Customer Health Score

Kundenverstandnis auf einem neuen
Niveau — Wie ein Customer Health Score Ihr
Unternehmen auf die Uberholspur bringt

»There is only one boss. The customer. And he can fire everybody in the company from the chairman
on down, simply by spending his money somewhere else.” - Sam Walton

Dieses Zitat von Sam Walton, dem Griinder von Walmart, verdeutlicht die zunehmende

Bedeutung von Customer Experience (CX) und Customer-Relationship-Management (CRM) in
modernen Unternehmensstrategien.

Die Transformation vom produktzentrierten zum kundenzentrierten Markt hat die
Anforderungen an moderne Unternehmen verdndert: Fehlendes Kundenverstiandnis oder
unzureichende Kundenansprachen bergen das Risiko von Wettbewerbern liberholt zu werden.
Eine intelligente, digitale CRM-Strategie ist daher von entscheidender Bedeutung.
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Das Aufbauen von guten und langfristigen Kundenbeziehun-
gen sowie die Gestaltung einer herausragenden Customer
Experience sind oft eine Herausforderung. Die Fahigkeit, jeden
Kunden zu jedem Zeitpunkt genau zu verstehen und seine Be-
dirfnisse optimal zu erflllen, bedeutet marktwirtschaftliche
Omnipotenz. Doch die Realitéat zeigt, dass viele Unternehmen
spekulativ in Marketing, Vertrieb, Kundendienst und Pro-
duktentwicklung investieren, anstatt individualisierte Strategi-
en zu entwickeln.

CINTELLIC, der Branchenflhrer im Bereich digitalisiertes CRM,
bietet Beratung zur Individualisierung und Verbesserung von
CRM-Strategien. Kontinuierliches Kundenfeedback spielt da-
bei eine Schlusselrolle, und ein Customer Health Score (CHS)
nutzt dieses Feedback, um Produkte, Dienstleistungen und
die gesamte Kundeninteraktion proaktiv zu verbessern. Dies
ermdglicht eine dynamische Anpassung an sich wandelnde
KundenbedUrfnisse.

Ein CHS dient nicht nur als MaB fir die Kundenbindung, son-
dern auch als Instrument zur Automatisierung von Prozessen
und zur Effizienzsteigerung im Customer Success Manage-
ment. Durch gezielte Ressourcenallokation und intelligente,
automatisierte Handlungsablaufe kdnnen Unternehmen eine
proaktive Kundenbetreuung gewéhrleisten.

Wichtig ist zu betonen, dass ein CHS nicht auf bestimmte Bran-
chen beschrénkt ist. Unabhéngig von der Branche kann die Im-
plementierung eines CHS dazu beitragen, Kundenbeziehungen
zu starken und das Umsatzpotenzial zu maximieren. Daten-
schutz und Compliance stehen dabei im Fokus der CHS-Ent-
wicklung, um eine sichere und verantwortungsbewusste Imple-
mentierung zu gewahrleisten.

Eine datengetriebene CRM-Strategie verwandelt Spe-

kulation in fundierte Entscheidungen und Ideen in
messbaren Erfolg - Insbesondere durch die Implementie-
rung eines Customer Health Score (CHS).

Der CHS ist ein wirksames Werkzeug im datengetriebenen
CRM, das bereits von BranchengréBen wie Microsoft, SAP und
Intel erfolgreich eingesetzt wird und flr jedes Unternehmen
betréchtlichen Nutzen bringt.

Es handelt sich dabei um ein Punktesystem (Scoring-Modell),
das von Customer Success-Teams oder Account Managern ge-
nutzt wird, um Ressourcen effizient einzusetzen. Stabile Kun-
den, die als ,gesund” bezeichnet werden, haben in der Regel
Potenziale fir weiteren Umsatz. Doch selbst ein stabiler Kunde
mit geringerem Umsatz erfordert weniger Aufmerksamkeit als
instabile Kunden, bei denen sofortige Handeln erforderlich ist,
um Abwanderung zu verhindern. Der CHS signalisiert nicht nur
Handlungsbedarfe, sondern identifiziert auch die Faktoren, die
diesen beeinflussen. Insbesondere bei einem drohenden Churn
sind diese Faktoren entscheidend, um einen Wettbewerbsvor-

teil zu erlangen. Fur stabile Accounts werden potenzielle Up-
oder Cross-Selling-Moglichkeiten identifiziert, um das Umsatz-
potential voll auszuschépfen.

CINTELLIC entwickelt maBgeschneiderte CHS-Systeme, die
verhaltensandernde Variablen erkennen und konkrete Hand-
lungsempfehlungen ableiten.

Bei CINTELLIC setzen wir auf maBgeschneiderte Strategien
statt auf ,One-Fits-All“-Lésungen. Wir entwickeln CHS-Scores,
die auf folgenden Prinzipien basieren, um eine hohe Qualitat

sicherzustellen:

99%

Der Score vereinfacht die
Realitat, indem verschiede-
ne KPIs aggregiert werden

Anstatt sich auf einzelne Va-
riablen und Schllsselzahlen
und deren Zusammenhange
konzentrieren zu mdussen,

reicht die Betrachtung eines
aggregierten Scorewertes aus.
Das spart Zeit und vereinfacht
das Kundenmanagement.

Der Score differenziert Ac-
count- und Verhaltenskenn-
zahlen zu Priorisierung

Accountdaten, wie Verkaufs-
volumen sind wichtige Priori-
sierungsbausteine, aber relativ
statisch. Verhaltensvariablen
hingegen sind schnelllebiger
und geben eine bessere Uber-
sicht Uber eine veranderte
Costumer Relations.

Der Score ist multidimen-
sional, um die Heuristik zu
unterstiitzen

Ein hierachiches Score-De-
sign  mit  verschiedenen
Leveln und Metakategorien
erlaubt es einfach neue Va-
riablen in ein bestehendes
System einzufligen oder ihre
Gewichtung zu verandern.
Ganz nach Bedarf.

Der Score verwendet histo-
rische Daten um zukiinftige
Handlungen proaktiv vor-
herzusagen

Vorherige  Verhaltenssche-
mata sind beste Pradiktoren
flr zuklnftiges Verhalten.
Ein ausgereifter Score greift
auf diesen Wissenschatz zu-
rick und verbessert sich so
konstant selbst!
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Dank unserer langjahrigen Erfahrung und unserem Fokus
auf individuelle Strategien erzielt CINTELLIC signifikante Re-
duzierungen des Churns, eine Senkung der Trainingskosten
im Vertrieb- / Account-Management und eine Steigerung der
Mitarbeiterzufriedenheut durch klare Handlungskoordination.

Wir bei CINTELLIC streben nach Exzellenz! Jeder CHS-Score
wird individuell auf Ihr Unternehmen zugeschnitten. Kontaktie-
ren Sie uns noch heute.

Ein CHS ist ein flexibles Tool, das hoch individualisiert und
transparent an Kunden herantritt. Es funktioniert, indem rele-
vante Variablen algorithmisch gewichtet werden, um einen Ge-
samtscore zu generieren. Dieser Score spiegelt den Gesamtsta-
tus sowie relevante Kundendimensionen wider.

eine schema-
Telekommunikati-
Struktur:

lhnen
eines
vereinfachten

Im  Folgenden
tische Darstellung des

prasentieren  wir
CHS
einer

onsunternehmens in

Account

Das Schema zeigt einen Ablaufplan eines CHS, der auf Accoun-
tebene verschiedene Benutzerrollen definiert. Neben den un-
terschiedlichen Rollenklassifizierungen der Anwender wurden
auch drei Variablenstammbaume identifiziert, anhand derer
Kundenverhalten klassifiziert werden kann: Customer Success,
Customer Loyalty und Account Value.

Eine Verédnderung in den Variablen, die zur Skala ,Volume*
subsummiert wurden, kénnte beispielsweise bedeuten, dass
das Volumen eines Accounts durch ein gebuchtes Zusatzpaket
gestiegen ist. Dadurch wirde die Skala ,Volume® und damit
auch der Sub-CHS der Value-Variablen positiv beeinflusst. Das
Accountvolumen wirde also stabiler bewertet.

Weiterfihrend kénnte ein solches Verhalten gleichzeitig auch
die Collaboration- und Integration-Variablen erhéhen, was zu
einem Call-To-Action fur weitere Up- / Cross-Sell-MaBnahmen
fihren koénnte. Dieses Potenzial wirde an die zustandigen
Kundendienstmitarbeiter weitergeleitet, die daraufhin entspre-
chend reagieren kénnten.

Dieses Beispiel verdeutlicht:

1. Ein individueller CHS-Score, den wir flar Ihr Unter-
nehmen entwickeln, ist préazise auf lhre Bedlrfnis-
se und Prioritaten zugeschnitten. Gemeinsam mit
unserer Expertise entscheiden Sie, was relevant ist.

2. Nur relevante Variablen flieBen in die Berechnung ein,
auch solche, von deren Relevanz Sie méglicherweise
noch nichts wussten. Die Gewichtung und Anpassung
Ubernehmen  adaptive, intelligente  Machine-Lear-
ning-Tools, die wir bei CINTELLIC eigens fir Sie entwickeln.

3. Die Ergebnisse und Veranderungen sind direkt sichtbar.
Bei der Einflhrung steht lhnen ein sofort nutzbares Tool
zur Verfligung, das sich im Laufe der Zeit verbessert, an-
statt sich zu verschlechtern.

Infrastructural and procedural aspects which

Integratlon increase the costs of a change of supplier

Aspects that describes the structure and

Collaboration kind of relationship to the client

Aspects that define the soft factors of how
value is generated

Aspects describing the current profitability
of the account

Aspects that in influence further account
development

Aspects concerning the enthusiasm of the
client and the willingness to recommend

Advocacy

Ein CHS ist dynamischer Punktwert, der empfindlich auf Veran-
derungen im Kundenverhalten reagiert. Aber wie tragt er Gber
die Zeit hinweg zum geschaftlichen Mehrwert bei?

Der CHS arbeitet kontinuierlich im Hintergrund und kann sofort
auf Echtzeitdaten reagieren und sich anpassen. Wenn lhr Sys-
tem eine Aktion erfasst, die den CHS eines Kunden beeinflusst,
wird diese Veranderung sofort in die Berechnung integriert
und durch die Gewichtung der zugrunde liegenden Variablen
im Score berlcksichtigt. Dieser Prozess |6st automatisch einen
Call-To-Action aus, der direkt an den entsprechenden Kunden-
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dienstmitarbeiter oder Account-Manager weitergeleitet wird.
Somit erhélt dieser sofort Einblick, welches Kundenverhalten
zu dieser Veranderung gefihrt hat.

Der entsprechende Servicemitarbeiter setzt dann den vordefi-
nierten Handlungsschritt um, zum Beispiel durch einen geziel-
ten Anruf beim Kunden. Dank der klaren Struktur des Scores
hat der Servicemitarbeiter eine klare Handlungsanweisung zur
Hand. Dies unterstutzt ihn dabei, den Kunden optimal zu bera-
ten und eine bestmdgliche, proaktive Entscheidung zu treffen.

Use Case

Monitor
Score

-

Der Customer Health Score (CHS):
Ein SchlUssel zur proaktiven Kunden-
betreuung und nachhaltigem Erfolg

Monitor
Score

Trigger Action

= = =

Der Customer Health Score (CHS) ist nicht nur ein dynami-
sches Tool zur Messung der Kundenbindung, sondern auch
ein wirksames Instrument zur Automatisierung von Hand-
lungsablaufen im Kundenservice. Durch seine kontinuierliche
Anpassung an Echtzeitdaten und die direkte Anbindung an Pro-
jektmanagement-Tools ermdglicht der CHS eine proaktive und
individuelle Kundenbetreuung. Dies fuhrt zu einer Steigerung
der Effizienz, einer Reduzierung des Churns und letztendlich zu
einem nachhaltigen geschéftlichen Erfolg.

Kontaktieren Sie den Branchenflhrer! Wir sind gespannt auf
Ihre Anfrage und freuen uns darauf, lhnen zu helfen!

CINTELLIC steht bereit, um mit Ihnen diese neuen Horizonte
zu erkunden. Treten Sie mit uns in Kontakt, um lhre spezi-
fischen Bediirfnisse und Moglichkeiten im Kundenmanage-
ment zu besprechen. Gemeinsam kénnen wir die richtigen
Strategien entwickeln, um Ihr Unternehmen fiir die Zukunft
des CRM zu rusten.

von York Florin
CINTELLIC Consulting Group
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Ansprechpartner

Dr. Jorg Reinnarth
Geschdftsfiuhrer
CINTELLIC Consulting Group

Linked [}

Stephan Kléckner
Senior Manager
CINTELLIC Consulting Group

Linked [}

Kontakt

Bequem per E-Mail an info@cintellic.com

Oder beprechen Sie mit uns Ihr Anliegen persénlich via

Online-Meeting / Rickruf. Online-Terminvereinbarung.

inl > IRA >

Cintellic GmbH
RemigiusstraBe 16
53111 Bonn

t+49 228 92 65 18 20
info@cintellic.com
www.cintellic.com

Uber CINTELLIC

Die 2010 gegriindete CINTELLIC Consulting Group ist
eine auf digitales Kundenmanagement spezialisierte
Unternehmensberatung, die ihre Klienten vom ersten
Konzept bis zur Umsetzung in der Praxis ganzheitlich
begleitet. An den Standorten in Bonn, Frankfurt am
Main und Miinchen arbeiten rund 100 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter.

Zu den Klienten zahlen DAX-Konzerne, fithrende mittel-
standische Unternehmen und insbesondere zahlireiche
sogenannte ,Hidden Champions“ mit
den Branchenschwerpunkten Banken
und Versicherungen, Telekommunika-
tion, IT, Medien, Unterhaltung, Handel,
E-Commerce, Versorger und Logistik.

TOP

top-consultant.de

CINTELLIC zahlt zu den fiihrenden 2023

Consultants in Deutschland.

Karriere bei CINTELLIC

CINTELLIC befindet sich auf Wachstumskurs. Vielleicht mit
lhnen? Jetzt Stellenanzeigen entdecken und bewerben!
www.cintellic.com/stellenangebote/
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