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Die erfolgreiche Betreuung von Schlüsselkunden basiert auf Wissen. Wissen um die Vorlieben, Bedürfnisse, Beziehungen und das Potenzial eines Kunden. Diese so genannten Customer Insights sollten dem Key Account Manager möglichst strukturiert zur Verfügung stehen – idealerweise in einem auf die besonderen Bedürfnisse eines B2B-Unternehmens ausgelegten CRM-System. Urs Graf von Cybersystems GmbH hat eine Checkliste aufbereitet, die Sie bei der Auswahl einer geeigneten Lösung unterstützt.
Diese Checkliste dient als Leitfaden. Sie kann je nach Projekt individuell angepasst werden. Weitere Informationen zum Thema Adressmanagement finden Sie im gleichnamigen Onlinekurs unter www.post.ch/dm-onlinekurse. 
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	· Können mehrere Ansprechpartner je Kunde abgebildet werden?
	

	· Ermöglicht das System die Abbildung sämtlicher Kommunikationskanäle des Kunden?
	

	· Lässt sich die Sortimentsnutzung des Kunden aufzeigen?
	

	· Kann der Share-of-Wallet abgebildet werden?
	

	· Lassen sich zukünftige Projekte (Potenziale) analog laufenden Vertriebsprojekten verwalten?
	

	· Kann das komplette Buying Center mit allen positiven und negativen Beeinflussern abgebildet werden?
	

	· Kann der Kunde auf der Basis einer Methodik charakterisiert werden (z.B. DISG-Persönlichkeitsmodell)?
	

	· Lässt das System die einfache Abbildung von persönlichen Präferenzen, Hobbies und dem familiären Umfeld zu?
	

	· Kann mittels einfach bedienbarer Selektionen nach Key Accounts mit Gemeinsamkeiten z.B. für einen Event gesucht werden?
	

	· Können Beziehungen der Entscheider zu anderen Personen und Firmen visualisiert werden?
	

	· Lassen sich Beziehungen des Kunden zu unternehmensexternen Personen (z.B. Berater, Treuhänder usw.) und Organisationen (z.B. Drittlieferanten) anzeigen?
	

	· Ist die komplette Kommunikations-Historie auf Ebene Unternehmen und Ansprechpersonen einsehbar?
	

	· Lassen sich die verschiedensten Kommunikationsaktivitäten wie Telefon, E-Mail, Termin, Brief, Fax je Ansprechperson inklusive Verknüpfung mit zukünftigen Projekten (Potenzialen) planen?
	

	· Präsentiert das System dem Key Account Manager die relevanten Kundeninformationen bei eingehenden Anrufen bevor dieser den Telefonhörer abgenommen hat?
	

	· Unterstützt das System die zielgerichtete und personalisierte Kommunikation mit den Key Accounts über E-Mail, Brief und Fax?
	

	· Erinnert das System den Key Account Manager im entscheidenden Moment an den Geburtstag oder andere für den Ansprechpartner wichtige Ereignisse?
	

	· Ist das System so einfach zu bedienen, dass es die Key Account Manager entlastet statt zusätzlich belastet?
	

	· Kann der Key Account Manager in seiner gewohnten Umgebung (in der Regel Microsoft Outlook) weiterarbeiten oder muss er ein komplett neues Tool kennenlernen?
	

	· Ist der Zugriff unterwegs auf Kundendaten online und offline möglich?
	

	· Unterstützen Schnittstellen zu Datenprovidern wie z.B. ETV, AZ Direct AG, Schober, Dun & Bradstreet, usw. den Key Account Manager beim Erfassen von Kundendaten?
	


Autor: Urs Graf, Geschäftsführer Cybersystems GmbH, Zürich, publiziert unter www.crmcompetence.ch
Tipp: Berücksichtigen Sie beim Erstellen Ihrer Anforderungen, dass die Bedürfnisse typischerweise mit der Zeit zunehmen/ändern. Achten Sie daher auch darauf, welche Erweiterungen/Anpassungen (z. B. Definition individueller Kennzahlen) das Tool zulässt. 

Leitfaden «Adressen erfassen» (PDF, 317 KB)

Jetzt kostenlos nutzen.
Weitere Informationen unter www.post.ch/directpoint.
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