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(GLOBAL) ACCOUNT MANAGEMENT
KRITISCHE SUCCES FACTOR

Op vrijdag 19 juni 2009 aanvaardde de
decaan George Yip officieel het ambt

van hoogleraar Global Strategy en
Management van de Rotterdam School of
Management, Erasmus University (RSM)
en presenteerde zijn inaugurele rede. In
het business symposium voorafgaand
aan zijn benoeming, presenteerde Dean
Yip een introductie en overzicht van zijn
onderzoek, ‘Managing Global Customers’.
Tijdens dit symposium deelden vier
gastsprekers hun ervaringen met Global
Account Management (GAM) binnen de
eigen organisatie. Deze vier gasten waren
Antoine Huet, Vice President van Global
Sales bij Air France - KLM; Janice Hughes,
Global Customer Manager voor Shell;
Hugo Koppelaars, directeur van Solutions
en Commercial bij TNT Express; en Roger

Seabrook, Vice President van Global

Customer Development bij Unilever.
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georganiseerd en ingericht op nationaal accountmanagement.
Vaak blijkt die volledig ingericht te zijn naar de specifieke lokale
situatie. Dit is een van de uitdagingen waarmee leveranciers worden
geconfronteerd. Hoe harmoniseer je de lokale situatie met de eisen
van een internationale key account?

Een van de eerste branches waarin dit op een succesvolle wijze is

vormgegeven is de advertentie- industrie. Advertenties dienden

zowel op de lokale situatie te worden toegesneden, maar mochten

ook niet afwijken van de Corporate Branding. Internationale
merken wilden niet in elk land afzonderlijk zaken doen met consmrmg, rechnolog;e en OUISOWCMQ,
Jces van onderzaek en mnovar;

lokale partijen. In sommige gevallen kan dit oplopen tot meer
dan honderd verschillende leveranciers. Men wilde een grotere

consistentie in de communicatie-uitingen en een betere prijs door

wereldwijd gecodrdineerde volumeafspraken. Zelfs wereldwijd
erkende creatieve topprestaties waren niet meer voldoende om als
leidend reclamebureau in de race te blijven. Reebok Internationaal
verbrak haar uiterst succesvolle relatie met een vooraanstaand
reclamebureau omdat volgens de VP-marketing services het niet
het wereldwijde netwerk kon bieden dat een account als Reebok
nodig had. Het gehele budget van meer dan 140 miljoen dollar werd
overgedragen aan een account die een dergelijk netwerk wel te
bieden had.

STRATEGISCHE ACCOUNTMANAGERS SPIL VAN HET SYSTEEM
Deze toenemende marktdynamiek en de complexiteit van de
(intennationale business-to-business markten heeft ertoe geleid
dat bedrijven meer aandacht zijn gaan schenken aan het succesvol
managen van hun “belangrijke” klanten. Een ontwikkeling die
niet alleen internationaal is ingezet maar ook lokaal steeds verder .
g ) ) mternatmnahsermg Z‘qn hurdsgeonderzoek ﬁe reft het beheer
zal worden doorgevoerd. Het succes dat grote internationale
van innovatie, strareg:s»:he transiormatie, mz‘emat:onafe

afnemers hebben met deze methodiek zet zich voort in de nationale
toncurrenttekmcht en wereldwtjde kianten

inkooppraktijk. Klanten worden veeleisender en verlangen van

hun leveranciers een actieve bijdrage in het realiseren van hun
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