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Lzer udtrykket key account management, for i dag skal selgere sidde hos kunden
og skabe en falles vision om, hvordan begge parter skal skaerpe konkurrencen ved
at samarbejde.

Den gamle szlger er dgd - ham der bankede pa dgren, leverede en vare og smuttede igen. | dag skal
seelgeren veere en fast sparringspartner i kundens hverdag. For den enkelte virksomhed og kunderne har et
feelles projekt, nemlig at styrke begge parters konkurrencekraft gennem et samarbejde.

Det konstaterer direktgr og MBA i Strategic Management, Jens Refshgj, der er medforfatter til bogen
'Kundefokus skaber konkurrencekraft'. Men mens det flyver rundt med ledelsesmodeller og HR-tilgange i
danske virksomheder, har salget sjaeldent i samme grad topledelsens bevagenhed, og det er dumt, fordi
salget jo netop er mantet pa forretningsgrundlaget: kunderne.

Derfor har han skrevet bogen om kundefokus - sammen med lektor pa Handelshgjskolen i Kgbenhavn,
Mogens Bjerre, og direktar og partner i Activatum, Torben Ulrich.

Slut med talende jakkeszet

Hver dag stiller kunderne stgrre krav, de kagber deres konkurrenter op, og kompleksiteten i viksomhederne
stiger, ordrerne bliver stgrre, kontrakterne mere omfattende. Men hvorfor sender mange virksomheder sa
alligevel kunderne et talende jakkesaet, der ikke har lzert at seette sig ind i kundens organisation og behov?

»Ledelsen er skurken. Key account management kgrer i grgften pa ledelsesgangen, fordi topledelsen tror, at
det tager de sig af i salget. Men ledelsen skal netop tage ansvar for, at hele virksomheden lgfter salget i

samlet flok,« siger Jens Refshgij.

En tommelfingerregel siger, at det ofte er de fem stgrste kunder, der star for 80 procent af omsaetningen i en
virksomhed. Derfor er det uklogt kun at sende én saelger af sted.

»En god kundekontakt bygger pa flere relationer. Derfor skal kunden bade made szelgeren, specialister og
maske ogsa direktgren. Det skal koste kunden penge at skifte leverander,« papeger Jens Refshgij.

Det kan fa katastrofale falger, hvis relationen brister, og virksomheden kun har sendt den saedvanlige saelger
af sted. Sa skal kunderelationen bygges op fra start igen.
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Alle skal teenke i salg

Key account management kan veaere Igsningen - altsa at virksomheden far en strategi for, hvordan den
handterer naglekunderne. Ved at skabe lydhgrighed i topledelsen kan ideen spredes og na ud til hele
organisationen. For alle skal forsta at arbejde pa tvaers og lgfte sammen.

»Det er vigtigt, at salget teenkes ind i hele organisationen, for alle skal vide, hvorfor netop dén kunde er
vigtig. Udviklingsafdeling, HR, topledelsen og andre afdelinger skal szette sig sammen i en kampstyregruppe
og finde ud af, hvordan man far mest ud af kunden,« siger Jens Refshgj, der har erfaret at key account
management er umuligt at indfgre, hvis ikke ledelsen erkender, at hele organisationen skal teenke salg.

Virksomheden skal ogsa turde forteelle kunden, at den er en naglekunde.

»Man skal droppe frygten for, at kunden sa vil have ekstra rabat, og at det da er farligt. En af mine keepheste
er, at synergien og den feelles konkurrencekraft netop kun kan indfris, hvis man lgfter i feelles flok,« siger
han.

Fra jeeger til bonde

Selgerne far naturligvis ogsa en helt anden rolle i key account management. Jaegeren, der kaeemper for at
indfange nye kunder, skal nedtones for at gere plads det til den sakaldte bonde, der dyrker og nurser
kunderne.

»| dag er der brug for key account managers, der kan bevaege sig bade i deres egen og kundens
organisation. Her skal nurses og plejes alle mulige relationer. Netveerket skal styres, det er lidt
'‘edderkoppespinds-agtigt'. Det er en stor udfordring for en gammelsdags seelgertype,« siger Jens Refshg;j.

Taenk strategisk, ingenigr

Det kan en anden af bogens forfattere, Torben Ulrich, der er direktar og partner i konsulentvirksomheden
Activatum, skrive under pa. Han mener, at iseer ingenigrer kan have sveert ved at bevare overblikket og ikke
bare teenke i en Igsning til kunden.

»Ingenigrer teenker for meget indefra og ud, mens en key account manager skal teenke udefra og ind. De
skal droppe at taenke pa, hvilken lgsning de kan levere, og lytte til hvad kunden har behov for,« siger han.

Ingenigren skal altsa indse, at helten ikke er den, der er teknologisk steerk. Det handler om at teenke
strategisk og i helheder frem for at optimere sin egen indtjening, papeger Torben Ulrich.

»Paradigmeskiftet betyder, at den enkelte szelger eller key account manager skal inddrage andre

forretningsomrader og se, hvilke problemstillinger, der skal Igses som virksomhed og ikke bare som
forretningsomrade, « fastslar Torben Ulrich.
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Kom godt i gang i KEY Account Management
Key account management er en bestemt made at handtere virksomhedens ngglekunder pa. En bevidst
strategi om, hvad man konkret skal gare ude hos kunden, og hvad man maler sin egen succes pa:

Skab opbakning fra topledelsen - hele organisationen skal veere med pa ideen, og det kan kun
topledelsens engagement sikre.

Fa accept fra organisationen - det er vigtigt at fa fortalt hele virksomheden, hvorfor der er brug for 100
udviklingstimer pa en bestemt kunde, nar det nu er en anden kunde, der tjienes penge pa nu og her.

Udvealg key account manager-piloter - kompetente medarbejdere med positive holdninger og attituder er
en af de vigtige kompetencer for at lande projektet succesfuldt.

Identificér en til to ngglekunder - find nogle pilotprojekter og begynd i det sma. Topledelsen skal beslutte,
hvad der er vigtigt. At fastholde en i forvejen stor kunde eller opdyrke en kunde, der er udviklingspotentiale i.

Sat tal pa projektet - der skal nu szettes andre mal end de kortsigtede gkonomiske mal: teamet skal
fungere, kunden skal veere tilfreds, milepzele i produktudviklingsfasen skal overholdes, antallet tallet af
mgder med kunden skal indfris osv.

Evaluér projektet - har vi succes med pilotprojektet? Har vi scoret tilfredsstillende, eller har vi sat
overlaeggeren for hgjt? Er det realistisk at opna alle de opstillede mal? Er vores 'beredskab’ gearet til flere

ngglekunder?

Kilde: 'Kundefokus skaber konkurrencekraft' af Jens Refshgj, Torben Ulrich og Mogens Bjerre.
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