kundenlebenszyklus ist."

® Konjunkturell erschwertes Neukundengeschifi. Dican-
haltende wirtschaftliche Lage erschwert sunehmend die
Neukoundengewinnung vor allem im B2B-Bereich, Exist
daher entscheidender denn je, bestehende Eunden an sich
#u binden, Das Szenario ciner potenziellen Abwanderung
setet Unternehmen wnter enocmen Druck, da jeder veclo-
rene Kunde eine dirckie Bedrohung fir die S1abilivar des
Unternehmens darstellt, Newe Kunden fir sich 2u gewin-
nen, 51 in der akiuelien Konjunkiur zodem ungleich
schwieriger,

® Komplexe Kundenbezichungen und lange Verkaufsayk-
len., Vertrieh im B2B-Sekwor zeichnet sich haufig durch
langwierige und intensive Verkaulsprozesse aus, die nicht
selten mehrere Monate bis Jahre davern kinoen, Dies ist
unter anderem auf die Anzahl der involvierten Parteien
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rurickzufihren, welche hierbei die Komplexitit fiir den
Vertrieh steigern. Die Dynamik des Verkaufszvklos sowie
die hinzukommenden individuellen Kundenhediirfnisse
erschweren es Unternchmen, Kundenabwanderungen
frihzeitig vu erkennen und diesen schnell gegenstenern
zu kfinnen.

= Mangelnde Datenverfigharkeit und Vertrichscontral-
ling. Die Erfahrung zeigt, dass ein zentrales Problem im
Churn Management der mangelnde Uberblick dber den
gesamten Kundenlebenszykius ist. Unzureichend integ-
rierte Datenguellen und fehlendes Vertriebsconirolling
erschweren es zusitzlich, Abwanderungstendenzen zu er-
kennen und schnell darauf zu reagieren. Wann und war-
um genau bestimmie Kunden abwandern, ist daher fir
Unternchmen kaum rechtzeitig und cindeutig ersichtlich.
Ohne fundierte Datenanalysen fehlt jedoch die Grundia-
ge, gezbelte Matinahmen zur Kundenbindung zu entwi-
ckeln und umzusetzen.

Kundenabwanderung gezielt reduzieren

Vertrichscontrolling und pridiktive Modelle nutzen, -
ten systematisch zu erfassen sowie Datenanalysetools und
pridiktive Modelle cinzusetzen, ist ein zentraler Ansatz, um
Kundenabwanderung zu reduzieren. Wichtig ist es, im ers-
ten Schritt alle relevanten Datenan einem Ortzu konsolidie-
ren. Hierfir muss relevantes Kanden- oder Marktwissen der
Mitarbeiver konsequent erfasst werden. Um im Ernstfall
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schnell reagieren 2u kinnen, 51 im Anschluss ein Prozess mue
regelmiiBigen Analyse von suvor definterten Vertriebs-KPIs
eingufihren, der Verhaltensmuster frihzeltig erkennt, die
aul patenzielle Abwanderung hinweisen, Um Muster und
Trends 2o erkennen, kann es sinnvall sein, KI elnzuseizen,

Kl als Trendradar

K1 spielt besonders dann eine Rolle, wenn Trends frihzeitig
erkannt werden sollen. Unternchmen sollien Erkenntnisse
aus den Analysen gezielt nutzen, wm rechizeitig Mafinahmen
fir gefihrdete Kunden 2u ergreifen und so maigeschneider-
te Interventionsstralegien ru entwickeln,

«Eine proaktive Betreuung und
personalisierte Kundenansprache
sind entscheidend, um Kunden
langfristig zu binden."

Customer Success Management und personalisierte Kun-
denansprache. Eine proaktive Betreuung und personalisier-
te Kundenansprache sind entscheddend, um Kunden lang-
fristig zu binden. Vertriehsieams sollien regelmaBige Mee-
tings mit wichtigen Kunden als Chance nutzen, um gezielt
auf Herausforderungen einzugehen und frihzeing konkrete
unsd maBgeschneiderte Losungen anzubieten, bevor Proble-
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me {berhaupt eskalieren, Dedizierte Customer-Success-
Teams spielen hierbei eine rentrabe Rolle: Sie agieren als stra-
t-:g!!-::h-: Partmer und fordern durch eine kontinuierliche Be-

ittelstand

treaung direkt die nachhaltige Kundenloyalitas
Lésungen - Infrastruktur - Praxis

Rikckgewinnung von Kunden. Da mur die wenigsten Kun-
den betrofenen Unternehmen ihre .ﬁ.ln-.'n.nn:h"rl;l.ng viorab mif-
teilen, ist ein schnelles und gut dberlegtes Handeln von gro-
Ber Bedeutung. 5o genannte ,One-Lost-Order™- Analysen, al-
s die systematische Untersuchung verlorenér Verkaufschan-
cen, helfen belspielswelse, wenn der Kunde bereits dem
Unternefumen den Ricken gekebrt hat, die Griinde fiir seine
Abwanderung 2u analysieren. Dann kinnen spezifische Maf-
nahmen cingeleitet werden, um thn puriickugewinnen. Ein
strukturierter Prozess, der schmelle Beaktionen und individe-
elle Angebote beinhaltet, kann 2usitelich entscheidend sein,
um Kiufer wieder an Bord zu holen, »
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B Dic studie IT-Prozesse optimieren.

Prof, Roll & Pastuch hat das Beratungswissen aus Gber

i’:r:; Lﬁ::?;?:::g:lm n;;?::?::;?ﬁﬁ L . Die digitale Transformation erfordert zielgerichtete, innovative Lésungen,
rer Tatiah madbaitag Ancchkiss i indfkdiiek @ Springer Professional um Unternehmen noch produktiver zu machen. IT-Mittelstand ist das
les Whitepaper mit mallgeschneiderten Handlungs- Fachmagazin rund um die Digitalisierung in kleineren und mittelstandischen
E'l'l‘lpﬁ'hll.ll'lqel'l. Diw UI'I'I-TFII;E lauft noch. Identifizieren Churn Management E Unternehmen. Praxisnahe Einblicke, ﬂepnrtagen. Fachbﬂitr&ge und Inter-

Sie Ihre Potenziale unter: https:hubs W02 0dRzs0 " views mit Branchenexperten liefern wertvolles Know-how auf dem neuesten
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Weitere Informationen zum Thema K im Vertriel Wiinimanr-Echinges Gromdh Marketing Weeshaden 20 Stand der Technologie - von der Planung, Ober die Einflihrung bis zum Betrieb
lesen Sie auch im Whitepaper SalesGPT: Wie Kl den *"‘-I-'-_”f"-'-'-b*"“'-'-*t . von ITE-Infrastrulkturen. Nutzen Sie die umfassenden Informationen und das
Vertrieh optimiert” unter httpsyhubs Q03T IM440 :l:I.L .-'_I:.-:h" fst Chum Pemdiction i Verirish? Onlen. Setrag, Wies Wissen fiir den Erfolg Ihres Unternehmens!
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