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Stecken im Internationalen Key Account Managenmeich unausgeschopfte Potenziale?

Lorenz A. Aries - eidg. dipl. ExportleiteGGeschaftsfihrer optikS Group GmbH, Dubendorf
Spezialist fur Unternehmenswachstum tber inteonates Kunden-Management.

Nationales wie internationales Key Account Managensteht heute je langer starker am
Beginn einer neuen Aera. Grosskonzerne wie ABBryesn vor einigen Jahren mit der
Systematisierung ihrer Key Account Managementdase Mittelstandische Unternehmen
Uberlassen die Gestaltung der Prozesse noch getleon Mitarbeitern. So entstehen unter-
schiedliche kreative Lésungen. Je nach Markt uedighungen kdnnen die verschiedensten
Formen der Strategie, Leistungsentwicklung (Bundgl Strukturen, Prozesse und Controlling
festgestellt werden. Teilweise sind die Untergtdhije nach Betreuer ausserst eklatant.

Bei meinen Kunden geht das NICHT!

Diese Aussage horen CEQ’s nicht zum erstenmal m@miExport-Manager und
Landerverantwortlichen. Es ist klar, wenn kein Witur Umsetzung von Prozessen und
Verhalten vorhanden ist, geht das wirklich nicht.

Internationales Key Account Management verfolgbpdden Ansatz, dass dank Koordination,
Systematisierung der Prozesse, Realisierung eimmksngsvollen Controllings und Ausbau der
Kommunikations-Mittel die Profitabilitéat pro Key &Aount gesichert und hoffentlich sogar
gesteigert werden kann.

Key Account Management im internationalen Umfel@matiert sich klar an einer
multinationalen Kunden-Management Strategie (CRMink dem, dass die Schlisselkunden
und die Manager derselben fur bis zu 80% des Umsaizd Ertrages einer Unternehmung
zustandig sind, ist es lebensentscheidend fur eterdehmen wie diese Prozesse gefuhrt und
gesteuert werden. Wieviele CEO’s oder Controlledanen heute einfach auf Knopfdruck die
wichtigsten Daten und Informationen ihrer Schitissetien abrufen. Daraus in kirzester Zeit
den KPI-Erfullungsgrad und den Stand der Entwicgltiir die ndchsten 6 Monate
zusammenstellen?

Transparenz und Kennzahlen

Modernes Key Account Management startet bei demsfrarenz und mit der Erreichung der
definierten Kennzahlen. Diese werden aus der Uatemensstrategie ,extrahier”,
aufgeschlisselt auf die Markte und Key Account Mgmaind im Management-Cockpit (MIS)
greifbar gemacht.

Ein wichtiges Element fur eine langfristige, optimBeziehung zum Schlisselkunden ist die
regelmassige Messung der KAM-Qualitat. KAMqualeste Messemethode Uber mehrere
Ebenen und Schritte. Dank dem Einbezug des Buymge®s und des Sales-Centers entstehen
Messungen die eine dusserst hohe Aussagekraftdesidiese Messungen dienen als Frihwarn-
System. Hieraus kann eine Geschaftsleitung ungedailige KAM ablesen ob beim
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Key Account Beziehungsgruppen oder Entscheidemier gefahrlichen Position zu unserem
Unternehmen sind - also die Absprunggefahrdung kafasst und bearbeitet werden.

Der Aufbau von internationalen Key Account Managat¥®ystemen - Ein Kinderspiel?

optimAS
Group G

Leider ist der systematische Aufbau eines valalvitarnationalen Key Account Management
System kein Kinderspiel. An die Stelle der Prozekseron KAM-KlUinstlern erfunden und
individuell gelebt werden, treten gemeinsam systeseste Prozesse, Vorgehensweisen und
Verhaltenskompetenzen.

Das Key Account Management Manual regelt in Ergagzzu einem Marketing-Manual,
Qualitats-Sicherungsmanual, die Kern- und untezstiden Prozesse. Dabei dient der St. Galler
Key Account Management Zirkel als idealer Orientregsrahmen. Diese Konzept - Entwickelt
durch die Herren Dr. Markus Mullner, Dr. Dirk Zugganund Prof. Dr. Christian Belz - eignet
sich besonders auch fiur die Einfuhrung in mittlesad kleineren Unternehmen.

Mit dem KAM-Manual werden aus dem KAM-Zirkel diedbhente in das Unternehmen
eingebracht, welche einen klaren Nutzen stiftendiadProzesse helfen zu vereinfachen. Alles
andere wird weggelassen um das ,Fuder” nicht zuléidben.

Die Implementierung erfolgt durch Anwenden, Testéorrigieren und Absprechen. Viele
umfassende Tools stehen dabei fur die Umsetzungeaditigung. Der richtige Umgang und
Einsatz bildet im Geschéaftsalltag der Schlissel Eufolg.

Welches sind die Schliissel-Tools zur Steigerung damsparenz im Alltag?

Als wichtigste Tools kdnnen bezeichnet werden:

- Key Account Auswahl- und Einteilungs-Systematik i@ Scoring-Modell
Fuhrung des Key Accounts Uber einen mehrdimensorabtenzialschlissel
Systematische Erfassung der Kundenprofitabilitétzioi einem Deckungsbeitrag Il
pro Key Account
Steuerung der KAM Aktivitaten Uber das internatienaAM-Team auf der Basis eines
KAM-Jahresplanes
Erfassen der KAM-Zufriedenheit mit der Systemaiik\KAMqual in 4 Monats-
Intervallen tber alle Buying-Centers mit mehr aRBetsonen
Beurteilung der Lead-Generation Prozesse bei deirdeng von Schlisselkunden nach
der Methode von ,Winning Complexe Business” (InfoteLésungsansatz). Also
Beurteilung von Verkaufschancen, Kundentypologi&madenrollen im Buying-Center,
Kundenprozesse und Kundenkultur.
Steuerung und Fuhrung von Kundenprozessen mit Medroden-Vielfalt, damit immer
wieder fir eine Uberraschung gesorgt ist. (Sitzapioderationen, Workshops,
Seminare, Coaching, Training, Prasentationen, Bagimgen, Analysen, Bewertungen,
Berechnungen, Businesspléane, Marktforschunger), etc.
Fuhren aller Funktionen, Beziehungen, Informatigiarssagen, Termine, Aufgaben
Uber die CRM Software die Uber Internet internalaur Verfigung steht.
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Wie soll bei einer solchen Komplexitat die Umsetzenfolgen?

Das ist eine der zentralen Fragen. Wichtig, das$Jaternehmen auf breiter Basis sich zuerst
mal das entsprechende Wissen aneignet. Es nitagwesnn 1 Export-Manager das
umfassend weiss und dann bei der Geschéftsleituinigabe Ohren stdsst. Diese Thematik
ist klar Chefsache.

Einem CEO darf es heute nicht mehr gleichgultig seie sein KAM Team zu den
Auftrdgen und zu neuen Kunden kommt. Er selbdPast of the Process bei sehr vielen
Kunden. Somit ist der CEO die treibende Kraft di€¥gstematik.

Die Einfuhrung erfolgt klar in Teilschritten. Dase&mtprojekt ,International Key Account
Management” professionalisieren, systematisienefiileren und steuern ist ein Unterfangen
von 6-9 Monate. Das Kernstick bilden die Elemente:

Manual

CRM-Software - international verfligbar

Integration der Distributions-Partner

Aus- und Weiterbildung der heutigen Key Account leiger

Das Projekt wird durch einen internen Projektlestefgesetzt, der externe Spezialist hilft
dabei, dass die Prozesse und Inhalte auch optuhdiba Unternehmen abgesttitzt sind. Erst
wenn jedoch klare Kennzahlen vorhanden sind, Zieengér das Key Account Management
bestimmt sind, wird das Projekt in Unternehmen s&lieh heiss.

Anlasslich der Seminare Internationales Key Accadahagement - Systematisieren,
professionalisieren - erhalten EntscheidungstragdrVerantwortliche Einblick in die
Systematik und Vorgehensweisen. Das Angebot im iS&anmst gestaltet, dass mit der
Methode von ,,Compressed Learning” in 10 Lektionentauptpunkte umfassend bearbeitet
werden konnen. Dank individuellem Nach-Coachingrigimdie teilnehmenden
Unternehmen bei der Umsetzung optimal profitief@eteilte Kosten aber mehrfache Freude
bringt den teilnehmenden Unternehmen rasch dieresghie Professionalitat.
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Bild 1 St. Galler Key Account Management Zirkeln &ealer Orientierungsrahmen

KAM-Integration

KAM-Fundament

© Belz/Miliner/Zupancic

Bild 2 Mehrdimensionaler Potenzialschlissel

Teil 1 - Einschéatzung und Aktualisierung

KAM Planung Kunde: Beispielkunde AG JopnmAS
MAKING SUCCESS HAPPEN
Schiiisselfaktoren
MNetto Umsatz / Jahr Sortiment Beziehung Anz. Lieferanten Potential Sortiment pi?kou-
Entschei- Ant der Art der
1 |ak 15T 1]ak| Potential | 1|ak 1]ak 3 1 |ak i 1 |ak i 1] ak i 1|ak 1] ak 3
; i 5 freundschattich ¢ ick e sli : o
= 2000000 = 200000] = CRM strategisch ] Inhaber Netkg Inhaber pEEr i 0 Leistungen | punke
= 150000 =150000) = | = | CRMtaktisen kollegial { per Du kollegial { per Du e
=100'000 = 100000 CRM operativ | = Geschiftsleitung | = el 9“;;5;:“"‘“9 2 | Geschisleitung I 9“;;5;:“"‘"9 2| >&Leistungen | P
2750000 || =75000 e qute Beziehung . queBeichung [ = [ = [ wirund1anderer "o
Flanung e
; i Call Center gelegentlicher gelegentlicher .
z =50000| = = 50°000| Traiing Pl ik x » 5 Leistungen
. Call Center cporaradischer cporaradischer 20
= =
] 35000 35000 s Kader FERT z Kader G Punkke
= 20'000 =20000] = Elsue wir und 2 andere » 2 Lelstungen
School 100
=100000 >100000] = | = [ KeyAseaunt Mitarbeitende Mitarbeitende fame
Flanung { Kanzept
<10000 <1000 Ee s siLsistngen | %0
Ausbildun 2
0 0 Kecuniif‘iur:’gm Kein Kontakt Kein Kontakt wirund 3+ andere 0 Leistungen)
60
POs Punkte
Marketing
Konzept 10
Marketing Punkte
Content
OE { Beratung
20
Umzetzung i
optEASE
Flanung
OptEASE o
= Umsetzung Punkte
1.1 1.1 2)_2) 1.1 1.1 1.1 11
optimAS Im Schorli 3 Telefon +41 44 835 78 78 E- Mail: info@optimas-group.com

Group GmbH CH-8600 Diubendorf FAX +41 44 835 78 79 I nternet:www.optimas-group.com



Seite 5

optimAS

MAKING SUCCESS HAPPEN

Teil 2 - Grafische Darstellung
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2. Vertriebsstrukturen entwickeln, optimieren, utmen

Autor: Lorenz A. Aries - eidg. dipl. ExportleiteGeschéftsfuhrer opti&S Group GmbH, Dibendorf
Spezialist fur Unternehmenswachstum tber inteonates Kunden-Management.

Intro: Die Wahl der passenden Vertriebsstrategie undk8irust fir den Eintritt in neue Export-
Markte sehr entscheidend. Ist der ginstige Wedrdesh Handelsvertreters mit einem einfachen
Vertriebsvertrag heute noch das ,gelbe vom Ei“2Wonnen bestehende und neue Vertriebs-
stukturen optimiert und stringenter gefihrt werden

Grundsatze zur Fuihrung von Vertriebsstrukturen

Wer mit eigenen oder mit fremden VertriebsstrubtuExportmarkte gewinnen will, bendétigt pro
Exportmarkt ein klares Marketing-Konzept. Der Metrkg-Mix basierend auf 8 P’s gibt die
Chance zur hdchsten Differenzierung am Markt.

Product Price Place Promotion

People (Mitarbeiter) Partner Process Perfermance

Die klare Definition der Eckwerte nach den 8P’s @&glicht einer Unternehmung eine stringente
Fuhrung der Vertriebsstruktur. Dank der Einfuhrwog Kennzahlen und der Forderung, dass diese
auch erfullt werden, kbnnen die Marktziele erreivetrden. Nachstehend eine Auswahl an Kennzahlen
die mdgliche strategische Marktziele erreichendrelf

Vertriebskennzahlen zur Erreichung von Marktzielen

Anzahl gespeicherte Zielgruppen-Adressen im Venrgtur Gesamtmenge der Zielgruppe am
Markt

Anzahl 1. Kontakte per

> Telefon

> e-NewsLetter

> Direct-Mailing

> Anzeigen (Radio, TV, Internet)

> PR-Artikel

in den definierten Zielgruppen und Marktregionen

Anzahl 1. Besuche pro Verkaufsgebiet mit dem Ges$iahalt zu ,unseren” Leistungen
Anzahl Angebote zu ,unseren” Leistungen

Anzahl Abschlusse

Marktanteil regional und national

Share of Wallet bei den Kunden gegliedert nach Kegount, A, B und ev. noch C-Kunden

Wer die Wahl hat die Qual

Welches ist die richtige Vertriebsstruktur fir unBeodukt? Diese Frage wird immer wieder gestellt.
Dabei muss entschieden werden, ob das Produkt Bnd82r B2C Markt anzubieten ist. Bestehen
schon Distributions-Kanéle die kostengtinstig -rfimiart iber Marge - genutzt werden kbnnen. Besitzen
die bestehenden Distributoren die besten Bezielungelen Einkaufern unserer Endverteiler?
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Sind die Produkte / Leistungen fur den angestrellarkt schon bekannt oder muss der Markteintritt
komplett neu erarbeitet werden?

Die Wahl der Distributions-Strategie kann nach éoldem Raster getroffen werden:

Eigene Firma Importeur / Freier Handels- | Franchise-System| Lizenz-System
Grossist vertreter

Vertriebssysteme im Vergleich

Kosten
fir den

Markt-
Eintritt
Franchise-System
Importeure /
Grossist -
Freier Handels-
vertreter

Systemtreue und Zielumsetzung —

© optimAS Seite 2

Je nach Markt und Bekanntheitsgrad eines Produkiesder Leistung sind die Markteintritts-Barrieren
hoher oder tiefer. Die entsprechende Markt-Stratbgstimmt ob diese Hurden mit viel Geld oder
besser mit guten Beziehungen gemeistert werdenEDsatz von Promotoren und Multiplikatoren ist
immer entscheidend bei der Realisierung von Manktigis-Strategien.

Entscheidend ist auch der Faktor Zeit. Eine Expatkteroffnung sollte in der definierten Branche
idealerweise mit einem ,Big Bang" erfolgen. Nur veksn neuen Markt als Testmarkt definiert wird auf
eine grossen ,Knall“ beim Eintritt verzichten. Amsten sollte dank ,Klamauk und rithren der
Werbetrommel* die Zielgruppe rasch erkennen unebem, dass ein neuer Anbieter am Markt ist.

Je starker eine Leistung im B2B und dabei nochizer@her geschlossenen Zielgruppe geleitet werden
muss, desto mehr kann auf persoénlichen KontakieiMdrkteinfihrung aufgebaut werden. Geht es
jedoch um einen ,Massenmarkt* mit mehr als 500 patdlen Kunden so ist ein gesamtes Orchester an
Instrumenten wichtig. Zu bedenken sind auch immass diese Markter6ffnungs-Massnahmen als
Investitionen in den neuen Markt zu betrachten.Sifdr dies ,nur” als Kosten betrachtet, wird in der
Regel rasch frustriert sein, weil der Ertrag otthtiin der gewiinschten Geschwindigkeit eintritt wie
erhofft und geplant.

Marktanalysen sollten in jedem Fall immer gemacatden. Wenn es sehr transparente Markte sind,
wird es einfacher sein, die Mitbewerber nach if8&irken, Strategien und Marktanteilen zu beurteilen
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Ebenfalls ist dann auch einfacher abschéatzen zoekgrwas geschieht wenn ein neuer Player im Markt
auftritte. Werden die bestehenden Marktteilnehneedhfach Strategie wahlen und mit vorgezogenen
Preis-Aktionen die Markthirden erh6hen oder konlaig auch erst erfolgen wenn der Markteintritt
schon stattfindet?

Sind die Markte jedoch sehr fragmentiert, lohnsiek in der Regel nicht umfassende Mitbewerber
Analysen zu realisieren. Dann ist es viel wichtigesch und gezielt erste Auftrage zu gewinnen und
Uber Referencing das Vertrauen neuer Kunden erziele

Im Seminar ,Internationale Vertriebsstrukturen 8tcategien“ aufbauen, entwickeln und fihren,
erleben die Teilnehmer genau diese Fragestelluaggewandt auf das ,eigene Objekt”. Dank einem
hohen Praxisbezug mit Checklisten und Fragebogedemd_6sungen konkret erarbeitet.
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