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In Deutschland wollen neun von zehn Unternehmen mehr Geld mit ihren bestehenden
Kunden verdienen. Jeder zweite Betrieb setzt deshalb auf detaillierte Kundenanalysen.
Häufig bleibt es allerdings beim Vorsatz, denn nur ein Drittel der Firmen setzt die dafür
erforderlichen Maßnahmen konsequent um.

Effektive Kundenwertanalysen haben
in deutschen Unternehmen einen
geringen Stellenwert.
Foto: Steria Mummert Consulting

Das geht aus der Studie "Managementkompass Wertemanagement " hervor, die das Hamburger
Analystenhaus Steria Mummert Consulting  in Zusammenarbeit mit dem F.A.Z.-Institut
durchgeführt hat. Befragt wurden dafür rund 350 Fach- und Führungskräfte deutscher Unternehmen zu
den kulturellen Werten ihres Hauses. Danach erfasst nicht einmal jedes zweite Unternehmen (45
Prozent) regelmäßig Basiskennzahlen wie etwa Umsätze, Kundenzufriedenheit oder die Anzahl an
Geschäftskontakten. Zudem erstellte weniger als die Hälfte (knapp 43 Prozent) der befragten Firmen
Kundenbewertungen  anhand von Merkmalen, die für den eigenen Betrieb wichtig sind (Kunden-
Scoring). Nur knapp 42 Prozent, so die Studie weiter, führen Kundenbewertungsverfahren durch, um
beispielsweise die Deckungsbeiträge der Kundschaft zu ermitteln.

Cross-Selling-Potenziale liegen brach
Darüber hinaus verzichten 55 Prozent der Interviewten darauf, profitable Kunden gezielt an das
Unternehmen zu binden , heißt es weiter. Nur jede dritte Firma identifiziere konsequent mögliche
Cross-Selling-Potenziale und setze sie bei profitablen Kunden in Geschäftserfolge um. Knapp drei
Viertel der Umfrageteilnehmer räumen indes ein, dass alle Kunden gleich behandelt werden würden,
unabhängig davon, welchen Umsatz sie für das Unternehmen generieren.

Ungenutzte Potenziale in der Kundenwertanalyse
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Die Ergebnisse zeigen, so der Tenor der Studienautoren, dass in einem gezielten
Kundenmanagement  noch erhebliche Potenziale liegen, die von den Unternehmen erschlossen
werden können. Aufbauend auf einer technischen Infrastruktur empfehlen die Analysten zunächst die
notwendigen Basisinformationen zu erheben. An den Ergebnissen der anschließenden Analyse ließen
sich je nach Kundenwert gezielte Vertriebs- und Marketingmaßnahmen  ausrichten.

Links im Artikel:
 http://www.steria-

mummert.de/presse/publikationen/managementkompass%20wertemanagement
 http://www.steria-mummert.de/
 http://www.faz.net/s/institut.html
 https://www.computerwoche.de/software/crm/1909154/
 https://www.computerwoche.de/subnet/oracle_crm/1888019/
 https://www.computerwoche.de/software/crm/1906988/
 https://www.computerwoche.de/subnet/oracle_crm/1890407/
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