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1 Einleitung

Die Vertriebseinheit bildet die Schnittstelle eines Unternehmens zu seiner Umwelt. Dadurch
kommt ihr die Aufgabe zu, durch Kommunikation mit und Beobachtung von anderen Markt-
teilnehmern sowohl das Unternehmen mit dem benétigten Wissen iiber Entwicklungen und
Bediirfnisse zu versorgen als auch die Kunden durch Verwendung des eigenen Wissens zu
bedienen. Durch die Entwicklung der Produkte und auch der Moglichkeiten in der Informati-
ons- und Kommunikationstechnologie ist das Wissen, welches von Unternehmen benétigt und
in diesen verfiigbar ist, nicht nur vielféltiger, sondern auch komplexer geworden. Individuelle
Mitarbeiter sind heute kaum noch in der Lage, das gesamte bendétigte Wissen zu benennen,
geschweige denn es zu besitzen.

In den vergangenen Jahren wurde eine Vielzahl von Modellen und Managementansétzen ent-
wickelt, die es der Vertriebseinheit und dem individuellen Vertriebsmitarbeiter erleichtern
sollen, die ihm zugeteilten Aufgaben zu verrichten. Viele dieser Ansitze beschéftigen sich mit
der Ansammlung und Auswertung von Informationen, setzen die Nutzung von Wissen jedoch
als selbstverstandlich voraus. Gespriache im Vorfeld dieser Arbeit mit verschiedenen Ver-
triebsmitarbeitern haben ergeben, dass die Verwendung, insbesondere aber der Erwerb und
die Verteilung von Wissen im Vertrieb nicht selbstverstindlich ist. Analog zum Uberangebot
an Informationen, welches sich in den letzten Jahren entwickelt hat, ist auch das Wissen in
Unternehmen immer komplexer und vielfdltiger geworden. Daher sahen verschiedene Ver-
triebsmitarbeiter einen groflen Handlungsbedarf bei der Entwicklung weiterer Ansitze iiber
den Erwerb, die Verteilung und die Nutzung von Wissen im Vertrieb.

Ebenfalls in den letzten Jahren hat sich das Wissensmanagement als neue wirtschaftswissen-
schaftliche Disziplin herausgestellt, die genau diese Aufgaben iibernimmt. Viele der Ansitze,
Modelle und Untersuchungen, die auch in dieser Arbeit betrachtet werden, sind auf verschie-
dene Funktionseinheiten, insbesondere der Forschung und Entwicklung, ausgerichtet, selten
jedoch auf die Verwendung im Vertrieb. Erschwerend kommt fiir Unternehmen hinzu, dass es
sich hierbei um eine Ansammlung von verschiedenen Beitrdgen handelt und Zusammenhénge
zwischen den Aspekten nur selten aufgezeigt werden.

Das Ziel dieser Arbeit ist es, an dieser Stelle eine Liicke zu schlieBen und die Gestaltungs-
moglichkeiten des Wissensmanagements im Vertrieb auf der Basis wissenschaftlicher Arbei-
ten und empirischer Untersuchungen zu erarbeiten, zu bewerten und so einen zusammenfas-
senden und praxisrelevanten Ansatz fiir die Umsetzung von Wissensmanagement im Vertrieb

prasentieren zu konnen.

Die vorliegende Arbeit gliedert sich wie folgt: Im Kapitel 2 - Methodik wird zunéchst die
Methodik vorgestellt. Diese setzt sich zusammen aus einer systematischen Literaturrecherche
und einer Delphi-Befragung. Anschlieend grenzt das Kapitel 3 - Begriffsbestimmungen die
Begriffe Wissen, Wissensmanagement und Vertrieb ein, deren einheitliches Verstindnis fiir

diese Arbeit notwendig ist. Die Ergebnisse beider Untersuchungen werden im darauf folgen-
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2 Einleitung

den Kapitel 4 - Wissensmanagement im Vertrieb im jeweiligen Kontext des Wissensmana-
gementmodells nach Probst, Raub und Romhardt' betrachtet und zusammengefiihrt. Einen
zusammenfassenden Uberblick iiber alle Aspekte des Wissensmanagements im Vertrieb bietet
das Kapitel 5 - Zusammenfassung.

! Probst et al. 2010
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2 Methodik

Fiir gewohnlich basieren wissenschaftliche Arbeiten auf lediglich einer methodischen Grund-
lage. Diese Arbeit hingegen stiitzt sich auf zwei Untersuchungsmethoden, die vorerst vonei-
nander getrennt durchgefiihrt werden und anschlieBend zu einem gemeinsamen Ergebnis fiih-
ren sollen. Um einen méglichst ausfiihrlichen Uberblick iiber die bisherige wissenschaftliche
Meinung sowie verdffentlichte Beitrdge zu erhalten, wurde eine systematische Literaturre-
cherche in Anlehnung an das von Webster” vorgeschlagene Vorgehen durchgefiihrt. Den em-
pirischen Aspekt dieser Arbeit hingegen stellt eine Befragung dar, die sich an der Delphi-
Methode nach Hader orientiert.’ Beide Methoden wurden zunichst, wie im Folgenden vorge-
stellt, unabhéngig voneinander durchgefiihrt. Zeitlich sind beide parallel anzuordnen, sodass
gegenseitige Einwirkungen nicht génzlich auszuschlieBen sind. Die Ergebnisse werden in den

nachfolgenden Kapiteln thematisch geordnet vorgestellt und zusammengefiihrt.

2.1 Systematische Literaturrecherche

Die Grundlage jeder akademischen Arbeit stellt die Analyse der zur Thematik existierenden
Literatur dar.* Hier bietet sich die Moglichkeit, durch eine argumentativ-deduktive Auswer-
tung durch die Zusammenfiihrung verschiedener Arbeiten ein giiltiges Modell zu schaffen.’
Grundsitzlich ist hierbei auf die vollstindige Betrachtung der relevanten Literatur zu achten.®

Das systematische Vorgehen, welches dieser Literaturrecherche zugrunde liegt, orientiert sich
an der von Webster vorgeschlagenen Methodik einer mehrstufigen Analyse. Hierbei wird,
ausgehend von Beitrdgen in fiihrenden Journals und der anschlieBenden Sichtung der zitierten
Quellen, versucht, einen moglichst umfassenden Uberblick iiber die vorherrschende Literatur
zu erlangen.’” Die folgenden beiden Abschnitte stellen sowohl das Vorgehen als auch die Er-

gebnisse dieser beiden Phasen im Rahmen dieser Arbeit vor.

2.1.1 Erste Phase - Fiihrende Journals

Mit Hilfe des vom Verband Deutscher Hochschullehrer fiir Betriebswirtschaft e.V. gefiihrten
Journalrankings® wurden 26 Journals der Rating-Kategorien A+ und A identifiziert, welche
den Themengebieten Marketing, Vertrieb, Wissensmanagement, Informationsmanagement

und Wirtschaftsinformatik zuzuordnen sind.

Bei samtlichen vorliegenden Journals handelt es sich um englischsprachige Werke, weshalb
auch die Suche der fiir die Thematik relevanten Beitrdge durch englischsprachige Suchbegrif-
fe erfolgte. Die Suchbegriffe wurden nach einer ersten Sichtung relevanter, jedoch nicht-

% Webster und Watson 2002

* 2.B Hider 2002

* Webster und Watson 2002, S. xiii

* Wilde und Hess 2007, S. 282

¢ Webster und Watson 2002, S. xv

" Ebenda, S. xvi

% Quelle siche unter: Verband der Hochschullehrer fiir Betriebswirtschaft e.V.
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4 Methodik

systematisch erschlossener Beitrdge festgelegt. Die Suche sollte Beitrdge aufzeigen, die den
Bereichen Vertrieb (Suchbegriffe: customer, sales, distribution), Wissensmanagement (Such-
begriff: knowledge) und unterstiitzende Informationstechnologie (Suchbegriffe: CRM, KMS)
zugeordnet werden konnen. Insgesamt erstreckte sich die Suche iiber ca. 45.000 Beitriage, von
denen 1.959 Beitridge durch die Suche als moglicherweise relevant identifiziert wurden. Um
die Aktualitdt zu bewahren, wurden ausschlieSlich Beitrdge mit einer Veréffentlichung ab
dem Jahr 2000 ndher betrachtet, wodurch die Anzahl zu betrachtender Beitrdge auf 1.250
sank. Ferner konnten durch den Ausschluss von nicht-relevanten Beitrédgen durch inhaltliche
Sichtung weitere Beitrdge ausgeschlossen werden. Dies fiihrte zu einer starken Reduzierung,
wodurch abschliefend 68 Beitrdge als thematisch relevant eingestuft wurden und somit Ver-
wendung in der zweiten Phase fanden. Letztlich wurden weitere 21 Quellen nicht in diese
Arbeit aufgenommen, da sie nur bedingt in die Thematik passten, die in der zweiten Phase
identifizierten Quellen wurden dennoch beibehalten. So umfasst das Ergebnis der ersten Pha-
se 47 Beitrdge aus 14 verschiedenen Journals. Die Tabelle 1 fasst die Eckdaten dieser ersten

Phase noch einmal zusammen.

Durchsuchte Beitrége: Ca. 45.000 in 26 Journals
Durchsuchte Journals 26 davon A+:8, A: 18
Beitrdge ab 2000: 1.250

Thematisch relevante Beitrage: 68 in 17 Journals
Verwendete Beitrige: 47 in 14 Journals

Tabelle 1: Statistische Ubersicht, erste Phase der Literaturrecherche

2.1.2  Zweite Phase - Quellen

Zu Beginn der zweiten Phase der systematischen Literaturanalyse wurden relevante Quellen
aus den Beitrdgen der in der ersten Phase identifizierten Beitrdge gesichtet. Als relevant wur-
den jene Quellen eingestuft, deren Veroffentlichungsdatum in oder nach 2000 lag und im je-
weiligen Beitrag als Quelle fiir einen thematisch relevanten Aspekt genannt wurde. Von den
so 452 identifizierten Werken waren 40 nicht verfiigbar sowie weitere 259 wurden als thema-
tisch nicht fiir diese Arbeit relevant eingestuft. Somit konnten in der zweiten Phase 138 Bei-
trage aus 59 verschiedenen Zeitschriften sowie 5 Beitrdge aus Sammelbénden und 4 Biicher
als relevant eingestuft und verwendet werden. Aufgrund der groBen Anzahl an Quellen wird
auf eine tabellarische Darstellung an dieser Stelle verzichtet. Vielmehr fasst die Tabelle 2 die
statistischen Daten der gesamten Literaturrecherche zusammen.



