THEXIS

Das St.Galler Key-Account-Management-Konzept

Kunden- und Mitarbeiterpotenziale las-
sen sich im Key Account Management
langfristig nur dann optimal ausschop-
fen, wenn die Schliisselkundenbearbei-
tung systematisch erfolgt.

Das St.Galler Key-Account-Mana-
gement-Konzept bietet eine systemati-
sche Hilfe, indem es die Aufgaben der
Schliisselkundenbearbeitung struktu-
riert. Das Konzept greift funktionale
und organisatorische Aspekte des Key-
Account-Managements (KAM) glei-
chermassen auf. Auf diese Weise bietet
es Key Account Managern eine Hand-
lungsrichtlinie und unterstiitzt Einfiih-
rungs- und Professionalisierungspro-
jekte im KAM.

E Funktionales Key Account

Management

Key Account Manager miissen die
Situation des Schliisselkunden, das
heisst seine spezifischen Bediirfnisse
und Entscheidungsstrukturen, sowie die
eigenen Leistungen, Kompetenzen und
Unternehmensstrukturen analysieren
(KAM-Analyse). Auf diesen Erkennt-
nissen aufbauend, sollten sie eine kun-
denindividuelle Schliisselkundenstrate-
gie erarbeiten und einen Key-Account-
Plan entwerfen, dessen Realisierung sie
vorantreiben (KAM-Realisierung). Der
KAM-Zirkel (vgl. Abbildung 1) struk-
turiert die Aufgaben der operativen
Key-Account-Bearbeitung. Er stellt
somit den Bezugsrahmen fiir die Arbeit
eines Schliisselkunden-Managers dar.

B Organisatorisches Key Account

Management

Bei der Implementicrung bezie-
hungsweise der Professionalisierung
des Key Account Managements sind
unternehmensindividuelle Rahmenbe-
dingungen wie Kundenstruktur, Part-
nerkontakte oder Mitarbeiterentwick-
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Schliisselkunden sind fiir den
Erfolg eines Unternehmens von
herausragender Bedeutung.
Sie erfolgreich zu bearbeiten, ist
anspruchsvoll. Es bedarf viel-
faltiger Fahigkeiten, um die
gesamte Leistung eines Unter-
nehmens so zu biindeln, dass
Key Accounts zufrieden gestellt
und eigene Erfolgsvorgaben
erreicht werden.
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lung zu beriicksichtigen. Nur so ist
gewihrleistet, dass das KAM nicht als
Insellésung konzipiert, sondern auf die
spezifischen Gegebenheiten der Anbie-
terorganisation abgestimmt integriert
wird (KAM-Integration). Dabet muss
das KAM-Konzept auf einem trag-
fahigen Fundament aufbauen, das bei-
spielsweise in der Unterstiitzung durch
das Topmanagement, hochwertigen
Grundleistungen oder einem qualifi-
zierten  Mitarbeiterstamm  besteht
(KAM-Fundament). Ebenso wie der
KAM-Zirkel besitzt auch der Support-
Zirkel (vgl. Abbildung 2) einen prozes-
sualen Charakter. Die entsprechenden
Aufgaben sind kontinuierlich zu verfol-
gen.

Schliisselfragen:

* Kennen Sie Ihren Key Account?
(Branche, Produkte, Probleme, Mo-
tive, Marktpartner, Kunden, Ent-
scheidungstriger, Strategie, Struk-
tur, Kultur)

*» Kennen Sie Ihr eigenes KAM-
Arbeitsumfeld? (Leistungssysteme,
Kernkompetenzen, Mitarbeiter, Er-
folgsgrossen)

* Bearbeiten Sie Thren Key Account
systematisch? (Verkniipfen von Stra-
tegien und messbaren Zielen, Kom-
binieren der Leistungen und Festle-
gen der Gegenleistungen, Ermitteln
der Prozesse und Aufgaben, Messen
der Ziele und Ableiten von Lern-
prozessen)

« Integrieren Sie Ihr Key Account Ma-
nagement in das Gesamtunterneh-
men? (Systematische Selektion von
Schiiisselkunden, Entwickeln neuer
Kompetenzen fiir die Zusammenar-
beit, Entwickeln des Personals und

. der Organisation, Multiplizieren von
Erfolgen)
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Aulgaben
und Prosesie

Abb. 1: Der KAM-Zirkel im St.Galler Key-

Account-Management-Konzept

¢ Arbeiten Sie an einem echten Fun-
dament fiir Thr KAM-Programm?
(Fokus auf Schliisselkundenbear-
beitung, Unterstiitzung durch Top-
management, Bereitschaft, fiir be-
stimmte Schliisselkunden neue und
individuelle Leistungen zu erbrin-
gen, hoher Stellenwert des KAM im
Rahmen des Unternehmenscontrol-
lings)

Auf Basis des hier vorgestellten
St.Galler Key-Account-Management-
Konzepts verfassen wir ein umfassen-
des Lehrbuch zum Key Account Ma-
nagement. Voraussichtlicher Erschei-
nungstermin: Ende 2002.

In unserem halbjihrlich statifinden-
den Weiterbildungsseminar «Excellence

THEXIS

im Key Account Management» ver-
mitteln wir Interessierten die Grund-
lagen, Methoden und Instrumente des
St.Galler Key-Account-Management-
Konzepts. Informationen zum Seminar,
das wir tibrigens auch als Inhouse-
Schulung anbieten, und Broschiiren er-
halten Sie unter Tel. +41 (0)71 224 28 89
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Abb. 2. KAM auf Unternehmensebene-Support-Zirkel

oder per E-Mail (markus.muellner
@unisg.ch).

Eine ausfiihrliche Beschreibung des
St.Galler Key-Account-Management-
Konzepts finden Sie zudem auf unseren
Internetseiten unter http://www.unisg.
ch/b2b (Kategorie «News»).
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