Seite 1
Key Account Management

Key Account Management - der Schlissel zum Erfolg in der Zukunft

Verfasser: Lorenz A. Aries
Geschaftsfihrer der optimAS AG fir Verkaufsoptimierung

Der Auf- und Ausbau des Key Account Managements ist heute absolut im Trend. Wer noch kein Key
Account Management besitzt, macht sich Gedanken, wie dieses System in seinem Unternehmen realisiert
werden konnte. Die Gefahr besteht dabei, dass einfach der/die beste Aussendienst-Mitarbeiterin zum
Key Account- / Large Account- / Major Account-Manager bestimmt wird, die Adressen zugeteilt werden
und los geht's. Oft wird’s so gemacht. Genligen kann dieses Vorgehen jedoch nicht.

Key Account Management oder Schliisselkunden-Bearbeitung verlangt heute mehr als nur die Freistel-
lung eines guten Verkaufers und die Zuteilung der entsprechenden Adressen. Der Aufbau des Schlissel-
kunden-Bearbeitungs-Systemes umfasst die Aspekte:

* Mehrdimensionaler Potentialschlussel

» Betreuungskonzeption

» Kundenfiihrungs-Systematik

» Gestaltung von Leistungspaketen fur die Schlisselkunden

» Messen der Beziehungsqualitat mit einem "geschlossenen™ Kreislauf

Nun ist es so, dass eigentlich jede Person im Aussendienst im zugeteilten Verkaufsgebiet Schlisselkun-
den besitzt. Ergo ist es eigentlich paradox, das Thema Key Account Management gesamtfirmen-
orientiert zu betrachten. Generell sollten heute die Schlisselkunden aller Verkaufsgebiete als Key
Accounts betreut werden.

Der Aufbau und die Umsetzung des Key Account Managements erfolgt nach dem Prinzip des 3
blattrigen Kleeblattes.

Bereich 1
Mensch/
Verkaufer

Bereich 2
Marketing und
Kommunikation

Bereich 3
Messen der

Beziehungs-
Qualitat
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Bereich 1 Mensch / Verkaufer

» Ausweitung der Basiskenntnisse in Betriebswirtschaft, Marketing und Kommunikation

» Steigerung der Fahigkeiten in der schriftlichen Kommunikation damit der KAM (Key Account
Manager) auch in der Lage ist, entsprechende Texte zu verfassen

» Training der Gesprachsfiihrung zur Befahigung der Flihrung von strategischen Verkaufsgespréchen

» Ausbau der konzeptionellen Féhigkeiten

» Aufbau von Coaching und Moderations-Fahigkeiten

Bereich 2 Marketing und Kommunikation

» Aufbau eines Key Account Betreuungs-Packages

» Systematische Flhrung der Key Accounts tber die Marketing-Datenbank mit Zusatz-
Informationsfeldern

» Ausbau der Fihrungsinstrumente, um den Key Account umfassend Uber seine Entwicklung bei den
gelieferten Leistungen auf dem Laufenden halten zu kénnen

» Aufbau von Key Account Marketing-Packages, die folgende Bereiche behandeln
- Absatzforderung
- Mitarbeiterforderung (Ausbildung und Motivation mit Anreizsystemen)
- Statistiken und Marktforschungs-Inputs

Bereich 3 Messen der Beziehungsqualitat im Key Account Management (Nach Prof. Dr. Diller)

Das Messen der Beziehungsqualitat (KAMqual) nach Prof. Dr. Hermann Diller (Universitat
Erlangen/Nirnberg) ist ein System, das 4 Ebenen in 3 Schritten aus der Sicht des Key Account
Managers und aus der Sicht des Key Accounts (Kunde) miteinbezieht. Dabei werden die spezifischen
Items Uber mehrere Fragen verifiziert. Je nach Ergebnis und realisierter Intervention kdnnen diese
Fragen im Laufe von 18 bis 24 Monaten zusétzlich ein zweites bis ein drittes Mal nochmals gestellt wer-
den. Somit ist der Kreislauf geschlossen (Analyse - Intervention - Kontrolle - Intervention - Kontrolle).
Die Vorgehensweise gliedert sich in folgende Teilschritte:

» Entwicklung des Fragebogens

» Realisieren der Befragung durch KAMqual-Spezialisten

» Auswerten und Darstellen der Ergebnisse in einem Workshop

* Planung der Interventionen und Korrekturmassnahmen
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Zusammenfassung:

Nur durch den umfassenden Aufbau von Kompetenzen und Erfahrungen in den drei dargestellten Berei-
chen erreichen Unternehmen, die ein Key Account Management System neu aufbauen wollen oder ein
bestehendes optimieren wollen, den gewiinschten Grad an Professionalitit. optimAS realisiert diese Sy-
stematik in den Bereichen Handel / Grosshandel, Dienstleistung und Produktionsbetrieben fir nationale
oder internationale Absatzmarkte. Dank der europaischen Prasenz ist die Ubertragung auf die europai-
schen Hauptmarkte durch entsprechende optimAS Partner umfassend gewéhrleistet.
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