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TIPPS UND TRICKS FUR DEN JOB

as Ziel heisst
ngssteigerung

In der Aus- und Weiterbildung wird Gewicht auf die Wissensvermittlung (z.B. in Form

eines Verkaufstrainings) gelegt. Performance Improvement (PI) dagegen fokussiert

die Leistungssteigerung und fragt, wie nachhaltig das Ganze fiir das Unternehmen ist.
Pl ist eine Methodik, um die Gesamtleistung der Mitarbeitenden in Organisationen
zu steigern und die Weiterbildung noch nachhaltiger zu gestalten.

Von Sue Rado Laubli und Rolf P. Rado

Auf folgende Punkte wird dabei beson-
ders geachtet:

e Was ist der konkrete, messbare Bei-
trag, den Mitarbeitende leisten kénnen,
damit die Geschaftsziele (z.B. Mehrum-
satz) erreicht werden?

o Welches zusatzliche Wissen/Kénnen
wird benétigt?

e Welche Rahmenbedingungen miis-
sen geschaffen/optimiert werden?

e Welche Hindernisse miissen ausge-
riumt werden?

o Welche Massnahmen neben Semina-
ren sind notwendig, um die gewtnsch-
ten Ziele zu erreichen?

o Welche sinnvollen und notwendigen
Erfolgskontrollen bzw. Praxistransfer-
Unterstiitzungen sind dabei einzuset-
zen?

o Welche Investitionen an Zeit und
Geld lohnen» sich wirklich?

e Wie kann der Erfolg der initiierten
Massnahmen gemessen werden; wie
werden der Fortschritt bzw. die zusitz-
lichen Leistungen der MA sichtbar ge-
macht?

Samtliche Gedanken sind auf einen
Punkt ausgerichtet: Unterstiitzen sie
die Erreichung der Unternehmensziele?
Wo immer méglich und sinnvoll, wer-
den «Kosten-Nutzen-Rechnungen» an-
gestellt (siehe Kasten 1).

Der Prozess

Output:InEinzelinterviews/Workshops
mit Vorgesetzten und Leistungstrigern
wird geklart, welche Anforderungen der
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entsprechende Bereich zu erfiillen hat;
idealerweise abgestimmt auf die bereits
vorhandenen Strategien und die Ziele.
Diese Soll-Situation wird mittels mess-
barer Zieleuntermauert und transparent
dargestellt — hinuntergebrochen auf be-
obachtbares Verhalten der MA.

Input: Erst an zweiter Stelle werden
mittels Interviews und Workshops die
Soll-Situation sowie die aktuellen Hin-
dernisse ermittelt. In dieser Phase sind
neben den betroffenen MA auch Kun-
den und Lieferanten der entsprechen-
den Prozesskette (interne und/oder ex-
terne Partner) involviert.

Der Soll-Ist-Vergleich: Die Resultate
aus den ersten beiden Schritten (Out-
put/Input) werden analysiert und da-
raus wird eine GAP-Analyse (Soll-Ist-
Vergleich) erstellt. Die Hauptgaps wer-
den gewichtet und zusammen mit den
Anforderungen an die Mitarbeitenden
und Fuhrungskrifte sowie den notwen-
digen Umgebungsbedingungen auf Per-
formance-Karten (PI-Karten) festgehal-
ten (Kasten 2).

Praxisbeispiel

Outputanalyse:

Aussendienst (AD):

o Klare Umsatzziele

o Vorgaben fiir die Zeit beim Kunden
(weniger im Biiro)

o Vorgaben fiir Zusatzverkiufe

fitim et



Innendienst (ID):

o Aufgaben gemaiss klar definiertem
Aufgabenbereich

e 10 Termine pro Woche fiir den Aus-
sendienst abmachen

e 5% mehr Zusatzverkiufe fiir Kunden,
die telefonisch bestellen

e 10 Adressen potenzieller Kunden pro
Woche fir Aussendienstzusammenstel-
len

e Erstellung von kompletten Telefon-
leitfaden pro Aktivitit

e Durchfithrung von 20 Telefon-Moni-
torings pro Monat

Inputanalyse:

Aussendienst (AD):

e Unzufrieden mit den vielen adminis-
trativen Arbeiten, die zu erledigen sind
e Unzufrieden mit der Unterstiitzung
durch den Innendienst

e Provisionierung «belohnt» Zusatzver-
kaufe nicht

e Produktsortiment nicht vollstindig

o Uneinigkeit betreffend der Wichtig-
keit von Kundensegmenten

e Zu wenig Zusatzverkiufe bei beste-
henden Kunden

e Unklare Richtlinien beziglich Rekla-
mationsbearbeitung

Innendienst (ID):

e Unzufrieden, da die Kompetenzen
zwischen Aussen- und Innendienst
nicht klar geregelt sind

e Oft muss beim Aussendienst nachge-

fragt werden, da die Angaben auf den
Formularen luckenhaft sind.

o Die Formulare entsprechen nicht den
Bildschirmmasken.

e Die Meinung betreffend Zusatzver-
kaufe, Kaltakquisition und Terminierung
fur den Aussendienst gehen auseinan-
der. Rund die Halfte wiirde das begriis-
sen, die andere Hilfte lehnt das ab.

e Die MA fiihlen sich nicht ernst ge-
nommen, werden zu wenig informiert
und fihlen sich oft minderwertig be-

handelt.

Magliche Massnahmen:

Erste Prioritit:

1.Der Prozess Aussendienst — In-
nendienst und umgekehrt (inklusi-
ve Infofluss) wird neu gestaltet, die
Formulare werden tberarbeitet, die
Kompetenzen werden klar geregelt.

2. Der Innendienst wird in zwei Teams
aufgeteilt. Ein Team ist fiir Outbound
zustiandig (Terminierung, Kaltakquisi-
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tion), das andere Team fiir Inbound (Be-
stellwesen, Administration). Dazu wer-
den Telefonleitfaden errichtet und je
ein Telefontraining durchgefuhrt.

Zweite Prioritiit:

1. Das Provisionierungssystem wird an-
gepasst, so dass die Zusatzverkiufe luk-
rativer werden.

2.Die neuen Teamleader im Innen-
dienst werden fiir Monitorings ausge-
bildet.

3. Eine Teamentwicklung wird einer-
seits fiir die neuen Innendienstteams,
andererseits fur den gesamten Bereich
Innen-/Aussendienst durchgefithrt.

Dritte Prioritdt:

1. Das Produktsortiment wird erginzt
und erweitert.

2. Die Kundensegmentierung wird klar
definiert.

3. Je nach Umsatzentwicklung wird bei
Bedarf eine Verkaufsschulung durchge-
fithrt. o

@

Bild: Die Soll-Ist-Analyse
geht einer nutzenorien-
tierten Aus- und Weiter-

bildung voraus.
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