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Key Account Management
KAM Excellence® Software

Mit der KAM Excellence® Software zum sicheren Geschéftserfolg

Key Account Management rangiert seit Jahren
auf den vordersten Platzen im Vertrieb.

Die Grunde hierflr liegen im Anstreben langfris-
tiger Geschéaftsbeziehungen, einem erweiterten
Verstandnis von Wertschépfung und einer ver-
starkten Ausschopfung des Kundenpotentials.

Mit der KAM Excellence Software managen
Sie alle Verkaufsprozesse und analysieren ge-
zielte KAM Aktivitaten.

Die KAM Excellence Software liefert Ihnen ei-
ne strukturierte Vorgehensweise fur gezielte
MafRnahmen in lhrem Unternehmen.

Dazu gehort die systematische Bearbeitung der
Key Accounts sowie Neukundengewinnung.

Unser Leistungsangebot

U Analyse der KAM Prozesse

U Auswahl der KAM-Module

U Integration des KAM in vorhandene EDV
U Gestaltung der KAM Excellence Software
U Account Management

U Kundenentwicklungsplanung

U Systematische Bearbeitung von Key Accounts
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Das KAM Excellence System

Optimale Kundenbeziehung - Langfristige Kundenbindung
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1. die Perspektive der Vertriebsleitung im Sinne
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Key Account Management mit der KAM Excellence Software

Erfolgsfaktoren im KAM Excellence Die Erfolgsfaktoren im KAM Excellence
» Stammdaten
» Kundenprofil & Historie
» Kundenentwicklungsplane » Umsatze
» AulRendienst
» Verkaufsplanung
» Aktivitaten der verschiedenen Key-Accounts » Kundensegmentierung
» Leistungsplanung
» Wettbewerbsanalyse
» Internes und externes Projektmanagement » Beziehungsmanagement
» Kontaktmanagement & Kundenkontaktplan-Matrix

» Kundenentwicklungsplane
» Verbindlichkeit und Verantwortungstbernahme » Kundenmarketing & Kundenbindung

» Kundenbeziehungs-Profitabilitatsrechnungen

» Kundenspezifische Strategien
» Leistungsaktivitaten und Gegenleistungen

» Ergebnisorientierte Fihrung von KAMs

» Kontaktpflegeaktivitaten » Verhandlungsplanung & Verhandlungsfihrung
» Kundenanalysen & Kundentypen
» Bearbeitung von Key Accounts

Liefert den Systemrahmen

» Gezielte Ansprache auf Kundenpraferenzen

Strategische Organisation
Weichenstellung und Steuerung

KAM

Liefert
professionelle

Liefert eine
Starken-

Leistungs- G Systematische
Excelience Key-Account-

Pldne

management Beziehungspflege

Systematische Bearbeitung von Key Accounts

Schwiéchen
Analyse

Dient als Steuerungsinstrument

Das KAM Excellence System Die vier Anwendungen des KAM Excellence Systems
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Bearbeitung von Key Accounts

Strategisch - systematisch - gewinnend

Systematische Bearbeitung von Key Accounts

Der Erfolg im Key Account Management wird wesentlich
durch die Personlichkeit des Key Account Managers und

dessen Fertigkeiten im personlichen Verkauf bestimmt. Der
Umgang mit den unterschiedlichsten Situationen und den
verschiedensten Personen stellen héchste Anforderung an

das Know-how des Key Account Managers.

In einem zehn Stufen Programm erstellen Sie Ihre individu-

elle Strategie zur Bearbeitung lhrer Key Accounts.
Kundenkontaktplan-Matrix

Erstellen von Kundenentwicklungsplanen
Kundenmarketing

Verhandlungsplanung
Verhandlungsfuhrung

Erkennen von Kaufmotiven

Erkennen von Kundentypen

Erstellen von Verhandlungsgrundsatzen

© © N o g M DN

Methoden der Kundenbindung

10. Systematische Bearbeitung von Key Accounts

Akquisition r Kundanbindung/ Kundenentwicklung ]/ Beschwerdemanagement r Rickgewinnung I

CONSULTING GROUP

MName Ilntarmnnecnnn Consulting Graup GmbH Kommurikationsfelder <8 & | & &
TeleFaxFirma 083 /3681430 d
Arvede/ el [Hen | Teleforil 0R3/368143-12 =
A-int P S C——
Yor-/Hachname |Bnris |F\scher ‘i 1 jJ
Kundenstatus Verkaufsverantwortun Anzahl letzter
IE - ¥ Besuche |TD |1D.11.ZDDB B3|
bf Boris Fischer Angehote [B 15.11.2006 |
Auftage |2 |1 9.01.2007 =]
Kennzahlen R | x |
| Datum | Yolumen | Wk Preis | IMarge (T EUR) | Marge Prozent |
1 01.01.2004 g 84.600,00 E00.000,00  28%
2 01.01.2008 1 82.200,00 £30.000,00  26%

Ansprechparnter beim Key Account | General Einkaufer Controller Marketing
Position | Manager
Name | Herr Knut (Frau PauD Herr Philip | Herr Karl
Einfluss des Ansprechpartners | 5 k\ 8 4
Vorstand | Frau Themen | Allianz bei Markt-
Kruse tritt in China
Kontakt | 1/1
- (Ist/Soll)
EGE) Key- Herﬁ Themen Geschafts-"\ | Abwicklung
° < Accountd | witt { | entwicklung
SE Manager Kontakt 216 214
*g g (Ist/Soll)
é e | Produkt- | Herr Themen Einfiihrung
@ O [ manager | Arnst Neuprodukt
[
% @ Kontakt 2/3
E] (Ist/Soll)
Logistik- | Herr Themen Preise Mafo
manager | |ech
Kontakt 13 5/12

Kunden-Kontaktplan-Matrix

KAM Excellence & Sales Performance

Die Psychologie des persdnlichen Verkaufs
Die zentralen Erfolgsfaktoren
Verkaufstechniken

Prasentationstechniken

Instrumente flr das Key Account Management

Preisverhandlungen gewinnen

A L A

Systematisches Beziehungsmanagement
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Bearbeitung von KAs mit der KAM Excellence Software

Kundenbearbeitung

» Die KAMexcellence® Software enthalt Module, die
es lhnen ermdglichen, eine professionelles Kun-
denentwicklung durchzufuhren.

» FUr jeden Ihrer Kunden wird ein KAM Profil erstellt,
in dem alle wichtigen Faktoren der Kundenent-
wicklung dargestellt sind.

» Durch die systematische Kundenbearbeitung wird
der Umsatz und der Gewinn wesentlich gesteigert.

» Umsatze

» Kontaktplanung

» Besuche

» Angebote

» Auftrage

» Kennzahlen

» Kundenstatus

» Verkaufsverantwortung
» Kundenbeziehungsdauer
» Attraktivitat

» Zusatzpotential

» Zufriedenheit

» Loyalitat

» Beziehungsqualitat
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Kundenentwicklung

Der Accountplan zur Geschéaftsentwicklung

Kundenentwicklung mit dem Accountplan

Der Accountplan ist das Schlusselinstrument zur Erfolgs-
vorbereitung und Erfolgssicherung bei jedem Top-Kunden.
Das Arbeitsinstrument Accountplan ist der gezielte Fokus
auf einen Schlusselkunden.

Dabei wird fur jeden Key Account eine Analyse erarbeitet
und daraus die Strategie und die MalRnahmenplanung
abgeleitet und gleichzeitig die Erfolgskontrolle bestimmt.

Die Phasen konnen in acht Bereiche differenziert werden:

Analyse des Key-Accounts

Analyse des Buying-Centers des Schlusselkunden
Analyse der Strategien der direkten Wettbewerber
Analyse der eigenen Situation beim Key Account
Erstellen der Accountplane

Ableiten von MaBhahmen

Controlling des KAM Systems

-E Investitions- Ausbau-
3 ‘§ strategie strategie
3 ik
<<
=
m —
ﬁ g Konsolidierungs-
- strategie
s = "
E
2 2 Riickzugs- Abschépfungs-
% E strategie strategie
£ 2
< .
Niedrig Mittel Hoch

Relative Wettbewerbsposition/Kundenakzeptanz

ww

CONSULTING G

Eurzname: [

Mummer: |

Efasst |06.11.2006 11:27 [bofi

Gedndsrt:  |02.11.2006 11:10 |bofi

Akquisition |~ Historie *" Kundenentwicklung |~ Kundenbindung | Beschwerdemanagement | Beschwerdd

Name [Imtercammection Consulting G raup GmbH

Fommunik ationsfelder

SHEF | & S

TeleFaxFirma 089/368143-0

Anrede/Titel [Her [Dipl-Pspch

“or-/Nachname IBDns IFlschEr

Telefond 029/368143-12 -
Chamitt  Fieedoos RNt e s b e b
< o I_I

=l

Kundenstatus Yerk

C -

X Besuche [10

Anzahl letzter

pl Patrick Forgeng

[ioT 2006~

Angebote [5

[iETTz006 =

sursee 7 OGS =]

Kennzahlen

iR ¥ | By

| Datum A

Marge (T EUR] | Marge Prozent [

1 01.01.2004
2 01.01.2005 11

volumen | vk Preis |
3 84.600,00
82.300.00

GO0.000,00 28%
EB20.000.00 2E6%

erkaufzaktivitaten

R R B

[ Akkivita... ¢ | Akkivitat

1412 2005 Besuch

13122006 Telefonat

05022007 Preiswehandlung
02032007 Pasentation Inowationen
05.04,2007 KAM Gesprach
06052007 Meue Produkte

RIS

Attraltivitat

Zufiedenheit

Lopalitat S=rnittel

Beziehung F=mnittel

Kundenbeziehung [1..5]
1 =schlecht =
Zusatzpotertial [3-mittel |~ |
S—gutshocl ¥

Accountplan Erstellung mit der KAM Excellence Software

Accountplan mit KAM Excellence Software

» Management Summary
» Wichtiges zum Key Account

» Umsatzanalyse

» Projektanalyse

» Offene Projekte
» Konkurrenzanalyse
» Zusammenarbeit

» Malnahmen

» Strategie im Folgejahr

» Controlling

1. Management Summary Herausforderung Ziele Kontaktpartner

2. Wichtiges zum KA Marktposition Strategie Entscheidungen

3. Umsatzanalyse Produktgruppen Jahre Veranderungen

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 Ziele, Mallnahmen
9. Manahmen Marketing Losungen Preise, Konditionen

10. Controlling Zielerreichung

Umsatzsteigerung

Gewinnsteigerung

Systematische Kundenentwicklungsplanung mit dem Accountplan
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Spitzenleistungen im Key Account Management

KAM Vertriebsmanagement

Die zunehmende Bedeutung eines systematischen Pro-
duktivitditsmanagements im Vertrieb liegt auf der Hand:
Produktivitatsfortschritte werden gerade fir Unternehmen in
Hochlohnlandern auch in Zukunft erforderlich sein, um im
internationalen Wettbewerb bestehen zu kdnnen. Die erfor-
derlichen Verbesserungen kdnnen nicht immer in der Pro-
duktion und Verwaltung erzielt werden, denn irgendwann
sind die Produktivitatssteigerungspotenziale ausgereizt.

KAM Kundenbeziehungsmanagement

Kundenorientierung von Unternehmen soll zu Kundenzu-
friedenheit und letztlich zu gesteigerter Profitabilitat fihren.
Kundenzufriedenheit -das zentrale Bindeglied zwischen
Kundenorientierung und Profitabilitét ist allerdings ein hoch-
gradig dynamisches Phanomen. Um dies zu verstehen,
sollte man sich klar machen, wie Kundenzufriedenheit ent-
steht. Kundenzufriedenheit resultiert aus einem Vergleichs-
prozess: Der Kunde hat eine Leistungserwartung an ein
Unternehmen. Der Kunde vergleicht nun das, was er be-
kommt, mit dem, was er erwartet hat. Aus diesem Ver-
gleichsprozess resultiert sein Zufriedenheitsurteil.

KAM Vertriebsstrategie

Hier werden die grundlegenden Weichen fur die Marktbear-
beitung gestellt. Hierbei geht es beispielsweise darum, wel-
che Vertriebswege fur welche Méarkte genutzt werden. Eine
wichtige Frage ist in diesem Zusammenhang die Gestal-
tung der Zusammenarbeit mit Vertriebspartnern wie z. B.
mit Handlern. Beispielsweise muss eine professionelle Ver-
triebsstrategie in einem Unternehmen, das einen Aul3en-
dienst hat, Aussagen dartber treffen, wie das Zeitbudget
des AulR3endienstes schwerpunktméal3ig eingesetzt wird.

Informationsmanagement

Im Bereich des Informationsmanagements geht es in erster
Linie um die Frage, ob die notwendigen Informationen fir
eine professionelle Vertriebsarbeit im Unternehmen vorhan-
den sind. Im Mittelpunkt stehen hier Informationen Uber das
Kundenpotenzial, die Kundenprofitabilitat sowie die Kun-
denzufriedenheit und -bindung. Das sind Voraussetzungen
fur eine systematische Kundenbetreuung. Dartber hinaus
geht es um Informationen Uber den Markt, den Wettbewerb
und die internen Prozesse und die Integration all dieser
Informationen in ein Customer Relationship Management.

—I|ST

—SOLL Neukundengewinnung
10

Kundenbindun Kundensegmentierung

Sales Excellence

Beschwerdemanagement

Psychologisches Sales Training Key Account Management

Customer Relationship Management

Erfolgsfaktoren im Vertriebsmanagement

[rom———. —_

KAM Controlling mit der KAM Excellence Software

KAM Controlling Software

Dem Vertriebscontrolling kommt eine sehr wichtige Rolle
zu: Zum einen dient es dazu, die einzelnen Vertriebspro-
zesse auf Ihre Effizienz hin zu Uberprufen, zum anderen
bildet es die Grundlage fur Zielvereinbarungen mit den
Mitarbeitern, sodass deren Leistungen auch gemessen
werden kdnnen.

Fur ein funktionierendes Vertriebscontrolling missen zu-
nachst die entsprechenden, unternehmensinternen Kenn-
zahlen definiert werden, die den Erfolg messbar machen.

Die Sales Excellence Software ermdglicht Ihnen, ein pro-
fessionelles Vertriebscontrolling durchzufihren.

Ein Management Cockpit iberwacht alle Daten und stellt
Wesentliches grafisch zur Verfigung. Somit sieht die Ver-
triebsleitung auf einen Blick alle Entwicklungen und kann
entsprechende MalRnahmen ergreifen.

Erfolgsfaktoren im KAM Controlling
Vertrieb & Marketing

M

» Zahlungsverhalten

M

Reklamationsverhalten

NA

» Deckungsbeitrage

v

» Forecasts

NA

» Verbraucher- und Marktanalyse

M

Verbundverkaufe

v

Sortimentsanalysen

v

» Preisszenarien

Data Cubes

v
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KAM Excellence® Software
MalRgeschneiderte Komplettiésung fir KAM & Sales Excellence

Die Module der KAM Excellence® Software

» Zentrale Adressverwaltung mit beeindruckenden Selektions- und Suchfunktionen

» Historie mit allen Verlaufsdaten, Aktivitaten, Aktionen, Veranstaltungen...

» Kontaktmanagement mit Kundenakten und Kundendaten

> Aktivitaten-, Telefon- und Wiedervorlagemanagement

Interessentenmanagement mit Akquisitionsverlauf, Erfolgschancen, Besuchsdokumentation...
Kundenbindungsmanagement mit Strukturgleichungsmodell zur Ermittlung der Loyalitatsindizes
Beschwerdemanagement mit Eskalations- und Troubleticketsystem
Ruckgewinnungsmanagement mit konkreten Prozessphasen

» Kampagnenmanagement mit Kampagnensteuerung und -controlling
Verkaufschancensteuerung und Businessplanung

» Abbildung von Verkaufs- und Serviceprozessen und deren Mitarbeiterzuordnung

» Automatische Arbeitszeiterfassung: Einloggzeit, Arbeitszeit in einem Prozess, Telefoniezeit

» Callcentertatigkeiten im In- und Outbound inkl. Powerdialer und Callstatistiken

» Direktmarketing: E-Mail Serienversand, Faxmailings, Serienbriefe, Telefonkampagnen...

v

M

M

M

M

M

Technische Leistungsmerkmale der KAM Excellence® Software

» frei definierbares Datenbanklayout auf Basis MS-SQL Server ohne Limits

» frei gestaltbare Oberflache - interaktiver, frei programmierbarer Gespréchsleitfaden

» Anwender kdnnen zu verwendende Ansichten auswahlen und Reihenfolge bestimmen
» flexibler Import / Export

» phonetischer Dublettencheck zur Vermeidung doppelter Adressen

» Aktivitatenmanagement

» integriertes Wiedervorlagesystem. Delegation von Aufgaben

» Angebotserstellung und Infoversand auf Knopfdruck in Verbindung z.B. mit MS-Word. Verknipfung des
erzeugten Dokumentes in die Kontakthistorie inkl. automatischer Eintrag in die Kontakthistorie

» Dokumentenmanagement fuir kundenbezogene Dateien, wie Briefe, Faxe, Emails, Vertrage, Zeichnungen
» freie Suche und Auswertung tber alle Felder der Datenbank
» Statistikfunktion fur Zielgruppen- oder Responseanalysen

» Steigerung der Datenqualitat durch integrierte Anschriftenkorrektur und Priifung der CTI-Funktionalitat auf
TAPI-Basis mit Telefonanwahl auf Knopfdruck, automatischen Telefonwiedervorlagen bei besetzt oder kei-
ne Verbindung. Telefonate planen. Anruferidentifzierung

» Effektives Kundenmanagement durch detaillierte Kontakthistorie sorgt flir Transparenz

» Emailversand tber eigenen SMTP-Mail-Client mdaglich oder MAPI-fahige Mail-Clients z.B. MS-Outlook

» mandantenfahig, netzwerkféahig, Dialogsprachen: Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Ungarisch

» Ereignismakros ermdglichen Erweiterung in VB-Script

» Datenaustausch mit Niederlassungen, Fachhéandlern oder Auf3endienstmitarbeitern Optimiert fur die Anbin-
dung via VPN mit UMTS, WLAN.
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Projektablauf KAM Excellence

Kostengiinstig - schnell - professionell

1. Analyse Workshop

# Das Projekt beginnt mit einem Workshop mit den Projektbeteiligten des Auftraggebers.

Dabei wird festgestellt welche Informationen bereits vorliegen und welche noch notwendig sind.
Weiterhin werden die Vorhaben des Unternehmens ermittelt, um Anséatze fur die Wahl der ge-
eigneten Module in der SalesExcellence® Software zu gewinnen.

2. Kundeninformationen beschaffen

Als Kundeninformationen dient die Analyse der Kundenstruktur und des Kundenpotentials, um
eine Kundensegmentierung durchzufihren. Des weiteren sind Informationen tber die Kunden-
zufriedenheit und das Kundenbindungspotential notwendig.

3. Konzept erstellen

Welche Kundenbearbeitungsstrategie soll fiir ein spezifisches Kundensegment zum Einsatz
kommen? Wie und Uber welche Kanale soll das Kundensegment adressiert werden? Zu wel-
chen Zeitpunkten soll eine Kontaktierung des Segments erfolgen? Welche Unternehmensberei-
che sollen auf welche Weise eingebunden werden? Welche Datengrundlagen missen in wel-
cher Form aufbereitet werden? Auf welche Weise sollen Effektivitat und Effizienz in der Zieler-
reichung tUberpruft werden?

4. Pflichtenheft erstellen und Module auswéhlen

»Think big, start small* heif3t die Devise bei der Einfilhrung des KAM Excellence Systems.
Zunachst werden die Module ausgewahlt und implementiert, die dem Kunden und dem Unter-
nehmen den grof3ten Nutzen bieten.

5. Anpassung der KAM Excellence® Software

Die Anpassung der KAM Excellence® Software richtet sich nach sehr individuellen Belangen
des Kunden und des Unternehmens. Deshalb wird die Anpassung der KAM Excellence® Soft-
< ware individuell, unter Bertcksichtigung der Prozesse und Verantwortlichen, vorgenommen.

. 6. Umsetzungsbegleitung

Strukturierung des Handlungsbedarfs und der Verbesserungsmafnahmen, sowie Definition
interner und externer Umsetzungsunterstiitzung wie Schulungsmafnahmen, Optimierungs-
. workshops und Einsatz entsprechender Tools.

7. Schulung

Im Bereich Training & Mitarbeiterqualifikation fihren wir zu den einzelnen Themen
Schulungen und Trainings durch und begleiten lhre Mitarbeiter bei der Umsetzung

B2MARKET.DE ist ein Geschaftsbereich der INTERCONNECTION CONSULTING GROUP www.b2market.de
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Inr Leistungsangebot interessiert uns...
Faxantwort +49 89 368143 55
Email consulting@b2market.de

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

Key Account Management
Wir interessieren uns besonders fir folgende Schwerpunkte

U Konzept und Gestaltung eines KAM Excellence Systems
U Spezielle KAM-Modul

U Transfer des KAM Systems in eine vorhandene Software

U Gestaltung des KAM Systems mit der KAM Excellence Software
U

Sales Training fur Key Account Manager

Name Vorname

Telefon Email

Firma Abteilung

StralRe PLZ, Ort



