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Im Zuge der Globalisierung haben sich urspriinglich heterogene
Kunden zu internationalen Schlisselkunden entwickelt und be-
durfen nun einer vollkommen neuen und weltweit einheitlichen
Bearbeitung. Angesichts der zunehmenden Wichtigkeit des inter-
nationalen Key Account Managements, sind viele Unternehmen
gezwungen, ihre bestehenden Key Account Strukturen neu aus-
zurichten sowie die Geschéaftsprozesse damit in Einklang zu brin-
gen. Die vorliegende Bachelor-Thesis befasst sich mit den Anfor-
derungen zur Erfolgssicherung im internationalen Key Account

Management und dem Status Quo der Umsetzung in der Praxis.
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Ausgangslage

Multinationale Firmen agieren weltweit, indem sie nationale Markte individuell bedienen
und dabei auf die jeweiligen lokalen Bedirfnisse weitgehend Ricksicht nehmen. Im Zuge
der Internationalisierung hat sich jedoch die Kundenstruktur stark verandert, ndmlich, ge-
wisse, urspringlich heterogene Kunden haben sich zu International Key Accounts (IKA)
entwickelt und bedurfen nun einer vollkommen neuen Bearbeitung. IKAs zeichnen sich in
der Regel durch einen starker zentralisierten und internationalisierten Einkauf aus. Zu ih-
ren Bedurfnissen gehoéren ein erweitertes Leistungsspektrum, internationale Koordination
der Leistungen, internationale Rahmenvertrage, eine zentrale Ansprechperson und im All-
gemeinen eine privilegierte Behandlung. Angesichts der zunehmenden Wichtigkeit des in-
ternationalen Key Account Managements (iKAM), sind viele Unternehmen gezwungen,
ihre bestehenden Key Account Strukturen neu auszurichten sowie die Geschaftsprozesse
damit in Einklang zu bringen. Dies ist kein leichtes Unterfangen, da die durch die internati-
onale Dimension entstehende Komplexitat Schwierigkeiten in der Koordination lander-

Ubergreifender Kundenprojekte bereitet.

Ziele

Die Ziele der Bachelor-Thesis lauten wie folgt:

1. Die Fachbegriffe KAM und iKAM sind definiert sowie abgegrenzt und die Haupttreiber
eines professionellen iKAM sind analysiert.

2. Die Anforderungen zur Erfolgssicherung im iKAM sind beleuchtet.

3. Eine breit gefacherte Analyse lUber den aktuellen Status der Implementierung des
iIKAM anhand von mindestens vier Unternehmen aus unterschiedlichen Branchen ist
unter Berucksichtigung der allgemeinen Anforderungen zum iKAM durchgefihrt.

4. Massnahmenempfehlungen fur die Praxis sind definiert.

Vorgehen

Um die oben aufgefihrten Ziele der BATH zu erreichen, hat der Verfasser ein multimetho-
dales Vorgehen angewandt. Zunéchst wurde ein Forschungsdesign erstellt, das als Fun-
dament fur die Primérforschung diente. Fachwissen lber das iKAM wurde mittels einer
extensiven Literaturanalyse angeeignet. Im Vordergrund standen Informationen tber Or-
ganisationskonzepte, die Gestaltung von Strukturen, Fihrungskonzepte, Leistungssys-
teme, Wissensmanagement und Erfolgsmessung im iKAM. Um den aktuellen Status der
Implementierung des iKAM in der Praxis zu analysieren, wurde eine qualitative Methode
der Datenbeschaffung angewendet. Es wurden Unternehmen aus verschiedenen Bran-
chen befragt, womit eine holistische Sicht gewahrleistet werden sollte. Damit im Rahmen

der Arbeit eine eher breit gefacherte Analyse gewahrleistet werden kann, wurden vier Un-
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ternehmen untersucht. Der Verfasser dieser Arbeit hat sich mit Absicht fur eine breite Fa-
cherung entschieden, da bei einer Untersuchung von lediglich ein bis zwei Unternehmen
die Gefahr bestehen wiirde, einen ungeniigenden Umfang an Informationen zu erhalten.
Die im Theorieteil eruierten Anforderungen fur das iKAM wurden anschliessend mit dem
Status Quo der Umsetzung in der Praxis verglichen, um zu untersuchen, wie gross die Lu-

cke zwischen Theorie und Praxis ist (vgl. Abbildung).

el Strategy

+Topmanagement-Support
+|IKA-Selektion
«Accountplan
«Formalisierungsgrad

el SoOlUtiONS

+Kundennutzen

+Bedirfnisse der IKAs
«Leistungssysteme
+Leistungskategorien im iKAM
«Exklusivitatspakete fur IKAs

— LU

«Internationaler Key Account Manager
«Personalentwicklungsinstrumente

T Structure

*iKAM-Team
+Organisationsformen

e Scorecard

«Zweiseitige Deckungsbeitragsmessung
+Balanced Scorecard

Abb.: iIKAM-Prinzipien
Quelle: eigene Darstellung

Erkenntnisse

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass drei der vier interviewten Unternehmen die
in der Arbeit thematisierten Anforderungen zur Erfolgssicherung im iKAM mehrheitlich um-
gesetzt haben. Bei allen vier Unternehmen wurden zwar Licken zwischen Theorie und
Praxis festgestellt, jedoch handelt es sich dabei nicht bei allen um wesentliche Abwei-
chungen. Besonders zu erwéhnen ist, dass die meisten Abweichungen auf dasselbe Un-
ternehmen zuriickzuftihren sind. Bei den Diskrepanzen der restlichen Unternehmen han-
delt es sich lediglich um Details, welche mit geringem Aufwand behoben werden kdnnen.
Im Rahmen der Untersuchung wurden Abweichungen in den folgenden Punkten konsta-
tiert: IKA-Selektion, Dokumentation des iKAM-Konzeptes, internationale Key Account Ver-
trage, iIKAM-Teams und Erfolgsmessung im iKAM. Es gilt zu beriicksichtigen, dass immer
eine gewisse Licke zwischen Theorie und Praxis bestehen wird. Grund dafur ist, dass mit
der Theorie die Realitat selten ganzheitlich abgebildet werden kann und die theoretischen
Ansatze nicht mit allen Unternehmensstrukturen vereinbar sind. Eine Untersuchung dieser
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Art hangt allerdings auch stark davon ab, welche theoretischen Ansétze und Unterneh-
men in die Analyse einbezogen werden. Daher lassen sich die Ergebnisse im Hinblick auf
andere iIKAM-betreibende Unternehmen nicht generalisieren. Durch die konstante Verbes-
serung der iKAM-Programme kdnnen sich auch neue, in der Literatur bisher unbekannte
Ansatze entwickeln. Eine starre Fokussierung auf die Theorie muss nicht in jedem Fall er-
folgsversprechend sein, da jedes Unternehmen sozusagen seine eigene DNA hat und
demnach innovative und mit der Unternehmensstruktur vereinbare Lésungen entwickeln

muss.
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