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MANAGEMENT SUMMARY

Revenue-Lifecycle-Phasen sind keine universelle Funnel-Liste. Sie sind definierte kommerzielle Zustande, die
eine Prozessinstanz vom Eintrittsereignis zu einem Ergebnis oder Zensurpunkt fiihren. Reinartz, Krafft und Hoy-
er messen CRM als Prozess mit Initiierung, Pflege und Beendigung; Boulding und Kollegen rahmen CRM uber
Wert, Akquisition, Bindung und Ausbau. Dieser Beitrag ordnet jedem Zustand Nachweis, Verantwortung,
Austritts- oder Fortsetzungsregel, Folgezustand und Fehlermodus zu. Zuriickgegebene, gehaltene, liberarbeite-
te, ausgeschlossene und am Horizont offene Datensatze bleiben sichtbar. Phasenzahlungen beschreiben Zu-
sammensetzung und Zeitablauf, beweisen aber keine kausale Wirkung auf Konversion, Bindung, Kundenwert
oder Umsatz. Der Test ist, ob eine andere Person den Ubergang rekonstruieren kann, ohne Einheit, Nenner, Ver-
antwortung oder Ergebnishorizont zu verandern.

Schlagworter: Revenue Lifecycle - Lifecycle-Phase - Revenue-Prozess - Revenue Operations - CRM
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Ein Revenue Lifecycle ist keine Funnel-Grafik mit mehr Bezeichnungen.

Revenue-Lifecycle-Phasen sind definierte kommerzielle Zustéande, die eine abgegrenzte Prozessinstanz von ei-
nem benannten Eintrittsereignis zu einem benannten Ergebnis, einem terminalen Abschluss oder einem am Be-
obachtungshorizont offenen Status flihren. Jeder Zustand braucht Eintrittsnachweis, Verantwortung, Austritts-
oder Fortsetzungsregel, Folgezustand und einen sichtbaren Fehlermodus.

Das ist anspruchsvoller, als ,Marketing Qualified“ oder ,,Renewal” in ein Dashboard aufzunehmen. Es macht den
Lifecycle aber anpassbar: Zustdande diirfen sich mit der Motion andern, wahrend der Nachweisvertrag priifbar
bleibt.

Was ist eine Revenue-Lifecycle-Phase?

Eine Lifecycle-Phase ist ein Zustand in einem definierten kommerziellen Prozess. Sie ist nicht dasselbe wie eine
Funnel-Z&hlung, ein CRM-Feld, eine Vertriebsmethode oder eine Ubergabe. Die Phase zeigt, wo sich die Prozessin-
stanz befindet. Die Eintrittsregel erkldrt, warum sie dort sein darf. Die Austrittsregel beschreibt, welcher Nachweis
den nédchsten Zustand erlaubt. Die verantwortliche Rolle kann den Zustand priifen oder andern.

Reinartz et al. (2004) konzipieren und messen Customer Relationship Management als Prozess mit Initiierung,
Pflege und Beendigung. Ihr Design ist niitzlich, weil es den Lifecycle als messbares Objekt behandelt. Es legt nicht
fest, dass jedes Unternehmen diese drei Bezeichnungen verwenden sollte oder dass sich ein Revenue Lifecycle
aus einem CRM-Men kopieren lasst.

Boulding et al. (2005) rahmen CRM breiter iber die Wertschopfung fiir Kunden und Unternehmen sowie liber Ak-
quisition, Bindung und Ausbau als getrennte Aufgaben. Daraus folgt eine zweite Grenze: Ein Lifecycle sollte zei-
gen, zu welchem kommerziellen Problem ein Zustand gehort, nicht nur, wo ein Datensatz in einem Bericht steht.

Warum ist ein Lifecycle nicht dasselbe wie ein Funnel?

Ein Funnelist eine aggregierte Ansicht von Datensatzen, die in Zustanden beobachtet werden. Ein Lifecycle ist der
definierte Pfad mit den Nachweisen hinter diesen Zustanden. Der Funnel kann beantworten, wie viele Datensatze
an einem Datum in einem Zustand erscheinen. Der Lifecycle muss zusatzlich erklaren, welches Ereignis sie aufge-
nommen hat, wer sie verantwortet, welcher Nachweis fehlt, welcher Ubergang folgt und was offen bleibt.

Das ist praktisch. Ein Datensatz kann als ,,Opportunity“ gezahlt werden, weil ein Phasenfeld gedndert wurde,
wahrend bestatigter Bedarf, Entscheidungsweg oder akzeptierter kommerzieller Umfang fehlen. Ein Kunde kann
als ,Renewal” erscheinen, wahrend Vertrag, Nutzennachweis oder Entscheidungshorizont noch offen sind. Die
Zahlung ist nicht zwingend falsch. Sie ist als Lifecycle-Zustand unvollstandig.

Der Beitrag zum Revenue-Prozess besitzt den detaillierten Ubergabevertrag von der Freigabe durch den Absender
bis zur Annahme durch den Empfanger. Diese Seite besitzt die groRere Zustandsfolge um diese Schnittstelle. Der
Beitrag zur Pipeline-Hygiene besitzt die Datensatzpriifung, bevor eine Opportunity in eine offene Pipelineansicht

gelangt.
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Welche Forschungsgrenzen gehoren um den Lifecycle?

Jayachandran et al. (2005) konzipieren relationale Informationsprozesse als organisatorische Routinen, die fiir
CRM wesentlich sind. In ihrer Darstellung hat Technologie eine unterstiitzende oder moderierende Rolle bei der
Umsetzung dieser Prozesse. Die Schlussfolgerung fiir das Lifecycle-Design ist eng: Technologie kann Nachweise
speichern oder weiterleiten, aber ein konfiguriertes System ist nicht selbst der kommerzielle Zustand.

Jarvinen und Taiminen (2016) verbinden Marketing Automation, B2B-Content-Prozesse und Vertriebsprozesse in
einer begrenzten Einzelfallstudie. Das akzeptierte Manuskript ist hilfreicher Kontext dafiir, wie Content und Auto-
mation Uber einen Lifecycle hinweg liegen konnen. Es belegt weder eine universelle Automationsfolge noch ein
allgemeines Konversionsergebnis.

Homburg et al. (2017) behandeln Customer Experience Management als organisatorisches und funktionstibergrei-
fendes Umsetzungsproblem. Van Bruggen et al. (2010) behandeln Mehrkanaligkeit als Gestaltungs- und Manage-
mentproblem. Zusammen warnen die Quellen vor einem Lifecycle, der einer einzelnen Abteilung oder einem Ka-
nal gehort, wahrend sich der Kunde durch mehrere bewegt.

Der Lifecycle braucht deshalb eine verantwortliche Informationsrolle und eine Identitatsregel liber Kanale hin-
weg. Er braucht keine universelle Phasenliste.

Welche Felder machen einen Lifecycle-Zustand priifbar?
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Abbildung 1 Karte der Revenue-Lifecycle-Zustéande
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Arbeitsmodell des Autors, begriindet mit Boulding et al. (2005), Reinartz et al. (2004), Jayachandran et al. (2005), Jérvinen und Taiminen (2016), Hom-
burg et al. (2017) sowie Van Bruggen et al. (2010). Die Zeilen sind synthetisch und illustrativ.

Diese Tabelle ist ein Gestaltungsobjekt und keine Behauptung, dass jedes Unternehmen diese acht Zustande
braucht. Der Test lautet, ob eine priifende Person rekonstruieren kann, warum eine Prozessinstanz in einen Zu-
stand gelangt ist, wer sie verantwortet, welcher Nachweis den Folgezustand erlaubt und was bei einem Fehler-
pfad passiert.

Die Zeile Am Beobachtungshorizont offen ist ein Status und keine terminale Phase. Sie halt einen rechtszensierten
Datensatz getrennt von einer beendeten oder verlorenen Beziehung. Ein Wiedereintritt braucht nach einem Ab-
schluss ein neues, ausdriickliches Ereignis; ein offener Datensatz hat diesen Ubergang noch nicht verdient.

Wie sollten zuriickgegebene und gehaltene Zustiande erscheinen?

Zuriickgegebene und gehaltene Zustande sollten neben angenommenen Zustanden sichtbar sein. Ein zuriickge-
gebenes Konto kann einen Entscheidungsweg vermissen. Eine gehaltene Opportunity kann Rechts- oder Preis-
nachweise bendtigen. Eine liberarbeitete Implementierung kann einen neuen Umfang haben und trotzdem die-
selbe Prozessinstanz bleiben. Ein ausgeschlossener Datensatz kann auRerhalb der Motion liegen, ohne ein ge-
scheiterter Kunde zu sein.

Der Datensatz sollte Grund, Verantwortung, Datum, Priif- oder Ablauftrigger und Disposition bewahren. Ein finaler
Phasenwert reicht nicht, weil er den Pfad entfernt, der den aktuellen Zustand erklart. Der Beitrag zum Lead Rou-
ting besitzt die Zuweisung vor einer kommerziellen Ubergabe; diese Seite halt angenommene, zuriickgegebene
und gehaltene Zustdnde tiber den Lifecycle hinweg sichtbar.

Welche Grenzen sollten vor einem Lifecycle-Dashboard festste-
hen?

Legen Sie diese Grenzen fest, bevor Sie Phasen zahlen:

1 die Prozesseinheit, etwa Konto, Opportunity, Vertrag, Kunde oder benannte Ubergabe;
2 die zulassige Population und Ausschlussregel;

3 das Eintrittsereignis und den Nachweis;

4 Verantwortung und Annahmeregel fiir jeden Zustand;

5  Austrittsereignis und Folgezustandsregel;
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6  Beobachtungsdatum, Zeitzone und Ergebnishorizont;
7 den Join-Schlissel Giber Kanale, Systeme oder Entitaten; und

8 den Umgang mit zurlickgegebenen, gehaltenen, Uberarbeiteten, ausgeschlossenen und am Horizont offenen
Zustanden.

Diese Grenzen verhindern, dass ein Phasen-Dashboard seine Bedeutung andert, wahrend die Bezeichnungen
gleich bleiben. Sie halten den Lifecycle auch vom Beitrag zur Kohortenanalyse getrennt, der einen altersbezoge-
nen Populationsvergleich besitzt und keine universelle Revenue- Zustandslogik.

Konnen Lifecycle-Phasen bessere Umsatzleistung beweisen?

Nein. Ein Lifecycle-Dashboard kann unter seinen definierten Grenzen Zustandszusammensetzung, Ubergangszei-
ten, angenommene Arbeit, zurlickgegebene Arbeit oder offene Falle beschreiben. Es kann nicht allein beweisen,
dass das Lifecycle-Design Konversion, Bindung, Kundenwert oder Umsatz verursacht hat.

Eine Lifecycle-Anderung kann verandern, welche Datensatze in einen Zustand gelangen, wer sie annimmt, wann
sie austreten oder welche Falle sichtbar bleiben. Ein anderer Dashboard-Gesamtwert kann deshalb eine
Definitions- oder Instrumentierungsanderung widerspiegeln und nicht ein kommerzielles Ergebnis. Fiir eine kau-
sale Aussage miissen Intervention, zuldssige Population, Vergleich, Ergebnis und Horizont definiert sein.

Wie sollte ein Team seinen Revenue Lifecycle priifen?

Beginnen Sie mit einer Prozessfamilie und einem Beobachtungshorizont. Wahlen Sie aus jeder Phase eine Stich-
probe von Datensatzen. Fragen Sie fiir jeden Datensatz:
+  welches Ereignis ihn aufgenommen hat;

welcher Nachweis den aktuellen Zustand stiitzt;

wer die Entscheidung verantwortet;

welches Ereignis den Folgezustand erlaubt;

ob eine andere Rolle ihn angenommen, gehalten, zurlickgegeben oder ausgeschlossen hat;

ob der Datensatz terminal, am Horizont offen oder zensiert oder fiir einen ausdriicklichen Wiedereintritt zu-
l[assigist; und

welche Ergebnis- oder Zensurregel gilt.

Vergleichen Sie anschlieend die schriftlichen Regeln mit den Datenséatzen, die das Dashboard zéhlt. Wenn ein Zu-
stand nicht rekonstruierbar ist, behalten Sie ihn als offenen Zustand und verbessern Sie den Nachweispfad, bevor
Sie eine weitere Phase hinzufligen. So wird der Lifecycle zu einem priifbaren Arbeitsmodell statt zu einer langeren
Funnel-Liste.

Die belastbare Schlussfolgerung ist eng: Ein Revenue Lifecycle ist eine versionierte Karte kommerzieller Zustande
und Nachweise. Sein Wert entsteht durch sichtbare Grenzen fiir Eintritt, Verantwortung, Austritt, Ausnahme, Iden-
titat und Ergebnis, nicht durch die Anzahl der Phasen im Dashboard.
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