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Systematische Bearbeitung von Key Accounts

Aus- und Weiterbildung fur Key Account Manager

Key Account Management rangiert seit Jahren
auf den vordersten Platzen im Vertrieb. Die
Grunde hierfur liegen im Anstreben langfristiger
Geschéftsbeziehungen, einem erweiterten Ver-
sténdnis von Wertschépfung und einer verstark-
ten Ausschopfung des Kundenpotentials.

KAM Excellence ist ein  Training zur systemati-
schen Bearbeitung von Key Accounts. Das Trai-
ning liefert eine strukturierte Gestaltungsrichtli-
nie fur gezielte Mal3nahmen in lhrem Unterneh-
men. Dazu gehoéren der langfristige Ausbau der
Geschéftsbeziehungen mit bestehenden Kun-
den, sowie die Anwerbung von Neukunden und
die Sicherung der lokalen Marktn&he durch opti-
male Kundenbindung.

Die Inhalte des Trainings

» Das Key Account Excellence System
» Key Account Analyse

» Kundenbezogene Strategie

» Kundenentwicklungsplanung

» Systematische Bearbeitung von Key
Accounts

» Kaufmotive kennen
» KAM Strategie & Controlling

Kontakt
INTERCONNECTION CONSULTING GROUP GMBH

CENTER OF SALES EFFECTIVENESS & DEVELOPMENT
OsterwaldstralRe 98 - 80805 Muinchen

Tel +49 89 3681430 Fax +49 89 368143 55
info@sales-effectiveness.de
www.sales-effectiveness.de
info@interconnectionconsulting.de
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Optimale Kundenbeziehung - Langfristige Kundenbindung

Das KAM Excellence System

KAM Excellence gibt Antworten auf die dringendsten
Fragen im Vertrieb und liefert die notwendigen Entwick-
lungspotentiale fur Wettbewerbsvorteile und Geschéafts-
entwicklung.

KAM Excellence beriicksichtigt

1. die Perspektive der Vertriebsleitung im Sinne
des Planens von Key-Account Beziehungen,
systematischem Leistungsmanagement, konti-
nuierlicher Beziehungsplanung und Entwick-
lung des Profit-Potentials.

2. die Perspektive des Key Accounts hinsichtlich
seiner besonderen Stellung und der Beriick-
sichtigung seiner speziellen Vorstellungen.

Organisation
und Steuerung

Strategische
Weichenstellung

Leistungs- Systematische
management G Beziehungspflege

Systematische Bearbeitung von Key Accounts

Das KAM Excellence-System

KAM Excellence liefert den Systemrahmen fur das ge-
samte KAM-Management. Hier entstehen professionelle
Accountplane, Starken- und Schwachenanalysen und die
Steuerung des KAM Excellence Systems.

Liefert den Systemrahmen

Liefert
professionelle

Liefert eine

Stirken- KAM

Excellence Key-Account-

Plane

Schwéachen
Analyse

Dient als Steuerungsinstrument

Das KAM Steuerungs-System
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Die Erfolgsfaktoren im KAM Excellence
» Stammdaten

» Kundenprofil & Historie

» Umsatze

» AuRRendienst

» Verkaufsplanung

» Kundensegmentierung

» Leistungsplanung

» Wettbewerbsanalyse

» Beziehungsmanagement

» Kontaktmanagement & Kundenkontaktplan-Matrix
» Kundenentwicklungsplane

» Kundenmarketing & Kundenbindung

» Verhandlungsplanung & Verhandlungsfiihrung
» Kundenanalysen & Kundentypen

» Bearbeitung von Key Accounts

Strategische Weichenstellung
» Wer sind die wichtigsten Nachfrager am Markt?

» Welche wichtigen Nachfrager wollen wir als Kunden, wel-
che nicht?

» Wie stark setzen wir strategisch auf die Key-Accounts?
» Welche Ressourcen investieren wir in die Key-Accounts?
Organisation und Steuerung

» Wie weit spannen wir das KAM?

» Wie besetzen wir das das KAM-Geriist im Vertrieb?

» Wie binden wir die lokalen Ressourcen an das KAM?

» Wie managen wir die internen Schnittstellen im KAM
und wie steuern wir das KAM?

Leistungsmanagement
» Was tut der Key-Account und was ist fur ihn wichtig?

» Wo stehen wir bei dem Key-Account im Vergleich zum
Wettbewerb?

» Welchen Wert generieren wir mit unseren Leistungen
fur den Key-Account und was bekommen wir daftir?

» Wo wollen wir beim Key-Account zukiinftig stehen

Systematische Beziehungspflege

» Wie laufen Entscheidungen im Buying-Center?

» Wo stehen wir und was ist fur die einzelnen Entscheider
wichtig?

» Welchen personlichen Nutzen generieren wir fur die
Entscheider?

» Wie organisieren wir die Kommunikation mit den
Entscheidern?

» In welche Personen investieren wir unsere Ressourcen?
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Standortbestimmung und Eigensituationsanalyse

Standortbestimmung

Die qualitative Potenzialanalyse erfordert vor allem

Fragebogen zur Standortbestimmung

Kenntnisse Uber die Kunden der Kunden. Hier liegt eine

wichtige Schnittstelle zwischen Key Account Manage-
ment, Marketing und strategischem Verkaufen.

Informationsfragen hierzu sind:

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Was, fiir wen und wie produziert unser Kunde?
Was bezieht er von auf3en?

Welche Anforderungen stellen seine Abnehmer an
ihn?

Was leisten seine Mitbewerber?

Wie will, kann oder muss er sich gegeniber seinen
Kunden im Verhaltnis zu seinen Mitbewerbern pro-
filieren?

Welche Produkte/Dienstleistungen aus unserem
Unternehmen kdnnen wir ihm dazu anbieten, ent-
wickeln?

Welche Beziehungsqualitat haben wir zu unseren
Kunden?

Welches Image haben wir bei unseren Kunden?

Welche Preise kdnnen wir bei unseren Kunden
durchsetzen?

Welche Potentiale kdnnen wir bei unseren Kunden
noch ausschopfen?

Abweichungsanalyse

Wie arbeitet der Kunde heute mit unseren
Produkten/Dienstleistungen (oder denen

der Konkurrenz) ?

Welches Problem hat er und wie wichtig

ist es fur ihn?

Wie gut ist die jetzige Lésung flir unsere

Kunden?

Welche Starken/Schwachen haben wir ge-
genuber der Konkurrenz aus der Sicht des

Kunden?

Welches Nutzen-Verbesserungspotenzial

besteht?

Welche Produkte/Dienstleistungen kann
der Kunde aus unserem Angebot gebrau-

chen?

Welche Mengen kann der Key Account un-
ter Berlcksichtigung seiner Eigeninteres-
sen davon abnehmen, einsetzen, abset-

zen?

Wie kbnnen wir seine/unsere Starken aus-
bauen bzw. seine/unsere Schwachen ab-

bauen?

In der Abweichungsanalyse wird ein Vergleich der Starken/Schwéachen eines Produktes gemessen an den Anforderun-
gen eines Key Account und im Vergleich zu den Leistungen des besten Wettbhewerbers hergestellt.

Daraus ergibt sich im weiteren Verlauf die Chancenanalyse .

Einzel- Leistungen im Leistungen im Welcher Faktor Was tun wir
leistung Verhaltnis zu Verhéltnis zum des dagegen?
den Kunden- besten Wettbewerbers
anforderungen Wettbewerber ist besser?
A + -
B 0 - Qualifikation Schulung der
der Servicekrafte
Servicekrafte
C 0 0 Just-in-Time- Neues
Lieferung Logistikkonzept

www.sales-effectiveness.de
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Segmentierung und Kundenstrategie

Segmentierung nach Wettbewerbsposition
Gemal den Bewertungskriterien werden die Kunden nach
1. Kundenattraktivitat und

2. Wettbewerbsposition

segmentiert und es wird die KAM Strategie fur jeden ein-
zelnen Kunden festgelegt.

Mehrere Kunden werden zu Clustern zusammengefuhrt
und in nachfolgendes Portfolio eingeordnet. Somit ist eine
optimale Bearbeitungsstrategie gewahrleistet.
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mit dem Kunden

Image des Kunden Umsatzpotenzial
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Segmentierung nach Preisbereitschaft

Kunden sind unterschiedlich. Deshalb ist der Abschied
vom ,Einheitskunden” eine der wichtigsten Strategien im
Umgang mit der Heterogenitat der Kunden.

Kriterien sind u.a. Kaufverhalten, Umsatz, Branche, Kauf-
haufigkeit, Qualitatsbewusstsein, Servicenutzen, Produkt-
wahl und vor allem Preisbereitschaft.

Da der Preis der starkste Erfolgshebel ist muss das Ziel
der Preissegmentierung lauten:

1. Verschiedene Kundengruppen
mit unterschiedlichem Preisverhalten aufzudecken.

2. Differenzierte Produkt- und Preisstrategien fir
diese Gruppen zu entwickeln.

3. Die enorme Relevanz der Preissegmentierung
fur hohere Preise berlcksichtigen.

Hochpreiszahler
13%

Optimierer
28%

Billigkaufer

18%

Markenfans
21%

Indifferente
20%

Erfolgreiches Key Account Management
1. Erstellung der Marketing- & Vertriebsstrategie
2. Bestimmung der Erfolgsperspektiven

3. Bestimmung operativer Erfolgsfaktoren

4. Bestimmung der Vertriebskennzahlen

5. FErstellung der ScoreCards

6. Ableitung von Marketing- & Vertriebszielen

7. Zielvereinbarung, Transfer & Monitoring

8. Erstellen der MalRhahmenkataloge

9. Aufbau des Controlling-Systems

10. Implementierung geeigneter  Software
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Der Accountplan zur Geschaftsentwicklung

Kundenentwicklung: Der Accountplan Erstellung des Accountplans
Der Accountplan ist das Schlusselinstrument zur Erfolgs- 1. Analyse des Key-Accounts
vorbereitung und Erfolgssicherung bei jedem Top-Kunden. 2 Analyse des Buying-Centers des Schiiisselkunden
Das /'-\rbe|tsmsft_rument Accountplan ist der gezielte Fokus 3. Analyse der Strategien der direkten Wettbewerber
auf einen Schlisselkunden. . o .

o ) ) 4. Analyse der eigenen Situation beim Key Account
Dabei wird fiir jeden Key Account eine Analyse erarbeitet 5 Erstellen der A tol4
und daraus die Strategie und die MalRnahmenplanung S EfS ? en der Accountpliane
abgeleitet und gleichzeitig die Erfolgskontrolle bestimmt. 6. Ablelten. von Mafl3nahmen
Der Accountplan enthalt nachfolgend 10 Kategorien. 7. Controlling des KAM Systems
1. Management Summary Herausforderung Ziele Kontakt  partner
2. Wichtiges zum KA Marktposition Strategie Entscheidungen
3. Umsatzanalyse Produktgruppen Jahre eranderungen
4. Projektanalyse Gewonnene Projekte  |Verlorene Projekte An wen?
5. Offene Projekte Angebot Abschluss Chance
6. Konkurrenzanalyse Namen Wichtigkeit Starken/Schwéchen
7. Zusammenarbeit Qualitat Personen Zufriedenheit
8. Strategie Folgejahr Strategische Ziele Kontaktpersonen Zjele, Malinahmen
9. MalRnahmen Marketing Lésungen Preise, Konditionen
10. Controlling Zielerreichung Umsatzsteigerung Gewinnsteigerung

Die 10 Kategorien des Accountplans

Produkigruppe 2

Produkigruppe 3

Produkigruppe 4

Produkigruppe 5

Umsatz total

Veranderung %

Kundenentwicklungsplanung mit dem Accountplan

www.sales-effectiveness.de



Strategisch - systematisch - gewinnend

Systematische Bearbeitung von KAs

Der Erfolg im Key Account Management wird wesentlich
durch die Persdnlichkeit des Key Account Managers und
dessen Fertigkeiten im personlichen Verkauf bestimmt.
Der Umgang mit den unterschiedlichsten Situationen und
den verschiedensten Personen stellen héchste Anforde-
rung an das Know-how des Key Account Managers.

In einem zehn Stufen Programm erstellen Sie lhre indivi-
duelle Strategie zur Bearbeitung lhrer Key Accounts.

1. Kundenkontaktplan-Matrix
Kundenmarketing
Verhandlungsplanung
Verhandlungsfihrung

Erkennen von Kaufmotiven

Erkennen von Kundentypen

Erstellen von Verhandlungsgrundsétzen

Methoden der Kundenbindung

© ©® N o g &> w D

Gelungene Prasentationen beim KA

10. Professionelle Verkaufen

Beziehungsmanagement

» Kundenbeziehungs-Profitabilitdétsrechnungen
» Kundenspezifische Strategien

» Leistungsaktivitditen und Gegenleistungen

» Internes und externes Projektmanagement

» Verbindlichkeit und Verantwortungsibernahme
» Kontaktpflegeaktivitéaten

» Gezielte Ansprache auf Kundenpréaferenzen

Ansprechparnter beim Key Account General Einkaufer Controller Marketing
Position | Manager
Name | Herr Knut (Frau Paul) Herr Philip | Herr Karl
Einfluss des Ansprechpartners 5 E\/ 8 4
Vorstand | Frau Themen | Allianz bei Markt-
Kruse tritt in China
Kontakt | 1/1
(IstSoll)
HE ( Hﬂ Themen ,Geschaﬂs-\ Abwicklung
< £ Account- i entwicklun,
©5 Man;ger N \ s
Sc Kontakt 2/6 2/4
=2 (IstSoll)
6 =
EZ Produkt- | Herr Themen Einfiihrung
S o | manager | arst Neuprodukt
2 § Kontakt 213
=S| (Ist/Soll)
Logistik- | Herr Themen Preise Mafo
manager | ech
Kontakt 13 5/12

Kontaktplan-Matrix
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Professionelle Key Account Verhandlungen

Das Fuhren von Key Account Gespréachen stellt an
Verkaufer die hochsten Anforderungen.

Wir zeigen Ihnen, worauf es in einem professionellen
Key Account Gesprach ankommt.

» Steigerung des erlebbaren Wertes

» Das generische Wertkettenmodell

» Die gewinnende Personlichkeit

» Der Umgang mit negativen Erfahrungen

» Die Selbstwertsteigerung des Kunden

Wert = Nutzen x Image x Beziehung

Verkauf ist immer noch der Erfolgshebel Nr.1



Gezielter und mehr verkaufen

Psychologisch-motivgerechte Ansprache
Der Kunde entscheidet bei seiner Kaufwah! unbewusst:

1. Was nutzt es mir?
2. Was bedeutet es fiir mich?
3. Hat es fiir mich einen Belohnungswert?

Der Kunde wird durch verschiedene Motive und Beddirf-
nisse gesteuert, anhand derer man die Kunden in ver-
schiedene Segmente einteilen kann. Diesen geclusterten
Gruppen kdnnen dann die passenden Produkte bzw.
Dienstleistungen angeboten werden, die deren Motive
und Bedurfnisse ansprechen.

Kaufmotive kennen - mehr verkaufen

Die Aufgabe eines guten Verkaufers liegt darin, die Moti-
ve, Winsche und Bediirfnisse der Kunden zu identifizie-
ren und im Kunden Bedurfnisse und Emotionen zu we-
cken, so dass er sich nicht nur anhand seines Budgets
entscheidet.

Fahigkeiten wie adaptives und motivgerechtes Verkaufen
werden in Zukunft immer mehr zum wesentlichen Erfolgs-

Die Motive Map © zeigt die vier groRen Kaufmotive
» Erregung
» Status
» Sicherheit
» Autonomie

Notiv Moativ Mativ
Slcherhelt Erregung Autohomle

Untermotive ardnung Neugler Gerechtigkelt Macht
Famllle Aktvitdt Fralhelt Lelstung

Bezichung Hedohismus Idealismus Erfolg
Sparen Eros emot. Ruhe Anerkennung
Hirnfarschung Angstsystem Suchsystem Gerechtigkeit Machtmotiv
Vermeidung Exploration Freiheitsmotiv | Leistungsmotiv
Innerpsychisch Fiirsorge Spiel & Sport Genuss Selbstwert
Phianomenologisch gl Abentauer Traumer Fuhrer
Streben nach Geborgenheit Neuem - Sinnlichkeit Macht Geltung
Neugier
Beispiele Volvo BMW Audi Porsche
Desighed to save Aus Freute am Vorsprung durch Feahren In seiner
lives. Fahren Technik schonsten Form

Die vier groRen Kaufmotive und deren Einordnung
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Die 16 Kaufmotive
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Die 16 Reiss-Motive: Befragung von 20.000 Personen

Kaufmotivanalysen nach Motive Types ©

Die vier Motivsysteme Erregung, Autonomie, Sicherheit
und Status werden in sieben Motive Types ® zur Motiv-
analyse und Zielgruppenbestimmung differenziert.

Das Motiv ,Sicherheit" Iasst sich dabei in drei und das
Motiv Erregung in zwei Zielgruppen aufteilen.

65% aller Kunden haben ein Sicherheitsmotiv

65 % haben ein Sicherheitsmotiv



Spitzenleistungen im Key Account Management

KAM Vertriebsmanagement

Die zunehmende Bedeutung eines systematischen Pro-
duktivitatsmanagements im Vertrieb liegt auf der Hand:
Produktivitatsfortschritte werden gerade fur Unternehmen
in Hochlohnlandern auch in Zukunft erforderlich sein, um
im internationalen Wettbewerb bestehen zu kénnen.

Die erforderlichen Verbesserungen konnen nicht immer in
der Produktion und Verwaltung erzielt werden, denn ir-
gendwann sind die Produktivitatssteigerungspotenziale
ausgereizt.

KAM Kundenbeziehungsmanagement

Kundenorientierung von Unternehmen soll zu Kundenzu-
friedenheit und letztlich zu gesteigerter Profitabilitat fih-
ren. Kundenzufriedenheit -das zentrale Bindeglied zwi-
schen Kundenorientierung und Profitabilitat ist allerdings
ein hochgradig dynamisches Phanomen. Um dies zu ver-
stehen, sollte man sich klar machen, wie Kundenzufrie-
denheit entsteht. Kundenzufriedenheit resultiert aus ei-
nem Vergleichsprozess: Der Kunde hat eine Leistungser-
wartung an ein Unternehmen. Der Kunde vergleicht nun
das, was er bekommt, mit dem, was er erwartet hat. Aus
diesem Vergleichsprozess resultiert die Zufriedenheit.

Controlling der Erfolgsfaktoren

KAM Vertriebsstrategie

Hier werden die grundlegenden Weichen fir die Marktbe-
arbeitung gestellt. Hierbei geht es beispielsweise darum,
welche Vertriebswege fur welche Méarkte genutzt werden.
Eine wichtige Frage ist in diesem Zusammenhang die
Gestaltung der Zusammenarbeit mit Vertriebspartnern
wie z. B. mit Handlern. Beispielsweise muss eine profes-
sionelle Vertriebsstrategie in einem Unternehmen, das
einen Au3endienst hat, Aussagen darlber treffen, wie
das Zeitbudget des AuRRendienstes schwerpunktmaRig
eingesetzt wird.

KAM Informationsmanagement

Im Bereich des Informationsmanagements geht es in ers-
ter Linie um die Frage, ob die notwendigen Informationen
fur eine professionelle Vertriebsarbeit im Unternehmen
vorhanden sind. Im Mittelpunkt stehen hier Informationen
Uber das Kundenpotenzial, die Kundenprofitabilitat sowie
die Kundenzufriedenheit und -bindung. Das sind Voraus-
setzungen fur eine systematische Kundenbetreuung. Dar-
Uber hinaus geht es um Informationen tber den Markt,
den Wettbewerb und die internen Prozesse und die Integ-
ration all dieser Informationen in ein Customer Relations-
hip Management.

KAM kostet Geld. Deshalb ist das Controlling der durch das KAM erzielten Ergebnisse eine zwingende Aufgabe. Zum
einen dient es dazu, die einzelnen KAM Prozesse auf lhre Effizienz hin zu tberprifen, zum anderen bildet es die Grund-
lage fir Zielvereinbarungen mit den Key Account Managern, so dass deren Leistungen auch gemessen werden kdénnen.

Fur ein funktionierendes KAM Controlling missen die entsprechenden unternehmensinternen Kennzahlen definiert wer-
den, die den Erfolg messbar machen. Somit erhalten Sie eine kontinuierliche Beobachtung der Entwicklung Ihres KAM.
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Ihr Leistungsangebot interessiert uns...
Faxantwort +49 89 368143 55
Email consulting@interconnectionconsulting.de

Wir sind grundsatzlich am Thema Key Account Management interessiert.
Bitte Ubersenden Sie uns weitere Informationsunterlagen.

Key Account Management

Wir interessieren uns besonders fur folgende Schwerpunkte
Ausbildung zum Key Account Manager
Weiterbildung fur Key Account Manager

Sales Training fur Key Account Manager

Name Vorname
Telefon Email
Firma Abteilung

StralRe PLZ, Ort



