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CASE STUDY
UNTERNEHMENSSITUATION VERANDERN - WISSEN WIE

VERHALTENSORIENTIERTE VERKAUFS-
FUHRUNG

Das Management entscheidet Uber die Strategie - die Mitarbeitenden lber
deren Umsetzung. Obwohl seit Uber 20 Jahren wissenschaftlich belegt,
scheint das Management dieser Tatsache hdaufig ungeniigend Rechnung zu
tragen. Mit der partizipativen Methode ProMES/PPM, die den Mitarbeiten-
den konsequent in die Umsetzung einbindet, gelingt es, den 6konomi-
schen Erfolg zu steigern.

Branche: Finanzdienstleister - Implementierung Flihrungssystem

Problemstellung des Kunden
Eine Versicherungsgesellschaft forderte von ihren Generalagenturen in einem verdnderten
Marktumfeld bessere Ergebnisse. Die Fiihrung erhohte voriibergehend den Druck auf den
Aussendienst und erzielte damit einen gewissen Erfolg. Bei Nachlassen des Drucks brachen
aber auch die Zahlen wieder ein. Die nachhaltige Ubernahme der héheren Ziele durch die Kun-
denberater war nicht erfolgt.

Theoretische Grundlagen

Fiihren mit Zahlen zahlt sich nicht immer aus! Das durch die Versicherungsgesellschaft
eingesetzte Fihrungssystem basierte primar auf 6konomischen Kennzahlen, obwohl eine
starkere Verhaltensorientierung nachweislich zu Leistungssteigerungen fiihren wiirde." Die
verhaltensorientierte Fiihrung setzt jedoch das entsprechende Know-how auf Seite der
Fihrungskrafte, aber auch bei der Implementierung des Fihrungssystems voraus.’? Eine
vielfach bewadhrte Methodik, welche die Mitarbeitenden konsequent bei der Implementierung
einbezieht, stellt ProMES bzw. PPM dar.?

Vor dem skizzierten Hintergrund bestand die Aufgabe der effex ag in der Entwicklung eines
verhaltensorientierten Flihrungssystems, der Etablierung einer Feedbackkultur und der damit
einhergehenden Fiihrungsausbildung.
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Praktische Umsetzung

Jede Generalagentur entwickelte selber ein auf ihre spezifische Situation massgeschneidertes
Fihrungssystem. Mitarbeitende und Vorgesetzte handelten miteinander aus, welche Aktivi-
taten besonders geeignet sind, um die strategischen Ziele zu erreichen. Anschliessend erfolgte
die systematische Bewertung und Messung der gewdhlten Aktivititen unter der Leitung der
effex ag (vgl. Beispiel). In monatlichen Feedbackgespriachen wurden neue Arbeitsstrategien
entwickelt, deren Erfolg das erstellte Filhrungssystem nach dem Ausprobieren wiederum zu-
rickmeldete. Die eingesetzte Methodik erlaubte dabei bei jedem einzelnen Mitarbeiter die
Fokussierung auf die Bereiche mit dem jeweils grossten Potenzial. Die Feedbackgespriache
wurden gleichzeitig als Flihrungsausbildung ,on-the-job“ genutzt.

Wirkung

Die initiierten Lernprozesse fiihrten im Vergleich zu einer Kontrollgruppe zu signifikanten
Leistungssteigerungen. Aber auch der Umsatz stieg bei den verhaltensorientiert gefiihrten
Agenturen um 10 %. Im gleichen Zeitraum musste die Kontrollgruppe einen Umsatzriickgang
von 20 % hinnehmen.* Der erzielte Erfolg war zudem nicht auf Mehrarbeit sondern auf
nachhaltig veranderte, wirkungsvollere Arbeitsstrategien zuriickzufiihren.

Beispiel einer Rickmeldung

— Auswahl der Messgrdéssen
Messgrossen Potential

Erstkontakte Neukunden

Gesamtberatungen Neukunden

Abschlussquote Neukunden

Erstkontakte bestehende Kunden L]
Gesamtberatungen bestehende Kunden

Abschlussquote bestehende Kunden

— Details zu: Erstkontakte bestehende Kunden

— Mittelwert - Trend > Berater aktuell
I Folgekontakte B Team aktuell
3 Erstkontakte 3 offen > Mittelwert Berater

12123456789101112 4 8

11

10 80

9

8

7 T

6 0 A

5

4

3

2 -75

1

o 5

* Minelli, M. (2005). Leistungssteigerung dank aktivitdtsorientierter Verkaufsfiihrung. Wiesbaden: Gabler.
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