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Grundziel des
ments von Geschiftsbezie-

Manage-

hungen ist es, zu den wich-
tigen Personen der An-
spruchsgruppen einer Un-
ternechmung oder Institu-
tion persinliche Beziehun-
gen zu kniipfen und zu
pflegen und erfolgswirksam
zu nutzen (Belz et al. 1994
und Belz 1998). Dabei sind
die Kunden und bedeu-
tende Gruppen mit Bezie-
hungsdefiziten der Unter-
nehmung ausschlaggebend.
Die Kontakte zu Konkur-
renten, zu Politikern oder
zu Umweltgruppen kén-
nen entscheidend sein.

In den Unternehmungen
verschiedene Perso-
nengruppen betroffen.
Wihrend die Bezichungen

des Verkaufs zum Finkauf

sind

des Kunden oft eingespiele

sind, orte

ich  hiufige
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Liicken bet

Fithrungskriften,

Topmanage-
ment,
Technik und Innendienst.
Schon  ein  Besuchspro-
gramm von Technikern bei
Kunden kann viel bewirken.
Besonders ergiebig ist das
Bezichungsmanagement

im Business to Business
Marketing oder in komple-
xeren Verkaufs- und Kauf-
situationen und Projekeen.
Seit jeher gewichten bei-
spielsweise Anbieter von
Investitionsgiitern ihre Be-
ziehungen zu Kunden be-
sonders vielschichtig und
intensiv. Zudem ist Bezie-
hungsmanagement  auch
gleichzeitig wichtiger Teil
von weiteren Suchfeldern,
etwa des Schliisselkunden-
Kun-

denstamm-Marketing, der

managements, des
Partnersysteme oder des
Systemverkaufs.
Beziechungsmanagement
darf sich nicht nur auf ein-
zelne Episoden mit Kun-
den konzentrieren. Erst die
langfristige Kundenbeglei-
tung vor und nach einem
Kauf zeigt die Chancen.
Bezichungsmanagement ist
eine Investition.

Auch Beftirchtungen tau-
chen jedoch zu Bezichun-
gen rasch auf. Das Thema
scheint weitgehend tabu.
Es konnen Gedanken an
negative Seilschaften, Be-
zichungslligen, schmierige
Kriecherei, Korruption und
Unsachlichkeit

men. Oft werden Zustinde

aufkom-
in  einzelnen  Branchen
geriigr, etwa ein «Bezie-
hungsfilz» in der Baubran-

che. Trotzdem sollten wir

die Verhiltnisse realistisch einschitzen. Den 5% Auswiich-
sen stehen 15% optimale und 80% ungentigende Bezie-
hungen gegeniiber. Tatsichlich kann Bezichungsmanage-
ment auch dazu dienen, ein ineffizientes oder falsches Vor-
gehen oder den Stillstand beim Kunden zu vertuschen. Be-
zichungspflege wird intern und extern zu einer Entschuldi-
gung flir fehlende Ergebnisse. Der Kunde kann sich zudem
bedringt fithlen, wenn Bezichungs- und Leistungstransak-
tionen nicht im verniinftigen Verhiltnis stehen.
Zwar beschworen manche Autoren zum Thema Bezie-
hungsmanagement einen Paradigmenwechsel des Marke-
ting. Ich plidiere jedoch dafiir, dieses Thema auf lingerfri-
stige und personliche Bezichungen zu beschrinken und
nicht das gesamte Marketing unter einem neuen Blickwin-
kel aufzurollen.
Wichtige Bausteine des Managements personlicher Ge-
schiiftsbeziehungen sind zusammengefasst:
~ Qualitit der Beziehung: Beziehungsqualitit ldsst sich mit
den Kriterien Sympathie, Anerkennung, Vertrauen, Ge-
genseitigkeit, Intensitit und Kompetenz umschreiben.
Abbildung 1 zeigt die Zusammenhinge von Leistung
und Beziehung. Es ldsst sich daraus ein Bezichungsport-
folio ableiten. Geschifte lassen sich schlecht nur mit
Kompetenz und ohne Sympathic oder mit viel Sympa-
thie und ohne Kompetenz abwickeln.
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Abbildung I: Bezichungs- und Leistungsmanagement

— Diagnose des Bezichungsmanagements: Die griindliche
interne und externe Diagnose ist erster Schritt, um Be-
zichungsreserven aufzudecken und Priorititen zu setzen.
Besonders wichtig ist dabei im ersten Schritr, die Kun-
den nach Rentabilitit und Zukunftschancen zu bewer-
ten. Stichworte zur Diagnose sind beispielsweise Ent-
scheidungsnetze in Branchen, Gremien und Abliufe bei
Kunden, bestehende Bezichungen von Mitarbeitern.
Kundeninformationssysteme sind wichdge Grundlage.



~ Ziele und  Strategien des Bezichungsmanagements:
Bezichungsmanagement soll den Erfolg einer Unter-
nehmung oder einer Institution férdern. Ubergeordnete
Zicle sind: 1) Beziehungsprofile entwickeln und akqui-
sttorische  Potentiale  gegeniiber Konkurrenten auf-
bauen und sichern; 2) Kunden an die Unternehmung
binden; 3) Die Wertschépfung der Unternehmung
steigern.

Es gibt grundsiwliche Strategien, die ausdriicken, wie Un-
ternehmungen mit dem Beziehungsmanagement umgehen
konnen. Varianten sind etwa: 1) Kundenbeziehungsmana-
gement contra Bezichungspflege zu simtlichen Anspruch-
gruppen (Segmentierung); 2) Breites Beziehungsmanage-
ment als Frithwarnsystem und Placcform fiir Innovationen
contra technokratisches Einsatzmanagement; 3) Individu-
elles Beziehungsmanagement contra organisatorisches Be-
ziechungsmanagement mit Vorgaben; 4) Permanentes Sy-
stem des Bezichungsmanagements contra Projekrsystem
des Bezichungsmanagements; 5) Massen- oder Gruppen-
contra Individual-Bezichungsmanagement.
Auf organisatorischer und persénlicher Ebene kann eine
Unternehmung im Beziehungsmanagement agieren (vgl.
Abbildung 2).
~ Bezichungsmanagement in Organisationen: Fithrung
und Teamarbeit ist hochgradig durch Bezichungen be-
einflusst. Ich vermute, dass hierarchische Strukeuren,
mangelnde Delegationsfihigkeit oder ungeniigende Ent-
scheidungskompetenzen dazu fithren, dass Mitarbeiter
ihre Beziehungen nicht nutzen kénnen. Oft konzentriert
sich damit das Bezichungsmanagement auf die obersten

Fithrungskrifte oder den Unternchmungsleiter. Die Pro-
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Abbildung 2: Pers ¢ und organisaiorisches Besiehunys
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blematik verschiirft sich, wenn die Beziehungskreise die-
ser  Schlisselpersonen  nicht  mehr  den  akruellen
Aufgaben der Unternehmung  entsprechen  ( Uber-
alterung) und es gilt, die Nachfolge zu regeln. In diesem

ise Entscheide zu weffen, wie

Bereich sind beispielsy

sich Kunden- und Anbie-
terorganisation vernetzen
lassen, wie es gelingt, die
Bezichungen  zwischen
den Kunden zu aktivie-
ren oder wie eine Unter-
nehmung mit Geschen-

ken umgeht.

— Personliches Beziehungs-

management: Das Bezie-
hungsmanagement wird
von den beteiligten Per-
sonen gestaltet. Die per-
sonlichen Ziele zur eige-
nen Arbeit prigen dabei
das Management von Be-
zichungen ebenso stark
wie  unternchmerische
Ziele. Eine besondere
Ptlege von Beziehungen
kann die Aufgabe als Ver-
kiufer, Techniker oder
Fihrungskraft  lebens-
werter gestalten.
Immer bedeutender wird
die Fihigkeit von Fih-
rungskriften und Verkiu-
fern, innerhalb kurzer Zeit
neue,  aufgabenbezogene
Bezichungskreise  aufzu-
bauen. Autbau und nicht
Besitz von Bezichungen ist
entscheidend. Beziehungs-
management  ist  damit
nicht nur ein Ansatz der
Kundenbindung, sondern
ebenso der Innovation.
Ist Beziehungsmanagement
nur eine exotische Neben-
sache des Marketing? Zwar
beeinflussen die zwischen-
menschlichen Bezichungen
simtliche Verkiufe und
Transaktionen, es ist jedoch
schwierig, die konkreten
Massnahmen fiir ein syste-
matisches  Bezichungsma-
nagement zu  bestimmen.
Ein rtechnokratischer An-
satz kann nur einen kleinen
Teil der Maglichkeiten in
diesem  Bereich erfassen;
Bezichungen sind begrenat

steuerbar. Die Beziehu ngs-
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verliufe sind vielfiltg; je  Quellen (zu bezichen am Forschungsinstitur fitr Absatz und
nach  beteiligten  Per-  Handel, Bodansu. 8, 9000 St.Gallen, Fax 071 224 28 57):

sonlichkeiten und  Situa-  — Belz, Christian et al.: Management von Geschiftsbe-
tion sind unterschiedliche ziehungen, 2. Auflage, St.Gallen: Thexis 1996

Schritte richtig und wirk- - Belz, Christian: Akzente im innovativen Marketing,
sam. Diese Komplexitit ist St.Gallen: Thexis 1998 (auch Wien: Ueberreuter 1998)

interessant und fordert her-
aus. Mit zufilliger Intui-
tion ist die Herausforde-
rung nicht zu meistern.
Hartmut Volk meinte in
einem Zeitschriftenartikel:
«Die  Bezichungsqualidit,
die ein Unternchmen in-
nen wie aussen bietet,

machr sicher nie seinen

ganzen Erfolg oder Misser-
g

folg aus {%ber ohne slc x'viir— wmtu.habegger-pr‘oj ektion.ch
de die Wirkung der tibrigen '
Erfolgsfaktoren stark 01 735 85 00

herabgemindert.»
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