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Agenda: Kunden finden — Kunden binden

Die systematische Gestaltung von Kundenbeziehungen als Wettbewerbsvorteil

2. Kundenbedirfnisse: Fundament der Kundenbeziehung und Wettbewerbsstrategie
3. Kundenbeziehungsmanagement: Werkzeuge flr die langfristige Kundenbindung
4. Best Practices: Von den Besten lernen

5. Fazit: Empfehlungen fur die Gestaltung Ihrer Kundenbeziehungen
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Was ist ein Wettbewerbsvorteil?

Ein Unternehmen besitzt einen strategischen Wettbewerbsvorteil, wenn es

seinen Kunden eine Leistung anbieten kann, die im Markt einzigartig ist und die fiir

die Kunden einen solchen Mehrwert darstellt, sodass sie fiir diese Leistung eine

entsprechende Zahlungsbereitschaft haben. [Porter, Michael E. (2010), S. 27]

Wenn zwei oder mehr Unternehmen im gleichen Markt konkurrieren, dann besitzt

das Unternehmen einen Wettbewerbsvorteil, das stetig eine h6here Gewinnrate

erzielt als seine Wettbewerber. [Grant, Robert M. (2014), S. 201]

Uberdurchschnittliche Profitabilitit als messbares Ergebnis eines Wettbewerbsvorteils
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Erfolgsbeitrag von Kundenbeziehungen casem.

Kundenbezogener
Gewinn
T Erfolgsbeitrag aus Preiszuschlagen
- Erfolgsbeitrag aufgrund
von Weiterempfehlungen
T Erfolgsbeitrag aufgrund
geringerer Betriebskosten
i i Erfolgsbeitrag aus
Cross-Selling-Angeboten
Basisgewinn
0 1 2 3 4 5 6 7 Jahre
Kosten der
Kunden-
aquisition

»Wettbewerbsvorteil Kundenbeziehung steigert Profitabilitat

Quelle: Reichheld / Sasser 1990
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Kundenbeziehung als strategisches Gestaltungsfeld casem.

Antwort auf die Frage: Welche der folgenden strategischen MaRRnahmen planen Sie fir lhr Unternehmen in den Jahren 2018/19?
N=175 Antwortpersonen (Branchenibergreifend)

Rabatte & Konditionenpolitik | NG 35%
Professionalisierung des Marketing | NRNRNRNREEEEEEEEEEEEEEEE /5%
Innovationsentwicklung |GGG /5%
Qualitatsmanagement |GGG 50%
Restrukturierung |1NEEGEGEGEGEGEGEGEEEEEEE 33%
Prozessoptimierung | N 7%
Verbesserung der Kundenbeziehungen e 89%

»Kundenbeziehungsmanagement als strategische Prioritat
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Was ist ein Wettbewerbsvorteil?

Was konnen Sie besser als alle
Ein anderen und warum? ischen Wettbewerbsvorteil, wenn es

seinen Kunden eine Leistung anbieten kann, die im Markt einzigartig ist und die fiir

die Kunden einen solchen Mehrwert darstellt, sodass sie fiir diese Leistung eine

entsprechende Zahlungsbereitschaft haben. [Por Wie grenzen Sie den
relevanten Markt ab?

Wer sind Ihre relevanten hmen im gleichen Markt konkurrieren, dann besitzt
Wettbewerber?

ewerbsvorteil, das stetig eine hohere Gewinnrate

erzielt als seine Wettbewerber. [Grant, Robert M. (2014
Kennen Sie lhre Gewinntreiber?

Inwiefern kann die Kundenbeziehung eine Quelle fiir Wettbewerbsvorteile sein?
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Wettbewerbsvorteile von Hidden Champions
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Wettbewerbsvorteil

Strategischer Aufbau von Wettbewerbsvorteilen orientiert sich an Kundenbeddrfnis

Quelle: in Anlehnung an Simon 2016 / CASEM 2018
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Kundenbeziehung als Quelle von Wettbewerbsvorteilen ? em.

* Eine Position im Markt zu besetzen, die das Unternehmen als
den Anbieter mit den besten Beziehungen zu seinen Kunden

im Sinne einer ,, Beziehungsfiihrerschaft” etabliert.

* Kundenbeziehung entwickelt sich aus Einzeltransaktionen

und Beziehungsepisoden im Zeitablauf

» Beziehungsqualitat spiegelt die Fdhigkeit des Unternehmens

wider, die Kundenbeziehung den Kundenanforderungen

kontinuierlich entsprechend zu gestalten

Beziehungsfuhrerschaft als differenzierende Wettbewerbsstrategie
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Qualitat der Kundenbeziehung m.

Beziehungsqualitat

Vertrautheit . 'Vertraugn :
(Grad der Bekanntheit) (Bereitschaft sich auf zuklnftiges Verhalten

ohne Prifung zu verlassen)

* Fairer Partner

* Ansprechpartner sind mir vertraut
e Fihle mich gut aufgehoben

e Ansprechpartner sind mir bekannt
e Zuverlassiger Partner

yvergangenheitsorientiert” ,Zukunftsorientiert”

,Beziehungsorientierung” im Mittelpunkt der Unternehmensfihrung

Quelle:in Anlehnung an Hadwich (2003), S. 134
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Wettbewerbsorientierung zur Marktprofilierung casem.

Wettbewerbsorientierung

[

Marktkommunikation

Marktkommunikation

Marktprofilierung

arktprofilierung

Marktkommunikation

Marktprofilierung

Marktprofilierung

» Wettbewerbsorientierung fihrt nicht (allein) zum Unternehmenserfolg

Praktiker-Tagung
/\ Service +Vorsorge Prof. Dr. Jan-Philipp Biichler: Kunden finden — Kunden binden 20./21. November 2018
SOKA-BAU

fiir die Bauwirtschaft Die systematische Gestaltung von Kundenbeziehungen als Wettbewerbsvorteil

11



Fachhochschule
Dortmund

University of Applied Sciences and Arts

Kundenbedurfnisse als Differenzierungsquelle casem.

Kundenbeziehung

Marktkommunikation >

Marktprofilierung

» Marktprofilierung auf Basis einer konsequenten Kundenorientierung
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Ausgangspunkt: Kundenerfahrung (Beziehungsepisoden) casem.

,Bauen ist absolute VVertrauenssache.

Ein personliches Verhaltnis zwischen

Bauherr und Baufirma ist wichtig. Ich

erwarte, dass ich einen verlasslichen

Ansprechpartner habe.*

‘

» Vertrauensverhaltnis erfordert persdnliche Kommunikation

Quelle: casem (2013) Empirische Befragung
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Ausgangspunkt: Kundenerfahrung (Beziehungsepisoden) casem.

,»Pl0tzlich war das Bauprojekt 20 % teurer. ‘ V8
! DER
;’

PLAN

Wir wurden nicht rechtzeitiq informiert und

|
konnten die Kalkulation nicht nachvollziehen.* \

» Kontinuierlicher Informationsfluss wahrend der Bauausfiihrung

Quelle: casem (2013) Empirische Befragung
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Ausgangspunkt: Kundenerfahrung (Beziehungsepisoden) casem.

,Die Bauzeit konnte nicht eingehalten

werden und wochenlang war auf der

Baustelle niemand zu sehen.*

Quelle: www.verkehrsrundschau.de

» Leistungstransparenz wahrend der Bauausfihrung

Quelle: casem (2013) Empirische Befragung
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Ausgangspunkt: Kundenerfahrung (Beziehungsepisoden) casem.

,, Wir wechseln die Baufirmen bei fast

jeder Auftragsvergabe — die sind sich

alle sehr ahnlich.” , .

» Kundenbindung erfordert relevante Leistungsdifferenzierung

Quelle: casem (2013) Empirische Befragung
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Ausgangspunkt: Kundenerfahrung (Beziehungsepisoden) casem.

,Der Markt gibt es her ! hore ich bei
jedem Gewerk. Der Bauboom hat die

Preise verdorben und der Kunde wird

gemolken. Das Verhaltnis ist unfair

und die Unternehmen sind knallhart.*

» Kundenbindung erfordert faire Verhaltensweisen

Quelle: casem (2013) Empirische Befragung
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Kundenbedurfnisse als Ausgangspunkt fiir die Strategie - m.
1. Ausfuhrungsqualitat 1. Ausfuhrungsqualitat 1. Kundenbetreuung
2. Garantieleistungen 2. Fachkompetenz 2. Garantieleistungen
3. Transparenz 3. Baukosten 3. Ausfuhrungsqualitat
4. Flexibilitat 4. Garantieleistungen 4. Baukosten
5. Kundenbetreuung 5. Transparenz 5. Flexibilitat

-,_H\—i\& AEEE N

PEP8 D9 RN ,—AJJ_,—[ P

Das Beste oder nichts. Preis-Leistungsverhdltnis Komplexitédtsreduktion

Systematische Identifikation von Kundenbedlrfnissen

Quelle: casem (2013; 2017) Empirische Befragung — Privatwirtschaftliche Kaufer
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Kundenbeziehungszyklus casem.

Ziel:
Entwicklung differenzierender Kommunikationsinstrumente entlang des gesamten

Kundenbeziehungszyklus:

Kundenakquise D  Kundenbindung D Kundenriickgewinnung

mittels  systematischer Bestandsaufnahme des Status-Quo, qualitativer

Experteninterviews und Identifikation von Best Practices.

Quelle: in Anlehnung an Bruhn (2013) Relationship Marketing, S. 65 ff.
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Bedurfnisse im Kundenbeziehungszyklus in der Bauwirtschaft casem.

- \\ L] \\\
Kundenakquise Bauausfihrung Bauabschluss

\
A\
\

Bedurfnis: D  Bediirfnis: D  Bediirfnis:
\ \

= Angebotsvergleich » |eistungstransparenz \ » Termintreue

» Planungsleistungen » Verlaufsdokumentation » Preisgarantie

» Referenzen » Personalverfiigbarkeit " » Ausfuhrungsqualitat

Vernetzung Dialog Feedback

»Ausgestaltung Kundenbeziehung und -kommunikation an den Kundenbedurfnissen

Quelle: casem (2013)
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Kommunikationsinstrumente im Kundenbeziehungszyklus casem.

Kundenakquise Bauausfihrung Bauabschluss

1. Presse- und Offentlichkeitsarbeit 4. Baustelle 7. Bauilibergabe
2. Messen / Tagungen / Events 5. Beschwerdemanagement 8. Kundenzufriedenheitssurvey

3. Planungstools / Kalkulation 6. Baufortschrittsdokumentation 9. Preise und Auszeichnungen
10. Kundendialog (Kundendienst / Service-Hotline)

» Integrierte Nutzung von Kommunikationsinstrumenten und -kanalen

Quelle: casem (2013)
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Ziele eines systematischen Kundenbeziehungsmanagements

Zufriedene, langfristige Kunden als Unternehmensbotschafter

Weiterempfehlung durch zufriedene Kunden

Medieneffizienz durch Vernetzung aller Kommunikationsinstrumente
Reichweitenern6hung Nutzung aller relevanten Kommunikationskanéale
Strategische Angebots- und Kundenentwicklung durch systematisches Feedback

Proaktives Beschwerdemanagement reduziert Folgekosten und Rechtsstreit

¢®

Erfolgreiche Marktprofilierung durch differenzierten Kundennutzen

N S

¢!

-
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casem.

Kundenbefragung
= Erhebungszeitraum: 3-5/2013 // 4-6/2017
= Region: NRW
= Stichprobe: 124 // 175 Auftraggeber
= Auftragsvergabekriterien

= Kundenpraferenzen & -bedurfnisse

BEST-PRACTICE-Analyse

(Speaaltiefbau)

Booweeck
B (Gewerbiicher,
kommunaler Hochbau)

 Lindner

A (Innenausbau,
Fassadenbau)

SPITZKER
2 (Bahnbau)

1) 2008 Umsatz 2) Umsatz in Deutschland

» Umfassende Analyse zu Kundenbedirfnissen und Kommunikationsverhalten

Quelle: Roland Berger (2011) Strategien der deutschen Bauwirtschaft, S. 17
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Best Practices: Kommunikationsinstrumente casem.

Kundenakquise Bauausfihrung Bauabschluss

1. Presse- / Offentlichkeitsarbeit 4. Baustelle bergabe

8. Kundenzufriedenheitssurvey

6. Baufortschrittsdokumentation 9. Referenzen / Auszeichnungen

Erd & ok

10. Kundendialog

m A
B N R -

26
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Synthese und Empfehlungen casem.

= Kundendialog entlang des Kundenbindungsprozesses gestalten:
— Transparenz in der Akquise- und Ausflihrungsphase schaffen
— Zufriedenhelt messen und Leistung kontrollieren in der Abschlussphase
— Vertrauen im kontinuierlichen Kundendialog aufbauen

= Leistungsdimensionen ,Qualitat®, ,Service” und ,Preistreue” hervorheben

= Kundenbedirfnisse und Unternehmensidentitat beeinflussen Marktprofilierung

» Strategischer Fuhrungsauftrag

Praktiker-Tagung
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Implementierungsbarrieren der Kundenorientierung casem.
[ Vision und Strategie I 3,0% ] Nennungen in Prozent (n = 175)

Qualifikation

Mitarbeitermotivation

Ressourcen

Marktkenntnisse & -forschung
Marktorientierung
Funktionstbergreifende Zusammenarbeit
Flihrungsstil

Unternehmenskultur
Kommunikationssysteme

Organisationsstruktur

I 5,0%

I 11,6%
I 12,0%
I 15,0%
I 15,1%
I 17,0%
I 18,2%
I———— 19,0%
I 20,0%
I 20,5%

» Interne & externe Kommunikation als Barriere — Strategie wird unterschatzt!

Quelle: casem 2017
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Kundenorientierte Unternehmensfiihrung

Sl Sl e

Kundenorientierte Kundenorientierte Kundenorientierte
Strukturen Systeme Kultur
* Kundenorientierung auf * Kundeninformationssysteme * Kundenorientierung in die Vision
Managementebene verankern aufbauen und Mission integrieren
* Dezentrale Einheiten bilden * Interaktionsplattformen mit den * Bewusstsein bei den
« Prozessorientierung verstirken Kunden aufbauen Mitarbeitenden schaffen
und Kundenkontaktpunkte * Mitarbeiter mit Servicementalitat * Kompetenzen und Know-How zur
systematisch erfassen rekrutieren Erfillung von
* Funktionsiibergreifende * Anreizsysteme an Kundenerwartungen an den
Zusammenarbeit fordern kundenorientierte Kennzahlen Kundfenkontaktpunkten
vermitteln

« Entscheidungskompetenzen koppeln (z.B. Zufriedenheit)

erweitern

Kundenorientierung und Innovationsfokus beruhen auf gleichen Erfolgsfaktoren

Quelle: in Anlehnung an Bruhn (2013)
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Handlungsempfehlungen casem.

* Beziehungsflihrerschaft als differenzierende
Wettbewerbsstrategie ausgestalten

e Beziehungsorientierung als ganzheitlicher
Gestaltungsauftrag der Unternehmensfiihrung

* Beziehungs- und Innovationsorientierung mit hoher
Entsprechung in den Gestaltungsparametern

e Systematische Integration von Kommunikations- und
Beziehungsinstrumenten auf relevanten Kontaktpunkten

 Sensibilisierung von Mitarbeitenden durch interne
Kommunikation, Dialogstrategien, Handlungsroutinen

e Definition von Kennzahlen und Frihwarnindikatoren fir
die Qualitat von Kundenbeziehungen

/_\ Service +Vorsorge
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« Ein Wettbewerbsvorteil ist ein Ungleichgewichtsphdnomen. Wenn ein Wettbewerbsvorteil
etabliert wurde, setzt er einen Wettbewerbsprozess in Gang, der zu seiner Zerstorung flihrt. »

[Grant, Robert M. (2014), S. 201]

» Kontinuierliche Anpassung: Riuckbau alter & Aufbau neuer Wettbewerbsvorteile
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Referent casem.

Prof. Dr. Jan-Philipp Blchler

Unternehmensfiihrung und Global Business Management

Post Emil-Figge-StralRe 44 - 44227 Dortmund
Twitter http://twitter.com/JPBuechler
E-Mail jan-philipp.buechler@fh-dortmund.de

Center for Applied Studies and Education in Management (CASEM) Casem.

center for applied studies and education in management

Forschung & Lehre zu Wachstumsstrategien im Mittelstand
Nehmen Sie teil am

Post Emil-Figge-StralRe 44 - 44227 Dortmund INNOMONITOR

Telefon 0231-755-6788 (Anna Weiland) bis zum 21. Dez. 2018 auf:
www.innovationsexzellenz.de

Erhalten Sie ein kostenloses
www.innovationsexzellenz.de lenchmarking mit den erfolg-reichsten
Innovatoren und konkret
Gestaltungshinweise fiir Innovations-
und Unternehmenserfolg.
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Praktiker-Tagung
20./21. November 2018
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