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Vertrieb & Außendienst

Abbildung 2 „Komponenten“.

Ein Abgleich der Ist-Prozesse eines Unter-
nehmens mit Best-Practice-Prozessen zeigt
mögliche Ansatzpunkte zur Effizienzsteige-
rung auf. Ein Benchmarking liefert die Ent-
scheidungsgrundlage für weitere Optimie-
rungsmaßnahmen. So erlauben Referenzwerte
einen Vergleich mit dem Gesamtmarkt (Markt-
benchmarks). Beispiele hierfür sind Kennzif-
fern zur Prozessproduktivität, zu Prozess- und
Durchlaufzeiten oder zu Stück- und Prozess-
kosten. Der große Vorteil des Benchmarkings:
Die Chancen, aber auch die möglichen Risiken

einer Prozessoptimierung werden schneller er-
kannt. Auch erleichtern die Vergleiche mit ent-
sprechenden Benchmarkdaten die Verhandlun-
gen zu Arbeitsregelungen und Betriebsverein-
barungen.

Auf Basis der Prozess-Zeit-Erfassung kann
der Personalbedarf prozessbezogen berechnet
und simuliert werden – inklusive angepasster
Sollzeiten, die sich aus der Beantwortung der
Frage „was wäre wenn“ ergeben (Szenarioana-
lyse). Die in der Praxis mit diesem Modell reali-
sierten Optimierungsprojekte zeigen Optimie-

rungsgrößen, die zwischen 10 und 30 Prozent
der eingesetzten Personalressourcen liegen.
Überbesetzungen in nicht vertriebsrelevanten
Prozessen können identifiziert und die frei
werdenden Ressourcen etwa für die Vertriebs-
unterstützung eingesetzt werden.

Fazit

Eine prozessbasierte Personalbedarfspla-
nung liefert eine ebenso transparente wie valide
Entscheidungsgrundlage für das Management.
Diese Transparenz erlaubt es dem Management,
die Prozesse und den Ressourceneinsatz so zu
gestalten, dass eine nachhaltige Wertschöpfung
erzielt wird. Es verfügt damit über ein sehr ef-
fektives Werkzeug, mit dem die Vertriebskraft
gezielt gesteuert und gestärkt werden kann.
Weitere Nutzenaspekte sind messbare Quali-
tätsverbesserungen in den vertrieblichen Un-
terstützungsprozessen, wie etwa eine schnellere
Reaktion auf Kundenwünsche, die durch eine
angemessene, kosteneffiziente Unterstützung
des Außendienstes durch einen Mitarbeiter in
der Vertriebsverwaltung erreicht werden kann.
Darüber hinaus vereinfacht die so durchgeführ-
te Personalplanung die interne Kommunika-
tion. Führungskräften, Mitarbeitern und Be-
triebsgremien ermöglicht das Verfahren eine
neutrale Faktenbewertung, die zur Versachli-
chung der erforderlichen Abstimmungen über
notwendige Veränderungen beiträgt.
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