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1. Das KAM Excellence System

Systematisch zum sicheren Erfolg

KAM Excellence KAM Excellence ist ein Leitfaden zur systema- 1. Das KAM Excellence System
Bearbeitung von KA tischen Einrichtung und Optimierung eines Key =
Kundenentwicklung Account Managements und liefert Ihnen eine

Gesprachstechniken strukturierte Gestaltungsrichtlinie fir Ma3nah-

|
2. S ische Weichenstellun
[2. strategische Weic stellung |
3. Organisation & Steuerung |
- ey
|
|

Prasentationstechniken men in Ihrem Unternehmen. Lih&%iﬂﬂw% i
i 5, Beziehungspfleg
Verkaufspsychologie Der Grund fiir den Aufbau eines TP —

. 6. Systematische Bearbeitung von Keg Accounts
Key Account Managements ist vor allem
7. Realisierung der vereinbarten MaBnahmen

» das Ausschdpfen der Kundenbeziehung, [8. Fhrung von Key A t Managern: Zielvereinbarung... |
[r— —

| 9. Controlling des KAM Systems: Systemisch & p ell |
— o —

» das Erzielen von Wachstum mit Kunden

|1I:I. Implementierung von KAM Excellence in das Unternehmen I

» und eine lang andauernde Kundenbindung
KAM Excellence - Mit zehn Schritten zum Erfolg

Strategische Organisation
Weichenstellung und Steuerung MI

Planen

/

Durchfiihren | I Kommunizieren I

Die drei Steuerungsebenen im KAM Excellence

Leistungs- Systematische
management @ Beziehungspflege

Systematische Bearbeitung von Key Accounts

Der Nutzen fiir Sie
KAM Excellence liefert den Systemrahmen

fur das gesamte KAM-Management. Hier » Sie erhalten vielfiltige Informationen zur
entstehen professionelle Accountplane, Star- Einfiihrung bzw. Optimierung lhres KAM-
ken- und Schwéchenanalysen und die Steu- Systems.

Liefert den Systemrahmen » Sie erfahren alles Uber die Perspektive der

Vertriebsleitung hinsichtlich der Aufstel-
lungdes KAM Systems.

3 F Liefert . . .. .
Lg::(:r"r_‘e o professionelle » Sie wissen alles (iber das systematische

Schwichen Excelience Key-Account- Leistungs- und Beziehungsmanagement.

Analyse Plane » Sie erhalten eine komplette Anleitung zur

systematischen Bearbeitung lhrer Key
Accounts.

Dient als Steuerungsinstrument

Das KAM System

www.interconnectionconsulting.de
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2. Bearbeitung von Key Accounts
Strategisch - systematisch - gewinnend

In einem zehn Stufen Programm erstellen
Sie Ihre individuelle Strategie zur Bearbei-
tung Ihrer Key Accounts.

Im Weiteren erfahren Sie wichtige Vorge-
hensweisen zu nachfolgenden Themen:

» Kundenkontaktplan-Matrix

= Kundenentwicklungspldne

* Kundenmarketing

= Verhandlungsplanung

= Verhandlungsfiihrung

= Erkennen von Kundentypen

= Erstellen von Verhandlungsgrundsatzen

= Methoden der Kundenbindung

= Bearbeitung von Key Accounts

*E Investitions- Ausbau-

3 '§ strategie strategie

g =

<

-

:u

ﬁ k] Konsolidierungs-

g = strategie

5

2 2 Riickzugs- Abschopfungs-

g '5 strategie strategie

s 2

4 -
Niedrig Mittel Hoch

Relative Wettbewerbsposition/Kundenakzeptanz

www.interconnectionconsulting.de

Kundenentwicklungsportfolio

[1. Aufbau und Pflege von Kontakten
p—— | m—

[2. sammlung und Speicherung von Informationen ]
| 3. Key-Account Analyse und Shndortbesﬁmmung |
| 4. Entwicklung einer kundenbezogenen Strategie |
[5. Festlegen des Kundenentwn:klungsglans

I Gespr‘.‘iche und Verhandlungen mit KeyhAccounts

| 7. Prasentationen bei Key-/ Accounts
| 8. Einbinden des Kunde

n' Rahrnerwerem barungen

| 9. Kundengewinnung , -hlndung und -ru::kgewmnung

| 10. Selbst

nt fiir Key\-ﬁccount M |

Mit 10 Stufen zum sicheren KAM Erfolg

Ist-Umsatz
mit dem Kunden
Image des Kunden des Kund i
als Referenz
Bewertungskriterien
Kundenattraktivitat
Know-how Wachstum
des Kunden des
flir Lem- Kunden-
partnerschaft unternehmens
Rendite &
Renditechancen
mit dem Kunden

Bewertungskriterien der Kundenattraktivitat

Marktanteil beim
Einzelkunden im
Verhaltnis Anteil im
Gesamtmarkt
Anwendungs- & Produkt-
vermarktungs- eignung fur
technische die Kunden-
Beratung anforderungen
Bewertungskriterien
Wettbewerbsposition
Liefer- Preis und
zuverlassigkeit Konditionen
Nutzenvorteil der
Lieferantenleistung

Bewertungskriterien Wettbewerbsposition

Die systematische Kundenbewertung zeigt
Potentiale auf und dient der Strategieentwick-
lung im Key Account Management. Somit ist
eine gezielte Vorgehensweise gewahrleistet
und der gezielte Ressourceneinsatz gesichert.

Der Nutzen fiir Sie

» Sie entwickeln lhre Kunden systematisch
weiter und erzielen mehr Ergebnis aus der
Kundenbeziehung.

» |hre Key Account Manager arbeiten syste-
matisch an der Ausschopfung des Kunden-
potentials.

» Verhandlungen laufen geplant und ergebnis-
orientiert ab.

» lhre Kunden reagieren mit Respekt auf Ihr
professionelles Vorgehen.

» Sie steigern kontinuierlich Ihre Wettbe-
werbsposition und bauen lhren Einfluss aus.
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3. Kundenentwicklung
Der Accountplan zur Geschaftsentwicklung

KAM Excellence | Der Accountplan ist das Schliisselinstrument O eaton | Warager Enkduter | Conrler | Marktng
Bearbeitung von KA zur Erfolgsvorbereitung und Erfolgssicherung Emﬂussdemspmhpa:::: Herr Frau Paul) o D | [P0
Kundenentwicklung bei jedem Top-Kunden. Das Arbeitsinstru- Vorstand | Frau | Themen | Allianz bel Markt
Gesprachstechniken ment Accountplan ist der gezielte Fokus auf e e
Prasentationstechniken | einen Schlusselkunden. o fetson. o [
Verkaufspsychologie secount| wis (| entwi

Kontakt 2/6 2/4
(1stSoll)

Dabei wird fur jeden Key Account eine Analy-

se erarbeitet und daraus die Strategie und

Produkt- | Herr Themen Einfiihrung
manager | Arnst Neuprodukt

die Mallnahmenplanung abgeleitet und
Besonderer Service gleichzeitig die Erfolgskontrolle bestimmt.

Verantwortliche in
unserem Unternehmen

Kontakt 23
(IstiSoll)

Logistik- | Herr Themen Preise Mafo
manager | | gch

8 Seiten fertiger Die Phasen konnen in acht Bereiche diffe- o " >

Accou ntp|an renziert werden: Kunden-Kontaktplan-Matrix

= Analyse des Key-Accounts

— = * Analyse des Buying-Centers Der Nutzen fir Sie

;_.4____ = . des Schitisselkunden = Sie konnen Ihre Key Accounts systema-

= Analyse der Strategien der tisch nach Potential analysieren.
direkten Wettbewerber

= Sie erkennen die Strategien Ihres Wettbe-

= Analyse der eigenen Situation werbs.
. beim Schlisselkunden = Sie analysieren lhre Starken und Schwa-
= Ableiten von MaRnahmen = Sie erstellen Accountpléne zur besseren

Ausschopfung lhrer Kunden.

" Controlling des KAM Systems = Sie ergreifen MaRnahmen zur systemati-

—Ter=r=r = = Evaluation des KAM Erfolgs schen Kundenentwicklung.

_ HH Accountplan fiir den Key Account Kunden: 10 Schritte zum Erfolg

— 1. Management Summary | Herausforderung Ziele Kontaktpartner

_f; - 2. Wichtiges zum KA Marktposition Strategie Entscheidungen

=T = = 3. Umsatzanalyse Produktgruppen Jahre Veranderungen

4. Projektanalyse Gewonnene Projekte | Verlorene Projekte | An wen?

;;_ _ 5. Offene Projekte Angebot Abschluss Chance

i ) - 6. Konkurrenzanalyse Namen Wichtigkeit Starken/Schwachen

7. Zusammenarbeit Qualitat Personen Zufriedenheit
8. Strategie Folgejahr Strategische Ziele Kontaktpersonen Ziele, MaRnahmen
9. MaBnahmen Marketing Lésungen Preise, Konditionen
10. Controlling Zielerreichung Umsatzsteigerung Gewinnsteigerung

Sie erhalten im Seminar einen fertigen, achtseitigen Account-Plan,
den Sie leicht an Ihr Unternehmen anpassen konnen!

www.interconnectionconsulting.de
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Abwechslung
Risikofreude Bpak

Rebellion

Business Excellence

4. Professionelle Gesprachstechniken
Motive - Nutzen - Image - Beziehung

Das Fihren von Key Account Gesprachen
stellt an Verkaufer die héchsten Anforderun-
gen. Wir zeigen lhnen, worauf es in einem
professionellen Key Account Gesprach
ankommt.

» Die vier Motivkategorien kennen

» Die 16 Kaufmotive kennen

» Den erlebbaren Wert steigern

» Den Selbstwert des Kunden steigern

. Eros
Hedonismus

Aktivitat
Neugier Energle
Spiel M:

Schénheit

ravagan ut
Eximmiaganz Wettbawarb

Sieg Kampf

Flexibilitat
Freiheit

Kunst
Autonomie

emotionale Ruhe

Fantasie

. Poesie
Idealismus
Toleranz Fairness

Gerechtigkeit

- Konkurenz _
Spontaneitit Elite pesign _ _
Humer Erfolg

Offenheit

Anstrengung  Effizienz  \acht

Ehrgeiz Triumph
Autoritat | Ehre

il nerkennung

Gerechtigkelt ks -
Verlasslichkeit

Altruismus

tolz -

Qualitit | eistung

Herzlichkeit Ruhe Friede Sikologie
Kameradschaft
Erholung V" Firsorge Sparen

MNatur Bi iszi

Jugend

Logik Gehorsamkeit

Wart Ruhm

s Prazision Kontrolle Pflicht Einfluss
Fleid Maoral

i Tradition

Treue

Heimat

Freundschal

Beziehung “Ordnung

Gesundheit m Familie
]

Die Motive Map® Vier Motivkategorien und 16 Kaufmotive

»lch bin @ @ @
begeistert® {;;LE @ @
) AN
Wert = | Nutzen || Image |x Beziehung
Den erlebbaren Was hab ich davon? Innovativ, Design Systematischer
Wert steigern! Schnell zur Verfiigung Beziehungsaufbau
Emotfionale Kompetenz
Sympathietrager

Produkt- und Leistungseigenschaften

Funktionalitat

Fiihrende Technologie Spezielles Know-how

F p B
Einfache Handhabung  Ei

Qualitat Preis Zeit
Preisgiinstig Kurze Reaktionszeiten
g & Semvice Verschiedene Schnelle Lieferzeiten/
bereitschaft Preismodell Reklamationsheheb

Der erlebbare Wert fiir den Kunden = Nutzen x Image x Beziehung

www.interconnectionconsulting.de

Erregung

Hedonisten

=

4

Neugierige

15

Aktivatsorientierte

Erotik _

qr

N

Autonomie

N

Ruhebediirftige h

-
-
o

Gerechtigkeissuchende 4

13

Idealisten

Freiheitsliebende 4

Status

Leistungsmotivierte

Anerkennungssucher

Machtmotivierte

Erflolgsmotivierte

Sicherheit

N
N
w
[
=

Sparsame

Ordnungsliebende 10

II

Beziehungsorientierte

Familienorientierte

Reiss-Profile 0 5 10 15 20 25

Die 16 Kaufmotive kennen - mehr verkaufen

Der Nutzen fiir Sie

»

»

»

»

»

»

Sie erhalten einen detaillierten Einblick in
die psychologische Gesprachsfiihrung von
Key Account Verhandlungen.

Sie wissen wie man systematisch das
Werterleben des Kunden steigert.

Sie kdnnen lhre Produkte und Leistungen
gewinnbringend prasentieren.

Sie erfahren, wie Sie lhre Personlichkeit
erfolgreich einsetzen kénnen.

Sie kennen die 16 Kaufmotive und kénnen
dadurch mehr verkaufen

Sie flhren professionelle Gesprache mit
Key Accounts.
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5. Gewinnende Prasentationstechniken
Uberzeugend verhandeln & verkaufen

KAM Excellence Prasentationen entscheiden haufig tber Er-
Bearbeitung von KA folg oder Misserfolg bei Key Accounts.
Kundenentwicklung

Gesprachstechniken
Prasentationstechniken
Verkaufspsychologie

2 Aufmerksamkeit erregen, motivierend
Attention einsteigen, Effekte zu Beginn

Deshalb kommt einer gewinnenden und pro- Interesse fiir die Losung wecken,

i 3 i Interest dialektische Betrachtt d
fessionellen Prasentation grof’e Bedeutung Variussbon; Walimbglic hhafton anfsslaan
Zu.

e b hait

A 4
Arg en,

Eine grolRe Rolle spielen hierbei: Desire Entscheidungen erméglichen

» Personliche Ausstrahlung Sk d A B

Action wWie geht es weiter?"

» Professionelle Equipment

» Die Dramaturgie der Prasentation . . .
AIDA: Dramaturgie der Prasentation

» Das Kundensystem erkennen
» Der Einsatz geeigneter Medien

» Umgang mit Stérungen

Rechtzeitiges Erscheinen

» Einwande meistern {mind. 1 Std. vor Beginn da sein!)

Regeln fur Prasentationen Passen&es gutﬁt I Prasentation in Generalprobe
bei Key Accounts SnSnas \ / durchgespielt?!

Allgemeine

» Was kann ich prasentieren?
Vorbereitungen

Positive Einstimmung <

Starken des eignen Unternehmens,

Produkte und Nutzen flr den Kunden, /
Leistungen gegenuber den Wettbewer- ExtniNorts
bern und Value added fiir den Kunden.  auswendig kénnen

\ fiir alle klar erkennbar

l Leinwand/Folien von allen Platzen

Uberpriifung von Materialien und Technik,
Backups bei Technikausfall

» Wie soll ich prasentieren?
Anschauliche Charts sollen beim Kunden
das Verstandnis fiir die Frage erleichtern, Die perfekte Prasentation
woraus sich fur ihn zusatzlicher Nutzen
ergeben kann.

» Wie macht man Stéarken sichtbar? Der Nutzen fiir Sie
Durch Berechnung des betriebswirtschaft- o , )
lichen und/oder technologischen Nutzens » Sie konnen nach diesem Vortrag mit pro-
fiir den Kunden. fessionellen Prasentationen lhre Key
Mittels graphischer Darstellungen positi- Accounts gewinnen und lhre Vorhaben
ver Kriterien fiir die Nutzenfindung des realisieren.
Kunden. » Sie wissen genau, worauf es bei einer
Durch die Entkraftung des Einwands der Unternehmens-, Produkt- oder Leistungs-
Austauschbarkeit. prasentation ankommt.

Eliminieren von K.O. Kriterien.
Durch zahlenmaRig belegte Vorteile fur
den Kunden.

» Sie sind in der Lage wahrend lhrer Pra-
sentation systematisch Beziehung zu den

www.interconnectionconsulting.de
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6. Verkaufspsychologie

Kaufmotive kennen & Emotionen verkaufen

KAM Excellence
Bearbeitung von KA
Kundenentwicklung

Gesprachstechniken
Prasentationstechniken
Verkaufspsychologie

Die Kunden sind nicht mehr die Kunden, die
wir kennen. Champagner bei ALDI, Gelande-
wagen von PORSCHE in Hamburg, ROLEX
als Standardoutfit und SWAROVSKI statt
Diamanten.

Der hybride Kaufer ist unter uns: Hochpreis-
kaufer und ,Geiz ist geil* dominieren den
Markt. Von allem etwas, schlecht positioniert,
mit maRigen Verkaufern, weder teuer noch
billig: Die leeren Kaufhduser zeigen die gra-
vierenden Veranderungen im Kaufverhalten.

» Welche Motive steuern Ihre Kunden?

» Welche Bedurfnisse und geheime Win-
sche habe Kunden?

» Fur welche Argumente sind Ihre Kunden
offen?

» Fir welche Leistungen bezahlen Kunden?

Hochpreiszahler
13%

Optimierer
28%

Billigkaufer

18%

Markenfans
21%

Indifferente
20%

Fiir 40% spielt der Preis eine geringe Rolle

Motive
Sicherheit
Erregung

Autonomie

Selbstwert-
steigerung

Kognition
Kosten -
Schmerz -

Implizite
Beziehung

Implizite .
Werte Kaufsignale

Status

\ ) 6.
Belohnung /' Abschluss

Beziehung /[

Volition
Bedeutung+
Belohnung +

Was ist dem
Kunden
wichtig?

Positive
Verstédrkung

Positive
Verstirkung

Nutzen
Bedeutungen

Der psychologische Kauf- und Verkaufsprozess

www.interconnectionconsulting.de

Risikobereite

3,9%
Spaforientierte

11,5%
Bequeme

31,2%
Erregung
15,4%

Autonomie
12,7%

Freiheitsliebende
11,5%

Sicherheit
64,5% Status

6,7%

. Erfolgsmotivierte
6,7%

Traditionsbewusste
22,3%

Pflichtbewusste
11,0%

Die Verteilung der Kundentypologien

Die Abenteurer:
Wo ist die Action?

Die Hedonisten:
\E5 muss krealiv sein!’

Die Performar:
Es muss nach

etwas aussehen!" s
1y
i/
Die Bewahrer:
Das haben wir immer
Die GenieBar: schan so gemachi!’
JEs muss sich

schén anfihlent!

Die Disziplinierten:
.Es muss praklisch sein!*

Kundentypologien erkennen
Der Nutzen fiir Sie

» Sie kennen die Landschaft im Kopf lhres
Kunden.

» Sie wissen jetzt, wie Sie die Emotionen
Ihrer Kunden ansprechen und dadurch
besser verkaufen.

» Sie kennen die verschiedenen Kunden-
gruppen und kénnen sich virtuos darauf
einstellen.

» Sie wissen, was Hochpreiskaufer wollen
und was Sie diesen bieten missen.

» Sie positionieren lhre Produkte nach Kun-
dengruppen und nicht nach technischen
Eigenschaften.

» Sie kennen die erfolgreichste Art zu ver-
kaufen.
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camercomnection  Faxantwort +49 89 368143 55
°S‘Z’J;3';’;‘L?,‘i‘;iﬁ Bitte nehmen Sie mit uns Kontakt auf.

Tel +49 89 368143 0
Fax + 49 89 368143 55

Wir interessieren uns fur Ihre Inhouse-Seminare
U Key Account Management
0 KAM Excellence Software
O Sales Training fiir Key Account Manager

Absender

Name, Vorname

Abteilung/Funktion

Firma, StralRe, PLZ, Ort

Weitere Leistungsangebote

Bitte senden Sie uns Informationsmaterial zu folgenden Themen:

O Customer Relationship Management O Neuro Marketing & Sales

U0 Beschwerde- & Rickgewinnungsmanagement O Sales Excellence

d Key Account Management O Verkaufsteams fiuhren

O  Wirkungsvolle Mitarbeiterfuhrung O Personliche Erfolgsplanung

O Neukundengewinnung & Leadmanagement O Kundenbindungsmanagement

U Konfliktmanagement O Psychologie fur Fihrungskrafte

d a

d a

'c Die INTERCONNECTION CONSULTING GROUP ist ein international tatiges Unternehmen fiir Consulting, Training und Marketing-

forschung mit den Schwerpunkten Kundenorientierte Unternehmensfiihrung, Marketing- und Vertriebsstrategie, Sales Excel-
INTERCONNECTION | C " 27 ionshi ; 5
e T e e e , Key Account Management, Customer Relationship Management, Human Ressource Management, Flhrungskrafte-

entwicklung, Kundenzufriedenheitsanalysen, Kundenbindungsmanagement sowie Psychologische Kaufverhaltensforschung.





