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Personliche Geschiftsheziehungen

& Beitrag zum Erfolg

In den Unternehmen erstreckt sich
das Beziehungsmanagement auf ver-
schiedene Personengruppen. «Withrend
die Beziehungen des Verkaufs zum Ein-
kauf des Kunden oft eingespielt sind,
orte ich hiufig Liicken bei Topmanage-
ment, Flhrungskriften, Technik und
Innendienst.» Schon ein Besuchspro-
gramm von Technikern bei Kunden kann
viel bewirken. Sehr ergiebig ist das
Beziehungsmanagement im Business-
to-Business-Marketing oder in kom-
plexeren Verkaufs- und Kaufsituationen
und Projekten. Seit jeher gewichten bei-
spielsweise Anbieter von Investitions-
giitern 1hre Beziehungen zu Kunden als
besonders vielschichtig und intensiv.
Beziehungsmanagement darf sich aber
nicht nur auf einzelne Episoden mit
Kunden konzentrieren. Erst die lang-
fristige Kundenbegleitung vor und nach
einem Kauf zeigt die dadurch geschaf-
fenen Chancen auf. Beziehungsma-
nagement ist eine Investition.

Beim Thema Bezichungsmanage-
ment tauchen jedoch auch rasch Be-
fiirchtungen auf. Es kommen Gedanken
an fragwiirdige Seilschaften, Bezie-
hungsliigen, Korruption und Unsach-
lichkeit auf. Oft werden Zustinde in
einzelnen Branchen geriigt, etwa ein
«Beziehungsfilz» in der Baubranche.
Trotzdem sollten wir die Verhiiltnisse
realistisch einschitzen. Den Auswiich-
sen von 5 Prozent stehen 15 Prozent
optimale und 80 Prozent ungenligende
Bezichungen gegeniitber. Tatsiichlich
kann Bezichungsmanagement auch dazu
dienen, ein effizientes oder falsches
/orgehen oder den Stillstand beim Kun-
den zu vertuschen. Bezichungspflege
wird so intern und extern zu einer Ent-
schuldigung fiir fehlende Ergebnisse.
Der Kunde kann sich zudem bedriingt
fiihlen. wenn Bezichungs- und Leis-
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Grundziel des Managements von
Geschéftsheziehungen ist es,
zu den wichtigen Personen der
Anspruchsgruppen eines Unter-
nehmens oder einer Institution
personliche Beziehungen zu
kniipfen, sie zu pflegen und
erfolgswirksam zu nutzen. Im
Zentrum stehen dabei die
Kunden und bedeutende
Gruppen mit Beziehungsdefiziten
in Bezug auf das Unternehmen.
Kontakte zu Konkurrenten,
Politikern oder Umweltgruppen
konnen erfolgsentscheidend
sein.
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tungstransaktionen nicht in einem ver-
niinftigen Verhilmis zueinander stehen.

Zwar beschwéren manche Autoren
auf dem Gebiet des Beziehungsma-
nagements einen Paradigmenwechsel
des Marketing. Ich plddiere jedoch da-
fiir, das Management von Geschiiftsbe-
ziehungen aufl lingerfristige und per-
sénliche Verbindungen zu beschriinken
und nicht das gesamte Marketing unter
einem neuern Blickwinkel aufzurollen.
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£ Bausteine des Beziehungsmanage-
ments
Wichtige Bausteine des Manage-
ments personlicher Geschiiftsbeziehun-
gen sind zusammengefasst:

* Qualitit der Beziehung: Bezie-
hungsqualitit Iisst sich mit den Kri-
terien Sympathie, Anerkennung,
Vertrauen, Gegenseitigkeit, Inten-
sitdt und Kompetenz umschreiben.
Geschiifte lassen sich schlecht nur
mit Kompetenz und ohne Sympathie
oder mit viel Sympathie und ohne
Kompetenz abwickeln.

* Diagnose des Beziehungsmanage-
ments: Die griindliche interne und
externe Diagnose der bestehenden
Beziehungen ist ein erster Schritt, um
Beziehungsreserven aufzudecken
und Priorititen zu setzen. Besonders
wichtig ist es dabei, die Kunden nach
Rentabilitit und Zukunftschancen zu
bewerten. Stichworte zur Diagnose
sind beispielsweise Entscheidungs-
netze in Branchen, Gremien und Ab-
ldufe bei Kunden oder bestehende
Beziehungen von Mitarbeitern. Kun-
deninformationssysteme bilden da-
tiir eine wichtige Grundlage.

»  Ziele und Svategien des Beziehungs-
managements: Beziechungsmanage-
ment soll den Erfolg eines Unter-
nehmens oder einer Institution for-
dern. Ubergeordnete Ziele sind: 1)
Bezichungsprofile entwickeln und
akquisitorische Potenziale gegen-
iber Konkurrenten aufbauen und
sichern: 2) Kanden an das Unterneh-
men binden; 3) die Wertschopfung
des Unternechmens steigern.

Es gibt grundsiitzliche Strategien. die
formulieren. wie Unternehmen mit
dem Beziehungsmanagement um-
gehen kénnen. Varianten sind etwa:
1y Kundenbezichungsmanagement
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kontra Beziehungsptlege zu sdmt-
lichen Anspruchsgruppen (Segmen-
tierung); 2) breites Beziehungsmana-
gement als Frithwarnsystem und

-

Plattform fiir Innovationen contra

technokratisches  Einsatzmanage-
ment; 3} individuelles Beziehungs-
management kontra organisatori-
sches Beziehungsmanagement mit
Vorgaben; 4) permanentes System
kontra Projektsystem des Bezie-
hungsmanagements; 5) Massen-
oder Gruppen- kontra Individual-
Beziehungsmanagement.
Zudem kann ein Unternchmen auf
organisatorischer und personlicher
Ebene im Beziehungsmanagement
agieren.

o Beziehungsmanagement in Organi-
sationen: Fithrung und Teamarbeit
ist hochgradig durch Beziehungen
beeinflusst. Es ist zu vermuten, dass
hierarchische Strukturen. mangelnde
Delegationsfihigkeit oder ungeni-
gende Entscheidungskompetenzen
dazu fithren, dass Mitarbeiter ihre
Beziehungen nicht nutzen kinnen.
Oft konzentriert sich damit das Be-
ziehungsmanagement auf die obers-
ten Fithrungskrifte oder den Un-
ternehmensleiter. Die Problematik
verschirft sich, wenn die Bezie-
hungskreise dieser Schliisselperso-
nen nicht mehr den aktuellen Aufga-
ben des Unternehmens entsprechen
(Uberalterung) und es daher gilt, die
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Nachfolge zu regeln. In diesem Be-
reich sind beispielsweise Entschei-
dungen dariiber zu treffen, wie sich
Kunden- und Anbieterorganisation
vernetzen lassen, wie es gelingen
kann die Bezichungen zwischen den
Kunden zu aktivieren, oder wie ein
Unternehmen mit Geschenken um-
gehen soll.
s Persinliches Beziehungsmanage-
ment: Das Bezichungsmanagement
wird von den beteiligten Personen
gestaltet. Die personlichen Ziele hin-
sichtlich der eigenen Arbeit priigen
dabei das Management von Bezie-
hungen ebenso stark wie unterneh-
merische Ziele.
Pflege von Bezichungen kann die
Aufgabe als Verkdufer, Techniker
oder Fithrungskraft attraktiver ge-
stalten.
Immer bedeutender wird die Fihig-
keit von Fithrungskriiften und Ver-
kiufern, innerhalb kurzer Zeit neue
aufgabenbezogene
kreise aufzubauen. Der Aufbau und
nicht der Besitz von Beziehungen
ist dabei entscheidend. Beziehungs-
management ist damit nicht nur ein
Ansatz der Kundenbindung, sondern
ebenso der Innovation.

Eine besondere

Beziehungs-

Fazit
Ist Beziehungsmanagement insge-

samt betrachtet nur eine exotische
Nebensache des Marketing”? Zwar be-

einflussen die zwischenmenschlichen
Beziehungen simtliche Verkiufe und
Transaktionen, trotzdem ist es jedoch
schwierig, die konkreten Massnahmen
fiir ein systematisches Beziehungs-
management zu bestimmen. Ein tech-
nokratischer Ansatz kann nur einen
kleinen Teil der Moglichkeiten in die-
sem Bereich erfassen. da Beziehungen
begrenzt steuerbar sind. Die Bezie-
hungsverldufe sind vielfiltig; je nach
beteiligten Personen und Situation sind
unterschiedliche Schritte richtig und
wirksam.

Diese Komplexitdt ist interessant
und fordert heraus. Mit reiner Intuition
ist die Herausforderung nicht zu meis-
tern. Bezichungen potenzieren zudem
verschiedene Ansiitze im Marketing wie
Systemverkauf, Key Account Manage-
ment oder Kundenstamm-Marketing. In
Zukunft verkaufen (sich) jene Unter-
nehmen am besten. die nicht nur kom-
petente Leistungen erbringen, sondern
den Kunden gleichzeitig sympathisch
sind.
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