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PROJEKTBESCHREIBUNG

» 1. Allgemeines zum Kunden

Art der Beratung: Optimierung der Zusammenarbeit im Innendienst
Branche: BUroeinrichtung

UnternehmensgroRe: 60 Mitarbeiter / 6 Mio. Euro

Zeitraum/Dauer: 08/2010 - 10/2010

Projektaufwand: 6 Manntage

Honorar-Volumen: 9.000 Euro

2. Projektteam/Rolle

Projektteam Berater. 1 Seniorberater

Projektteam Kunde:  GeschdaftsfUhrender Gesellschafter + Veerkaufsleiter
Weitere Spezialisten:  keine

Rolle der Berater: Organisationsentwickler, Trainer, Coach

3. Aufgabenstellung

Der deutsche Buromobelmarkt ist durch einen harten Verdrdngungs-
wettbewerb gekennzeichnet. Mdbel sind austauschbar. Service und
Dienstleistung enfscheiden Uber den Erfolg. Die entsprechenden Pro-
zesse mussen daher kundengerecht optimiert werden. Dies beginnt
mit der Kundenansprache, setzt sich Uber die Koordination aller Mal-
nahmen fort und endet mit der Abnahme der erfolgten Leistungen.
Nach einer strategischen Neuausrichtung des Unternehmens kam es
darauf an, das traditionelle Denken und Verhalten der Mitarbeiter im
Verkauf gemeinsam zu hinterfragen, die Abldufe neu zu gestalten, die
Arbeitsinhalte zu definieren, die Schnittstellen zu bestimmen und die
Zusammenarbeit mit Kunden und Kollegen zu frainieren.

4. Ziel der Beratung

Das Projektziel war, die Leistungsprozesse im Verkaufsinnendienst zu
analysieren sowie Verbesserungspotenziale aufzuzeigen und in einem
MaBnahmenplan zu verdichten. Die mitarbeiterindividuelle Perfor-
mance sollte zur Beseitigung identifizierter Schwachpunkte in den Un-
tfernehmensabldufen genutzt werden.

5. Vorgehensweise

Damit der Innendienst mit seinen Kunden aktiver und sensibler kommu-
niziert, wurden strategische Kunden ausgewdhlt und fUr deren Betreu-
ung konkrete Ziele benannt. Fur diese Ziele wurden konkrete MaBnah-
men fixiert. Eine Wochen- und Monatsvorausplanung hat die neuen



Arbeitsmethoden organisatorisch verankert. Um die am Kaufprozess
beteiligten unterschiedlichen Persdnlichkeiten individuell zu betreuen,
lemten die Innendienstmitarbeiter, ihre eigenen Verhaltensstile wahr-
zunehmen und die Erfahrungen auf die Zusammenarbeit mit Kunden
anzuwenden.,

6. Herausforderungen

Die eigentliche Schwierigkeit bestand darin, langjahrig im Haus t&ti-
ge und durch eine industrielle Arbeitswelt gepragte Mitarbeiter flr die
Wahmehmung individueller Bedurfnisse und Wunsche zu sensibilisie-
ren. Um die eher passiven Verkaufsmitarbeiter zu aktiven Kundenbe-
freuern zu entwickeln, musste ein infensiver Verdnderungsprozess ini-
fiilert werden. Positive Impulse entstanden, weil der Nutzen der neuen
Kundenorientierung nicht nur fur das Unternenmen, sondern fur jeden
Mitarbeiter individuell erarbeitet wurde,

/. Ergebnisse

Ein individuelles ,Training on the job" zeigte jedem Mitarbeiter seine
persdnliche Performance. Erforderliche MaBnahmen zur Verbesse-
rung des persénlichen Verhaltens im Kundenkontakt wurden individuell
fixiert. Im Unternehmen werden kinftig Mitarbeitergesprache einge-
fahrt, um Ziele und Verdnderungen im Verhalten zu dokumentieren.
Eine Botftom-up-Zielgestaltung hat eine verstarkte Identifikation und
Leistungsbereitschaft bewirkt und eine menschenorientierte Aroeitswelt
im eigenen Umfeld Wirklichkeit werden lassen.

8. Kundennutzen

FUr eine aktive Verkaufsmannschaft, die den Kunden in seiner indivi-
duellen Komplexitdt wahrmimmt und dessen wirtschaftliche Situation
in den Verkaufsprozess strategisch integriert, finden sich permanent
Ansatze einer interesseweckenden Ansprache. In Zusammenarbeit
mit dem Innendienst entstent eine koopetrierende Kommunikation. So
wdchst das Vertrauen. Entscheidungen werden im Team der Auen-
und Innendienstverkdufer getroffen. Dies steigert die Identifikation.
Kundenorientierte Entscheidungen und Losungen konnen schneller
und fundierter angeboten werden.
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