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WARUM CHURN MANAGEMENT?
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Kundenbindung ist ein zentraler Erfolgsfaktor, denn Neukundengewinnung ist in den
meisten Fallen um ein Vielfaches teurer als die Pflege von Bestandskunden
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Die steigende Risikoaversion der Kunden aufgrund von kiirzlichen Krisen und das daraus resultierende Bestreben nach Fixkostensenkung erhoht den
Preis- und Leistungsdruck auf Versicherungen durch allzeit drohende Anbieterwechsel u. a. auch iiber die Vielzahl von Vergleichsportalen.

Das macht ein effektives Churn Management unerlasslich.
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DAS ZIEL: KUNDENVERWEILDAUER ERHOHEN HPP | Strategie- und
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Jeder Kunde verhalt sich in der Regel nach einem bestimmten Muster. Ziel ist es die
durchschnittliche Kundenverweildauer durch starkere Kundenbindung zu erhéhen
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IDENTIFIZIERTE HANDLUNGSFELDER
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HPP hat durch umfangreiche Projekterfahrung vier wesentliche Handlungsfelder
identifiziert, um die Kundenabwanderung zu verhindern

Kiindigungs- und Kundenanalyse mit anschlieBender

(1]}
=Y

Friihindikatorenmodell / Churn Cockpit

Segmentierung =
= Analyse der Datenqualitat der vorliegenden Kiindigungsgriinde = Definition der Anforderungen an ein Churn Cockpit
= Analyse des Klindigungsverhaltens der Kunden anhand interner Daten = Erarbeitung des Churn Cockpits mit den einzelnen Komponenten
= Analyse der Kundenkontakthistorie
= Durchflihrung und Auswertung einer Kiindigerbefragung
= Wertanalyse der abgewanderten Kunden
= Bildung von Kundenclustern
Handlungsfelder
Implementierung Kundenbindungskonzept
= Erstellung eines MalRnahmenplans zur Einfihrung = Ableitung praventiver MaBnahmen zur Verhinderung der
eines nachhaltigen Prevention-Managements Kundenabwanderung
= |mplementierung von Prevention-Teams und eines Churn Cockpits = Business Case: Wirtschaftlichkeitsberechnung unter Bertiicksichtigung

= Erfolgscontrolling der MaR-nahmen und ggf. Anpassung

von angebotsspezifischen Kosten und Erfolgsquoten
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Frihindikatorenmodell /
Churn Cockpit

Eine Analyse der Kundendaten dient zur Identifikation von homogenen
Kundenclustern in Bezug auf das Kindigungs- bzw. Beschwerdeverhalten

o PROJEKTBEISPIEL
Kiindigungs- und Beschwerdeanalyse

Nr. Kiindigungsgriinde Anteil in %
= Analyse des Beschwerde- und
0 9 1 Preislevel 31%
Kindigungsverhaltens
. Servicequalitat 15%
= Analyse der Abwanderungszeitpunkte
. ) 3 Berufliche Verdnderungen 15%
= Durchfihrung und Auswertung einer
00 o 4 Falschberatung 12% .
Kindigerbefragung Kundenmatrix
. . 5 Nichtzahler 9%
= Ursachenanalyse und Identifikation Kunden- 2stte s
. . . . q 6 Ohne Grund 7% Chum ke
von Kindigungsindikatoren sowie segmentierung 1.5tufe Kiindigungsgriinde
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Kunden- & Kundenwertanalyse reheeiticher T o

Kundenwertdes 4
Segments

= |nterne Bestandskundenanalyse

Hoch

= Wertanalyse der abgewanderten
Kunden witte

= Analyse der
Kundenkontakthistorie

Gering

» Kiindigungs-
Gering Mittel Hoch potential
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Kiindigungs-und
Kunden; lyse mit Frihindikatorenmaodell /
Churn Cockpit

rur
Handlungsfelder

Das Wechselrisiko jedes Kunden kann durch das Churn Cockpit
guantifiziert und mit gezielten Gegenmalinahmen reduziert werden

Externe Faktoren, z. B. Interne Faktoren, z. B.
= Preisverfall = Mindestvertragslaufzeit des Kunden
= Wettbewerbsdruck = Restlaufzeit des Vertrags Kategorie % _ Kunden Kunden mit
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= Antizipation des Wechsels / Ableitung von segmentspezifischen MaRnahmen 2,14 % Wechselwahrscheinlichkeit  cesant 100,000 st7e8 | ["Gesamt 100,000 4507
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- Ein integriertes Churn Management durch ein Churn Cockpit
—
L M1 M2 M3 ermoglicht ein auf die Kundensegmente zugeschnittenes

| | proaktives Handeln zur Churn Vermeidung

Erhéhung der durchschnittlichen Verweildauer
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KUNDENBINDUNGSKONZEPT

Um die Kundenabwanderung effektiv zu verhindern, kdnnen multiple S w

praventive MaRnahmen erforderlich sein
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BEWERTUNG

Verbesserung Kundenerlebnis

Verbesserung des Kundenerlebnisses

= Erhohung der Produktqualitait

= Erhohung des Qualitat des
Kundenservices

= Weitere Verbesserung der
Verfligbarkeit und
Kontaktmoglichkeit

= Kundengerechte Flexibilisierung der
Liefer- und Abholvarianten

= Basis fuir Kundenzufriedenheit
= Steigende Kundenloyalitat
= Sinkendes Churn Risiko

Erfolgswahrscheinlichkeit

Pravention

Verhinderung des Entstehens des
Abwanderungsgedankens

Analysen der Interaktions- und
Kundendaten

Analyse der Kiindigungsgriinde und
Identifikation von
Kiindigungstreibern

Aufbau und Implementierung eines
Friihwarnsystems

In Abhangigkeit von Wechselrisiko
und Kundenwert = Pravention

Hohe Erfolgsraten
Kunde hat noch keine Entscheidung
getroffen

Retention

Abwanderungsverhinderung von
Kiindigern im Prozess

Erarbeitung von attraktiven
Retention-Angeboten

Einflhrung von Kiindigungs-
heilungsprozessen

Durchfiihrung von Treuekampagnen

Weniger erfolgsversprechend
Kundenentscheidung muss aktiv
verandert werden
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Kiindigungs-und

Rickgewinnung .

Zurlickholen abgewanderter
Kiindiger

Durchfiihrung und Auswertung von
Kiindigerbefragungen

Erarbeitung von attraktiven Winback-
Angeboten

Durchfiihrung von Wechsel-
Kampagnen

Ansatz muss rechtskonform sein
Sehr teuer mit geringer Erfolgsrate

Aufwand
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IMPLEMENTIERUNG
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Nachhaltige Implementierung der MaRnahmen fihrt zur Erhohung der EEEE e
Kundenbindung und Vermeidung der Kundenabwanderung

Beziehungsintensitat

MaBnahmen im Verlauf des Kundenlebenszyklus

Anbahnung Einstellungsbildung Faktische Abwanderung

Zufriedenheitsabfrage Angebote z.B. einer isik Einfihrung von Friihwarn-
zu Beginn der Vertrags- : Hausratversicherung Risiko Risiko systemen im Vertrieb
laufzeit im ersten Monat ~ : P

Empfehlungs- ) .
SRR et e e e Prozessoptimierung

Intelligente .
Preis-/ Vertrags- vor Ende der im Beschwerde-
kombinationen Empfehlungs- Tarifbindung n?anagement
management : J
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. Bereit-
Akquise Pflege
stellung
Churn Pravention (Kundenbindung) Retention & Winback
Akquisitions-

management
Churn Management

=Beispielmanahmen

Handlungsfelder
erun

Kundenbindungskonzept

PROJEKTBEISPIEL

Ergebnis: Durchfiihrung pro- und
reaktiver MaBnahmen zur
Kundenbindung, die individuell auf
Kundencluster abgestimmt sind
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HPP bietet sowohl die relevante fachliche Expertise als auch das notwendige
methodische Rlstzeug fir derartige Projekte — Wir unterstitzen Sie gern

HPP = 23 Jahre Expertise in Churn Management und Pricingprojekten

Wir bringen relevante Vorerfahrung in das Projekt ein — Unsere Expertise umfasst strukturelle,
organisatorische und kostenbezogene Analysen im Spannungsfeld Markt-Kunde-Wettbewerb sowie die
Entwicklung von Kundenbindungskonzepten und eines durchdachten Churn Managements unter

Beste

Unternehmens-
berater

Bertcksichtigung aller wichtiger Determinanten

HPP ist mehrfach

Wir kennen die Herausforderungen beim Customer Lifecycle Management — Als eine auf ausgezeichnet

Vertriebsthemen fokussierte Beratung kennen wir sowohl die Marktdynamik als auch die o
Wir zahlen zum siebten Mal in

Preisempfindlichkeit verschiedener Kundensegmente und deren Verhaltensanderungen sowie die Folge zu den besten

damit verbundenen Hirden Unternehmensberatungen, u.a.
in den Kompetenzfeldern:

Wir entwickeln passgenaue Kundenldosungen = Unser erfahrenes Beraterteam wird mit lhnen auf = Marketing, Marke, Pricing

Augenhohe eng abgestimmt zusammenarbeiten und individuelle Losungen konzipieren, die der = Strategieentwicklung

Aufgabenstellung gerecht werden, zu lhrem Unternehmen passen und nachhaltig umsetzbar sind ) L/i;trcielei;lAfterSales
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AUSGEWAHLTE PROJEKTE
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Multiple Projekte zur effektiven Churn Management Gestaltung wurden von HPP
bereits erfolgreich abgeschlossen

—— Customer Journey / NPS

Analyse bestehender Prozesse und Daten zur Ursachenermittlung

gesunkener Kundenzufriedenheit entlang der Customer Journey

— Ableitung kurz- und langfristiger MaBnahmen zur Erhéhung der
Kundenzufriedenheit und des Net Promoter Score (NPS)

— Priorisierung unter Bericksichtigung von Kundenzufriedenheit,
Endkundenwachstum und Umsetzungsaufwand

Support bei der Umsetzung der Malinahmen mit durchgehender
Erfolgskontrolle

— Sales Funnel und Lead Management

Churn Cockpit

Kiindigungs- und Kundenanalyse mit anschlieBender
Segmentierung

— Identifikation und Definition von Churn Indikatoren

— Ableitung von Wechselwahrscheinlichkeiten pro Kundencluster

Implementierung eines Churn Cockpits zur Identifikation
wechselbereiter Einzelkunden

Ableitung praventiver Angebote und MaBBnahmen sowie
Implementierung Churn Management beim Kunden

Entwicklung und Dokumentation eines Lead Management

Prozesses

— Aufnahme der IST-Prozesse

— Erarbeitung der SOLL-Prozesse mit neuen digitalen Vertriebs-
und Kommunikationstools und Retailformate

Definition des Sales Funnels inkl. Weiterentwicklung von Kunden-
bindungsmalinahmen, Festlegung von KPIs, Ableitung der KPI-
Zielkorridore und eines MaBnahmenkatalogs zur Steuerung

Entwicklung eines bundesweiten Preismodells

Durchfiihrung von Wettbewerbspreisanalysen und Ermittlung von
Pricingpotentialen zur Erarbeitung einer Pricingstrategie fir die
Einpreisung von Neu- und Bestandsprodukten

Ausarbeitung und Implementierung einer zielgruppenspezifischen
Kommunikationsstrategie sowie inhaltliche Ausgestaltung von
Argumentationskatalogen

Entwicklung von spezifischen Retention-MaBnahmen speziell fiir
die betroffene Kundengruppe sowie eines Business Case

Konzeptionierung und Implementierung von Personalschulungen
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Als mittelstandische Managementberatung mit Gber 20 Jahren Projekt-Erfahrung
beraten wir Kunden in unterschiedlichsten Branchen

Unternehmensprofil Branchenfokus Kunden
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KONTAKT
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Nehmen Sie Kontakt mit uns auf! Wir freuen uns auf eine spannende Diskussion

HPP Harnischfeger, Pietsch & Partner '
Strategie- und Marketingberatung GmbH

Goldsteinstrafle 114
D-60528 Frankfurt am Main

Website: www.hpp-consulting.de

Ansprechpartner
André Kohler

Ansprechpartner
Elena Yakushkina

Telefon: +49 (0) 69 | 66 88 521
Mobil: +49 (0) 175 | 27 22 809

Telefon: +49 (0) 69 | 66 88 568
Mobil: +49 (0) 170 | 53 13 042

E-Mail: andre.koehler@hpp-consulting.de
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