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CASE STUDY 

Bedürfnisanalyse für einen IT-Dienstleister

Problemstellung: 

Ein führender IT-Dienstleister für Vermögensver-

walter hing von einem bedeutenden Großkunden 

ab, mit dem die Geschäftsbeziehung natürlich ge-

wachsen war. Die ASP-Lösung des Dienstleisters 

wurde von seinem Kunden als hoch attraktiv wahr-

genommen. Gerade deshalb bestand allerdings die 

latente Gefahr, dass der finanzstarke Kunde irgend-

wann eine eigene Lösung entwickeln würde, um von 

dem IT-Dienstleister unabhängig zu werden. 

Der Dienstleister wollte deshalb weitere Kunden 

möglichst schnell gewinnen, um eine gesunde, bes-

ser diversifiziertere Geschäftsbasis aufzubauen. Bis-

lang war Marketing und Vertrieb für das Unterneh-

men nicht erforderlich und nicht existent. Deshalb 

spürt der Geschäftsführer, der selbst Informatiker, 

aber kein ausgewiesener Vertriebsprofi war, nun ei-

nen Bedarf an externer Unterstützung, um erste 

Vertriebsschritte zu planen und umzusetzen. 

Boysen Consulting wurde damit beauftragt, die Ver-

triebsfunktion kommissarisch zu übernehmen und 

parallel bei dem Dienstleister innerhalb weniger 

Wochen eine Vertriebsorganisation aufzubauen. 

Vorgehensweise: 

Dr. Boysen Consulting verschaffte sich zunächst ei-

nen Überblick über das spezifische Leistungsspekt-

rum des IT-Dienstleisters. Dann identifizierte Dr. 

Boysen Consulting in Abstimmung mit der Ge-

schäftsführung die Zielkundensegmente. 

Im nächsten Schritt wurden in einem Workshop die 

Erfolgsfaktoren des Unternehmens bei dem beste-

henden Hauptkunden herausgearbeitet.  

In einem Workshop wurde deutlich, dass die Vor-

stellungen des Auftraggebers über die Arbeitsweise 

und die Erwartungen der Zielkunden in den identifi-

zierten Zielsegmenten keineswegs gesichert waren. 

Sie beruhten auf ungestützte Annahmen und es wa-

ren kaum Information aus erster Hand verfügbar. 

Die Erkenntnisbasis erschien zu wenig gesichert, um 

weit reichende Vertriebskonzepte und Umsetzungs-

planungen darauf aufzusetzen. 

Deshalb wurde beschlossen, dass bc zunächst eine 

internet-basierte Recherche und dann eine darauf 

aufsetzende persönliche bzw. telefonische Befra-

gung in den Zielkundensegmenten über die Erwar-

tungen dieser Zielkunden an IT-Anwendungen zur 

Vermögensverwaltung durchführen sollte, um die 

Kundenbedürfnisse besser kennenzulernen. 

Dr. Boysen Consulting identifizierte die relevanten 

Informationsquellen und führte eine Basisrecher-

che durch, die Kernaussagen zu den Tendenzen in 

den Zielkundensegmenten zum Ergebnis hatte. 

Dann entwickelte Dr. Boysen Consulting einen Fra-

gebogen für semistrukturierte Interviews mit po-

tenziellen Kunden. Es wurden 40 qualifizierte Ge-

spräche mit Entscheidern bei Vermögensverwal-

tungsgesellschaften und bankenseitigen Vermö-

gensverwaltern geführt. Die Ergebnisse wurden in 

einzelnen Gesprächsprotokollen festgehalten und 

ausgewertet. Dabei entdeckte Dr. Boysen Consul-

ting interessante Muster bezüglich der Wahrneh-

mungen und Einstellungen der Zielkundenseg-

mente, ihrer Arbeitsweise, der genutzten IT-

Anwendungen und der wahrgenommenen Schwie-

rigkeiten und Wünsche, deren Kenntnis für die fol-

gende Vertriebsarbeit wichtig und hilfreich waren.  

Insbesondere konnten wichtige Erkenntnisse ge-

wonnen werden, die eine andere Vorgehensweise  
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nahelegten als die von der Geschäftsführung des IT-

Dienstleisters ursprünglich angedachte. Auch die 

Prioritäten, mit denen die verschiedenen Zielkun-

densegmente bearbeitet werden sollten, wurden 

durch die Gespräche begründet verschoben. 

Diese Ergebnisse wurden gezielt für die Marketing-

kommunikation des IT-Dienstleisters eingesetzt. 

Die Kontakte, die durch die Befragung gewonnen 

wurden, waren auch der Ausgangspunkt für die Ak-

quisitionsarbeit, die systematisch aufgenommen 

wurde. Parallel suchte Boysen Consulting nach ers-

ten geeigneten Vertriebsmitarbeitern für das Unter-

nehmen, die nach sechs Wochen eingestellt werden 

konnten und durch Dr. Boysen Consulting in die Auf-

gabenstellung eingeführt wurden. Zug um Zug 

konnte so das eigene Vertriebsengagement auf das 

neue Vertriebs-Team übergehen.  

Nutzen für den Auftraggeber: 

Der IT-Dienstleister konnte durch das Projekt so-

wohl seine Kundenkommunikation nutzenorientiert 

gestalten als auch seine Leistungen gezielt aus-

bauen. 

Außerdem konnten griffige Argumente für die künf-

tige Marketingkommunikation gewonnen werden. 

Manche ursprünglich vom Auftraggeber als schlag-

kräftig erachteten Vorteile der Leistung verloren an 

Gewicht, nachdem transparenter wurde, wie die 

Zielkunden arbeiten und welche Bedürfnisse sie ha-

ben. Insbesondere nicht ausgesprochene Ängste 

der Zielkunden wurden in den Gesprächen erkannt, 

wodurch es nun möglich wurde, mit diesen Ängsten 

im Vertriebsgespräch in geeigneter Weise umzuge-

hen. 

Insbesondere wurde erkannt, welche Konstellation 

kundenseitig gegeben sein sollte, damit die spezifi-

sche Leistung des IT-Dienstleisters als Mehrwert ge-

schätzt wird und Vertriebsgespräche eine hohe  

 

Anschlusswahrscheinlichkeit haben würden. Damit 

konnte Dr. Boysen Consulting einen wertvollen Bei-

trag sowohl zur Vertriebseffizienz als auch zur Ver-

triebseffektivität leisten. 

Durch Dr. Boysen Consulting konnte der Auftragge-

ber erste Vertriebserfolge verbuchen: Während der 

drei Monate Projektlaufzeit wurden nicht nur alle 

wesentlichen potenziellen Kunden kontaktiert und 

über die Leistungen des IT-Dienstleisters informiert, 

sondern es konnte bereits ein sehr potenzialstarker 

Großkunde gewonnen werden, der mittlerweile we-

sentlich zum Umsatz und zum Ergebnis des IT-

Dienstleister beiträgt. Außerdem ergaben sich wäh-

rend der Projektlaufzeit sechs ernsthafte Kaufinte-

ressierte. 

Außerdem wurden bei dem IT-Dienstleister ein Ver-

triebs-Team angelegt und ein Vertriebsprozess so-

wie Vertriebsinstrumente eingeführt. 

 


