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NEWSLETTER 05/2015

Account Planning - Jedoch gemeinsam mit dem Kunden

Account Planning kann massiv verbessert werden, wenn My Key Account
der Kunde aktiv miteinbezogen wird.

Oft ist aber das Account Planning nur eine jahrliche Pflicht-
Ubung. Der Verkaufsverantwortliche aktualisiert eine Vor-
lage, zeigt die Zahlen seinem Chef und nimmt den Plan
erst im folgenden Jahr zum gleichen Zeitpunkt wieder her-
vor. So sollte es keinesfalls sein.

Auch aus Sicht der Kunden ist die Situation unbefriedigend.
Gemass unserer Studie prufen nur 25% der Verkaufer, ob
die Kundenerwartungen erfullt worden sind und noch weni-
ger (14%) versuchen, aktiv neue Geschaftsmaoglichkeiten
zu identifizieren. Dies ist fir Anbieter eine riesige, verpasste Chance und es zeigt auch, dass zwi-
schen Anbietern und Kunden keine Partnerschaft besteht — wie Anbieter sich das so wiinschen.

Ein Schlisselerfolgsfaktor fir den Ausbau der Beziehung zu bestehenden Kunden ist ein wirkungsvol-
les Account Planning. Das in der Folge vorgestellte Vorgehen ist pragmatisch und bringt mit grosser
Wahrscheinlichkeit eine wesentliche Steigerung der Qualitat der Kundenbeziehungen.

Die 3 Schritte zu einem erfolgreichen Account Plan

1. Regelmassige Customer Relationship Meetings auf mehreren Ebenen um Feedback zu be-
kommen und den Kunden besser kennenzulernen.

2. Periodische, interne Workshops mit allen beteiligten Personen, um den Account Plan zu aktu-
alisieren.

3. Anschliessende Strategie-Meetings mit dem Kunden, um den Plan gemeinsam zu validieren.

Durch dieses Vorgehen kann eine wesentlich bessere Beziehung zu den Kunden hergestellt werden.
Und meist lassen sich auch exzellente neue Geschaftsmdglichkeiten identifizieren.

Customer Relationship Meetings

Oft bin ich erstaunt, wie gut die Verkaufer glauben ihre Kunden zu kennen und wie schlecht sie diese
dann im Detail wirklich kennen.

Aus meiner Sicht gibt es hauptsachlich 3 Grinde fiir diese Diskrepanz:

- Customer Relationship Meetings werden zu selten durchgefihrt,

- meist sind die Ansprechpartner auf Seite des Kunden immer die gleichen und

- wichtige Fragen werden nicht gestellt.

Jeder hat sein eigenes Vorgehen um seine Kunden besser kennenzulernen. Es gibt aber auch gute
Werkzeuge, die dabei unterstiitzen. Die Durchfiihrung eines Interviews zur Ermittlung des ,Health Sta-
tus" und die Anwendung einer ,,Customer-Insight* Checkliste sind zwei Mdglichkeiten. Die Antworten
helfen eine Kunden-SWOT Analyse zu erstellen. Daraus lassen sich neue Geschéaftsmoglichkeiten ab-
leiten, die dem Kunden beim Beseitigen von Schwéchen helfen, beim Nutzen seiner Chancen unter-
stutzen bzw. die Auswirkung von Gefahren reduzieren.

Voraussetzung fir all diese Aktivitaten ist ein kontinuierlicher Kontakt zum Kunden. Manche Verkaufer
tun das nicht weil sie meinen, dabei keinen Mehrwert fiir den Kunden zu liefern. Ein Kollege hat dies
beispielsweise ganz anders erlebt: als Key Account Manager eines international tatigen IT-Dienstleis-
ters, verantwortlich fur Audi, hat er eine ganze Reihe solcher “Customer-Insight Interviews” durchge-
fuhrt. ,Zunéchst waren die Gesprachspartner beim Kunden ein wenig zurtickhaltend, schnell sahen sie
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dann aber ihren Nutzen. Sie erkannten, wie die Inhalte der Gesprache sie beim Erreichen ihrer eige-
nen Ziele unterstitzten. Als die Ergebnisse unseres Account Development Workshops vorlagen, zo-
gen sie ihr Management hinzu, was zum Aufdecken neuer Geschaftsmoglichkeiten beitrug.”

Account Development Workshop

Ausgestattet mit den wertvollen Informationen tber den Kunden, kann man sich nun einen wirksamen
Account Plan erarbeiten. Dabei ist es wichtig, alle Kollegen, die fiir diesen Kunden arbeiten, einzube-
ziehen — diese haben oft gute Ideen, wo weitere Chancen zu finden sind.

Das Ergebnis kann dem Kunden in einem Strategie-Meeting als Grundlage fur die kunftige Zusam-
menarbeit vorgelegt werden und bildet die Basis fir die Entwicklung einer auf beiden Seiten Nutzen
stiftenden Partnerschaft.

Strategie-Meeting

In diesem Schritt des Account Plannings wird der Account Plan mit dem Kunden validiert. Das erfor-
dert wahrscheinlich einige Anpassungen in der Terminologie — der Account Plan muss in der Sprache
des Kunden geschrieben werden. Als wir beispielsweise ein Strategie-Meeting im Bankensektor
durchfuihrten, sprachen wir von ,Wie Sie uns heute sehen” anstatt von einem ,Health Check” und ,Wie
wir Sie heute sehen” anstatt einer ,Kunden-SWOT".

Der Account Plan ist dann gut, wenn der Kunde ihn intern weiterverwendet.

Der Nutzen dieses Vorgehens

Zunachst einmal haben wir einen gemeinsamen Plan fur die kiinftige Kundenentwicklung. Dann wer-
den wir hoffentlich neue Geschéaftsmaglichkeiten identifiziert haben, die den Umsatz mit dem Kunden
erhtéhen (Steigerung des Share of Wallet).

Im Weiteren wird der Plan Fuhrungskraften beim Kunden vorgelegt — was die Chancen erhéht, dass

Gesprache zukiinftig auf hdheren Ebenen gefiihrt werden kénnen. Und zuletzt — und das ist vielleicht
der wichtigste Aspekt — haben wir das Vertrauen zwischen uns und unserem Kunden gestarkt.

Fragen, die man sich stellen sollte
1. Wie zufrieden bin ich mit der Identifizierung neuer Geschéfte/Projekte/Opportunities bei Be-
standskunden?
2. Méochten ich Kundengesprache auf héherer Ebene fihren?
3. Willich meine Kunden besser kennenlernen und das gegenseitige Vertrauen verstarken?

Freundliche Griisse und gerne stehe ich fir Fragen zur Verfigung,
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Daniel J. Schwarzenbach

NEU : Tagesseminare — Link dazu

ANALYSE — Analysieren Sie in einigen Minuten Ihren Verkaufsprozess und Sie erhalten die neuste Studie Uber die
Erfolgsfaktoren im B2B-Verkauf.
Analyse starten

Prasentations-Fibel — Ein Leitfaden zur Vorbereitung, Strukturierung und Durchfiihrung von professionellen Prasentationen.
Erfahren Sie mehr dartiber unter www.fibeln.com



