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Abstract

Titel: Marktbearbeitungs- und Key Account Management Konzept

Kurzzusammenfassung: Wie kénnen bestehende Kunden an das Unternehmen ge-
bunden und neue dazugewonnen werden? Um langfristig
erfolgreich zu sein, ist es fur ein Unternehmen essenziell
sich mit seinen Kunden intensiv auseinanderzusetzen.
Dadurch sollen die wirklichen Bedurfnisse sowie die unter-
nehmerischen Herausforderungen der Kunden erkannt
werden. Ziel des Key Account Managements ist es in Form
von strategischen Partnerschaften gemeinsame Losungen
fur die Probleme der Kundschaft zu entwickeln und somit

die Kundenbindung zu festigen.
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Ausgangslage, Ziel, Vorgehen, Erkenntnisse, Literaturquellen

Ausgangslage: Ein mittelstandisches Unternehmen mit rund 30 Mitarbeitenden, das in
der Kunststoffbranche tatig ist, hat nach einer Kundenzufriedenheitsanalyse festgestellt,
dass die Marktbearbeitung sowie die Kundenbetreuung als ungentigend wahrgenommen
werden. Es bestand zu diesem Zeitpunkt keine Marketingstrategie, die es dem Unterneh-

men ermoglicht hatte, die erkannten Schwéchen wirksam zu bekampfen.

Ziel: Mit einem beddurfnisgerechten und systematischen Key Account Management Kon-
zept sollen die Kunden nachhaltig an das Unternehmen gebunden werden. Hierfur wird
eine Analyse der wichtigsten Kunden und der bisherigen Marktbearbeitung durchfihrt.
Daraus wird ein Konzept fur die Bindung bestehender Kunden sowie fur die Akquisition
neuer Grosskunden verfasst. Zudem werden detaillierte Briefings fur Schliisselmassnah-
men fir die Umsetzung im Verkauf und Marketing beschrieben und konkrete Antrage an

das Management formuliert.

Methodisch wird zunachst die Unternehmenssituation untersucht, um Schwéachen aufzu-
decken, die im Konzept beriicksichtigt werden missen. Zudem wird eine genaue Analyse
der bestehenden Kundschaft in Bezug auf deren Beziehung und Potenzial vorgenommen.
Anschliessend wird unter Berucksichtigung der Erkenntnisse aus den Analysen ein Key
Account Management Konzept erarbeitet. In diesem soll festgehalten werden, welches die
wichtigsten Kunden des Unternehmens sind und mit welchen Kriterien diese evaluiert
wurden. Fur diese Kunden sollen individuelle Ziele und konkrete Massnahmen erarbeitet
werden. In einem abschliessenden Briefing sind situationsgerechte und effektive Mass-
nahmen detailliert beschrieben. Im Verlauf des Projekts sollen potenzielle Probleme auf-

gezeigt und konkrete Antrdge an das Management formuliert werden.

Folgende Erkenntnisse ergaben sich aus den Untersuchungen:

1. Auf heutigen Markten in denen der Verdrangungswettbewerb stetig zunimmt,
der Kostendruck sich verstarkt und die Internationalisierung immer weiter vo-
rangetrieben wird, ist es fur kleine- und mittlere Unternehmungen immer wich-
tiger starke und loyale Kundenbeziehungen aufzubauen. Vor allem zu den
Key Accounts, also jener Teil der Kundschaft, die ca. 60% des Umsatzes ge-
nerieren, sind langfristige Beziehungen aufzubauen. Aus diesem Grund geht

es im Key Account Management nicht hauptsachlich um den Verkauf von Pro-
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dukten und Dienstleistungen sondern darum, betriebliche und unternehmeri-
sche Probleme des Kunden zu erkennen und zu lI6sen und somit die Kunden-
bindung zu verstarken. Ziel ist es, sich vom einfachen Produktlieferanten zum

strategischen Partner des Kunden zu entwickeln (vgl. Abb. 1).

Abb. 1: Der Weg zum Key Account Management. Quelle: eigene Darstellung.

2. Vor dem Hintergrund der sich immer schneller verandernden Markte, hat das
Unternehmen das Potenzial seiner bestehenden und potenziellen Kund-
schaft regelmassig zu prufen. So kann festgestellt werden, bei welchen Kun-
den sich eine intensive Betreuung langfristig lohnt. In der Bewertung des Po-
tenzials sind vor allem Kriterien wie bestehende Kundenbeziehungen, vorhan-

dene Kontakte und mdgliche Umsatze zu bertcksichtigen.

3. Eine effektive Kundenbindung, und somit auch ein effektives Key Account Ma-

nagement, setzt sich aus den folgenden vier Bausteinen zusammen:

* Probleme miteinander teilen
* Einbezug des Top-Managements
« Offene Kommunikation

* Friihere Investitionen
* Informelle Kontakte
* Finanzielle Unterstiitzung

» Beziehungsnetzwerke
* Gemeinsame Langfristplanung
* Gemeinsame Innovationen

* Geschaftliche Unterstiitzung
* Gemeinsame Projektteams
« Strategische Partnerschaft

Abb. 2: Bausteine der Kundenbindung. Quelle: eigene Darstellung.

4. Im Fokus des Kundebindungsmanagements sollen die Sicherung der Konti-
nuitat, Stabilitat und Intensitat einer erfolgreichen Lieferanten-Kunden-
Beziehung, die Senkung der Kosten fir Akquisitionen und Beziehungspflege
sowie die Anbahnung neuer Kontakte durch Referenzwirkungen zufrieden ge-
stellter Kunden stehen. Ein konsequent durchgefuhrtes Kundenbindungsma-
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nagement bringt zahlreiche positive Auswirkungen, vor allem auch in finanziel-
ler Hinsicht, fir das Unternehmen mit sich (vgl. Abb. 3).
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Abb. 3: Wirkungen des Kundenbindungsmanagements. Quelle: eigene Darstellung.

5. Im Key Account Management werden den Kunden Mehrwerte in Form von Zu-
satzdienstleistungen geboten um eine langfristige Win-Win-Partnerschaft auf-
zubauen. Beispielsweise kdnnen dies Informations- und Beratungsdienstleis-
tungen, logistische oder technische Dienstleistungen, Individualisierungsdienst-
leistungen und betriebswirtschaftliche Leistungen sein. Konsequent angewen-
det, fihren solche professionellen Zusatzdienstleistungen einerseits durch
bessere Informationen Uber die Kunden zu héherem Kundennutzen und ande-
rerseits durch eine bessere personliche Geschéftsbeziehung langfristig zu ho-

herer Kundenzufriedenheit und somit zu einer verstarkten Kundenbindung.
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