Studiengang: EMBA General Management
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Ausgangslage

Mit rund 400 Mitarbeitenden und 13 Leistungszentren
ist die strategische Geschaftseinheit Landesprodukte
(SGE LAP) im Schweizer Markt ein fiihrender Vollsorti-
menter fir Friichte und Gemuse. Die SGE LAP, aufge-
teilt in sechs Categories, ist keine klassisch organi-
sierte Einheit mit Einkauf, Verkauf und Marketing.
Vielmehr sind in jeder Warengruppe Spezialisten mit
entsprechendem Produkte-Fachwissen tatig, von der
Produktion bis zum Detailhandel. Der Category Mana-
ger tragt die Gesamtverantwortung, der General Pro-
duct Manager hat die Verantwortung fiir die Beschaf-
fung und der Key Account Manager fiir den Verkauf.
Die produktorientierte Organisation verschafft einen
Wettbewerbsvorteil, da effizient und zeitnah auf die
jeweiligen Kundenbedirfnisse reagiert werden kann.
Als Partner des Schweizer Detailhandels und der Le-
bensmittelindustrie tbernimmt die SGE LAP eine
wichtige Rolle in der Wertschépfungskette. Durch die
Ubernahme von verschiedenen Unternehmen kamen
innerhalb weniger Jahre verschiedene Firmenkulturen
zusammen. Zusétzlich fiihrt die Zweisprachigkeit (D/F)
zu einer erschwerten Kommunikation. Dariiber hinaus
ist der Austausch unter den einzelnen Categories, wel-
che teilweise dieselben Kunden betreuen, lickenhaft.
Aufgrund der nicht durchldssigen internen Vernetzung
werden Kernkompetenzen, von denen mehrere Cate-
gories profitieren konnten, nicht untereinander ge-
teilt. Know-how bleibt damit stark personalisiert, das
Unternehmenswissen entwickelt sich nicht weiter.

Ziel

Als Matrixorganisation mit flacher Hierarchie und ver-
tikalen und horizontalen Informationsstrémen ist der
einzelne Mitarbeitende der wichtigste Wissenstrager.
Die bestehenden Barrieren fiir Wissensmanagement
sind zu identifizieren, zu analysieren und zu tiberwin-
den. Fiir ein erfolgreiches Key Account Management
(KAM) ist an den rdumlich und strukturell unterschied-
lichen Standorten eine systematische Gestaltung von
wissensorientierten Geschéftsprozessen anzustreben.
Wichtige Wettbewerbsfaktoren wie Qualitat und Kos-
ten sollen durch diese Massnahme verbessert werden.
Der Key Account Manager bildet die Schnittstelle vom

Schliisselkunden zur SGE LAP und sorgt fiir eine klare
Zustandigkeit und einen koordinierten Kundenkontakt.

Losungsansatze

Zur Beschreibung der IST Situation lieferten Kunden-
interviews mit den Hauptabnehmern wertvolle und
aussagekraftige Grundlagen. Anschliessend wurde der
Wissenstransfer untersucht. Dabei kristallisierten sich
die umschriebenen Barrieren heraus.

In der SOLL Situation fiihrt die erfolgreiche Organisa-
tion von Wissens- und Informationsaustausch im KAM
zu einer positiven Weiterentwicklung der SGE. Mit der
Einflihrung von Wissensmanagement im SGE LAP ist
der vernetzte Schliisselmitarbeitende mit seinen Er-
fahrungen und spezifischen Fahigkeiten - verbunden
mit den technologischen Méglichkeiten - der treiben-
de Faktor.

Fiir die Vernetzung und den Austausch der Kunden-
daten und des Kundenwissens ist ein Tool fiir Custo-
mer Relationship Management (CRM) einzufiihren.
Samtliche relevanten Kundeninformationen sind so
verfligbar. Zugriffsberechtigte kénnen jederzeit von
jedem Standort aus auf Informationen zugreifen und
Daten ablegen.

Zu beachten sind die unterstiitzenden (adjuvantiven)
Tatigkeiten, welche als «Ol im Getriebe» wirken. Sie
konnen fir einen Erfolg respektive Misserfolg ent-
scheidend sein.

Ziel ist mit diesen Massnahmen das KAM intern besser
abzudecken und zu vernetzen und den Kunden mit sei-
nen Bediirfnissen erfolgreich zu betreuen.

Fazit

Wissensmanagement ist ein Spagat zwischen Kultur
und/oder Technik. Sicher ist der Mensch/die Unterneh-
mung mit der gelebten Kultur die treibende Kraft. Ein
reger Wissens- und Informationsaustausch innerhalb
der Organisation und mit den Kunden ist eine wert-
volle Quelle fiir Verbesserungspotential in Bezug auf
Angebot, Produkte und Prozesse. Unternehmen, die
kundennah agieren, verstehen besser und sind zielge-
richteter. Man entwickelt sich gemeinsam weiter und
vermittelt ein Gefiihl der Wertschatzung.
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