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Key Account Management

1.1 Kapiteliibersicht

Kapitel 1: Summary
Dieses Kapitel stellt das Buch und seine Gliederung vor und erklirt die ver-
wendeten Symbole.

Kapitel 2: Bedeutung des Key Account Managements

In Kapitel 2 werden die wichtigsten Trends und die Erfolgsgrundsitze fith-
render Unternehmen und deren Umsetzung im Key Account Management
dargestellt. Ausserdem werden wesentliche Trends im Key Account Mana-
gement und die Integration des Key Account Managements in die Konzept-
hierarchie eines Unternehmens beleuchtet. Anhand von Praxisbeispielen
wird eine der wichtigsten Herausforderung im Key Account Management
dargestellt, nimlich die Sicherstellung von betrieblichen oder unternehme-
rischen Problemlgsungen fiir den Kunden.

Kapitel 3: Der Schliisselkunde

In diesem Kapitel erkennen Sie, wie in verschiedenen Branchen Schliissel-
kunden definiert werden. Ausserdem werden Praxisansitze dargestellt, wie
bestehende und potenzielle Schliisselkunden von nationalen und inter-
nationalen Unternehmen ausgewihlt werden. Erst die genaue Kenntnis des
Kunden und seiner Marktstruktur erméglicht uns, ihn zu unterstiitzen, seine
Geschiftsprozesse und damit seinen Geschiftserfolg gezielt zu optimieren.

Kapitel 4: Fitnessanalyse zum Key Account Management

Das Kapitel 4 vermittelt dem Praktiker pragmatische Analyseinstrumente,
um die heutige «Fitness» im Schliisselkundenmanagement zu analysieren
und wichtige Schliisselkunden zu orten. Damit erhalten die verantwortli-
chen Manager Anhaltspunkte, mit welchen Detailanalysen, Konzepten und
Praxisinstrumenten schnell und nachhaltig Erfolge erzielt werden kénnen.

Kapitel 5: Das KAM-Konzept

Das KAM-Konzept integriert die Uberlegungen der vorangegangenen Ka-
pitel und hilft dem Leser/der Leserin, wichtige konzeptionelle Fragen zur
Bearbeitung von Schlisselkunden zu bearbeiten. Davon werden die wich-
tigsten Konsequenzen fiir die Fithrung und fiir die Organisation abgeleitet.
Ausserdem finden sich Hinweise beztglich Wirtschaftlichkeitsrechnung ei-
ner Key-Account-Management-Organisation.
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Kapitel 6: Organisation im Key Account Management

In diesem Kapitel werden die wichtigsten Inhalte von Organisationsinstru-
menten dargestellt und deren erfolgreicher Einsatz im Key Account Mana-
gement. Sie finden Antworten zu den Fragen betreffend der organisa-
torischen Integration des Key Account Managements, zu den Aufgaben,
Verantwortungen und Kompetenzen von Key Account Managern sowie zu
den Anforderungen an diese Personen.

Kapitel 7: Fithrung des Key Account Managements

Dieses Kapitel beschreibt die Anpassungen im Fihrungsbereich bedingt
durch das Key Account Management. Im Besonderen miissen die Aspekte
des Key Account Management bei der Suche und Selektion der Mitarbeiter,
bei der Entlohnung, aber auch bei den Reviews und im Controlling beriick-
sichtigt werden.

Kapitel 8: Der Accountplan

Der Accountplan ist das wichtigste Instrument zur Erfolgsvorbereitung und
zur Erfolgssicherung bei Top-Kunden. Nach dem Studium dieses Kapitels
haben Sie die Moglichkeit, anhand von Checklisten und Praxisbeispielen ei-
nen Accountplan fiir Top-Kunden des eigenen Unternehmens zu entwerfen,
zu testen und stufenweise zu implementieren.

Kapitel 9: Verkauf von Grossprojekten

Das Key Account Management und das strategisch/politische Verkaufen
sind «siamesische Zwillinge», gilt es doch, einerseits ein gutes Beziehungs-
management beim Kunden sicherzustellen und andererseits wichtige Pro-
jekte «zu gewinnen». Das strategisch/politische Verkaufen befasst sich mit
dem Buying-Center pro Projekt. Es hilft uns, die Erwartungen der «kauf-
wichtigen Personen» pro Projekt fokussiert und gezielt zu erfiillen. Bei
einer konsequenten Umsetzung kann die Erfolgsquote bei Offerten um
30—50% gesteigert werden. Das strategisch/politische Verkaufen ist deshalb
von Bedeutung, weil immer mehr wichtige Kunden die Einkaufsstrategie
verfolgen, Schliissellieferanten zu priqualifizieren und diese anschliessend
pro Projekt gegeneinander «antreten» zu lassen.

Kapitel 10: Erfolgreiche Implementierung des Key Account
Managements

In diesem Kapitel erhalten Sie Tipps fiir Ihren «individuellen Weg» zum
Key Account Management. Sie erkennen, wie Sie ein Key Account Manage-
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ment «auf der griinen Wiese» aufbauen oder wie Sie ein bestehendes natio-
nales oder internationales Key Account Management gezielt optimieren kon-
nen, um nachhaltig wirksame Quantenspriinge sicherzustellen. Ausserdem
wird hier auf die Besonderheiten von KMUs eingegangen, bei denen oft das
Management wichtige Aufgaben bei Key-Accounts ibernehmen muss.

Kapitel 11: Zehn Regeln zum Key Account Management

In diesem Kapitel erhalten Sie Praxistipps, wie Sie sich auf Projekte konzent-
rieren, den administrativen Aufwand auf ein Minimum beschrinken und
wichtige Fehler vermeiden konnen.

Kapitel 12: Anhang
Hier finden Sie zusitzliches Material zum Thema Key Account Manage-
ment: Anmerkungen, Literaturverzeichnis, Stichwortregister etc.
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1.2 Zeichenerkldarung

Zur Erleichterung der Lesbarkeit und fiir einen gezielten Nutzen des Buches
werden dem Praktiker systematische Lesehilfen zur Verfiigung gestellt. Am
Anfang jedes Kapitels werden ein paar Fragen des Praktikers aufgeworfen,
die Sie in diesem Kapitel beantwortet finden.

Dieses Zeichen finden Sie bei allen Checklisten. Diese sollen Th-
nen eine systematische und vollstindige Arbeitsweise erleichtern.
Ausserdem leisten sie einen Beitrag, damit nichts vergessen geht.

Dieses Symbol steht fiir geeignete Instrumente, welche Sie in der
Praxis unverindert oder mit entsprechenden Anpassungen einset-
zen konnen. Meistens handelt es sich um Praxis-Arbeitsformulare,
um Rasterdarstellungen etc.

Dieses Symbol steht fiir Praxisbeispiele aus dem Key Account
Management fithrender national und international titiger Unter-
nehmen (Quelle: Dr. Pius Kiing & Partner). Aus Diskretions-
grinden wurden die Firmennamen weggelassen oder verfremdet.

Dieses Symbol steht fiir wichtige Definitionen, wobei die Um-
schreibungen fiir den Praktiker gedachtsind. Die Definitionen er-

e 0 NQ

heben keinen Anspruch auf wissenschaftliche Giiltigkeit.
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