KOMPASS

Ist Kundenpflege
nur ein Muss?

EIN KOMMENTAR VON
TORSTEN SCHUMACHER

¢t Es mangelt nicht an Sonntags-
rhetorik und Lippenbekenntnissen
dartiber, dass ,wir unsere Kunden in
den Mittelpunkt allen Handelns stel-
len®. Fiir die besonders wichtigen
Kunden werden sogar sogenannte Key
Account Manager etabliert, die unter
anderem alle Aktivitdten mit dem
Schliisselkunden koordinieren und fiir
eine reibungslose Zusammenarbeit
sorgen. Sie sind der Ansprechpartner
fiir den Kunden.

Alles gut also? Mitnichten. In den
meisten Fillen zerreiben sich Key
Account Manager, Produktverantwort-
liche, Linienmanager und Landes-
fiirsten an Fragen der internen Zu-
stindigkeit. Die Diskussionen sind
gepragt von Bereichsegoismen und
Einzelinteressen. Mogliche Nutzen-
effekte fiir die (wichtigsten!) Kunden
und deren Bediirfnisse tauchen in
diesen Debatten nicht auf.

Hinzu kommt, dass viele Key Ac-
count Manager nicht das notwendige
Kaliber haben. Wer seine Schliissel-
kunden von Zeit zu Zeit fiir einen
eineinhalbstiindigen Termin trifft,
offenbart die dahinter liegende Hal-
tung ,,Ich muss den Kontakt pflegen.”
Das ist selbstbezogen und bringt nie-
manden weiter.

Fiithren Sie stattdessen einmal im
Jahr einen eineinhalbtigigen Work-
shop mit Threm Schliisselkunden
durch, in dessen Rahmen Sie unter
anderem diese Leitfragen erortern:
Welche Themen beschiftigen den
Kunden zurzeit? Was sind die Heraus-
forderungen seines Geschéftsmodells
oder -bereichs? Wie konnen wir ihn
bestmdglich unterstiitzen?

Die hiermit verbundene Haltung
lautet: ,Was bringt meinen Kunden
voran, und wie konnen wir zum bei-
derseitigen Vorteil dazu beitragen?”
Mit dieser Haltung ist es ausgeschlos-
sen, dass Workshops zu einer Ver-
kaufsshow fiir die eigenen Produkte
und Dienstleistungen werden. So zu
arbeiten ist hochgradig befriedigend.
Es macht richtig Spaf.

Verlangen Sie Thren Key Account
Managern ab, echte Losungspart-
nerschaften aufzubauen. Fiir die meis-
ten Unternehmen liegt hierin ein
enormes Geschaftspotenzial.
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