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Prüfung zur geprüften Handelsfachwirtin (IHK) 
- mündliche Prüfung -

Einführung eines digitalisierten Personaleinsatztools zur Steigerung der Kunden-

zufriedenheit am Beispiel des VERO MODA Store im Main Taunus Zentrum, Sulzbach

Eine Präsentation von Aleksandra Ott
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Agenda

1. Unternehmensvorstellung

2. Problemdarstellung

3. Ziele

4. Maßnahmen für das Personalmanagement

5. Maßnahmen aus dem Handelsmarketing

6. Chancen und Risiken

7. Umsetzungsstufen

8. Kontrolle

9. Fazit
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1. Unternehmensvorstellung

 Mode / 
Fashion

 Ca.20 
Marken

 gegründet 
1975
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 Online
 Laden-

geschäfte
 Multi-

brands
 Kauf-

häuser

 ca. 15.000 
MA weltweit

 „eine 
Familie“
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2. Problemdarstellung

 mangelnde Ansprechpartner
 nicht bedarfsgerechte 

Verkäuferqualifikation

Problem Ursache Folge

 schlechtes 
Serviceempfinden

 Image- und Umsatzverlust

Wie reagieren Sie auf schlechten Service?

 häufige 
Änderung der 
Personalplanung 
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Quelle: Statista 2019
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Kundenzufriedenheit steigern

 aktives Einbinden der Mitarbeiter als Voraussetzung 

 gemessen an Zahlen der letzten Jahre bis zum Ende des WJ

3. Ziele

 Steigerung des Umsatz

 Verbesserung der 
Servicequalität

+ 5%
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4. Maßnahmen aus Personalmanagement

Informieren Einbinden

 Tool vorstellen

 Einsatz 
erläutern

 Vorteile 
nennen 

 MA Gespräche 
führen

 Identifizieren der 
Bedürfnisse

 Schnittstelle 
schaffen

 ggf. Teamprojekt

Unterweisen

 Training on the
Job

 Schulungen der 
MA

 Verantwortliche 
nennen

 Ansprechpartner 
nennen
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5. Maßnahmen aus Handelsmarketing

 genug Personal am POS

 bedarfsgerechte Planung durch 
Kundenzähler, Kundenbefragung 

 fachspezifisches Personal zur richtigen 
Zeit am Richtigen Ort

 Schnittstelle zu Qualifikation der MA

Kundenbindung

Zufriedenheit 

am POS
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7. Umsetzungsstufen
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1. Kundenstudien, 
Kundenbefragung, 
Kundenbeobachtung

2. Auswahl des 
IT Lieferanten

3. Meeting mit 
den Testshops

4. Abstimmung 
EDI zu den 
Schnittstellen

5. Software Bereitstellung, 
Benennung der 
Verantwortlichen, Schulung, 
Ansprechpartner

6. Testphase 1

7. Korrektur der 
Fehler, letzte 
Anpassungen

8. Testphase 2

9. Entscheidung 
zur Umsetzung

10. Go Life 
Support
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6. Chancen und Risiken

Chancen

Risiken

 Kundenbindung
 positives Image
 Kundensteigerung
 langfristige Bindung an das 

Unternehmen
 Reduktion des 

Krankenstand

• Ggf. keine Umsatzsteigerung
• Kosten/Nutzen Faktor 
• keine Akzeptanz des 

Personal
• Schulungskosten
• Steigerung der 

Personalkosten
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8. Kontrolle

102

100

91

98

127

143

116

127

119

106

83

131

Produktivität Index

Umsatz Index

Basket Size Index

Basket Quantity Index

Krankheitstage Index

Personalkosten Index

vorher

nacher
Unternehmenskennzahlen vor und nach der Einführung der Software

14%

27%

28%

8%

44%

9%
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9. Fazit
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







Mitarbeiterzufriedenheit
Mitarbeiterzufriedenheit =             
Motivation + erhöhte Leistungsfähigkeit

Leistungsfähigkeit = 
Kundezufriedenheit

Kundenzufriedenheit = 
Kundentreue + Kundenbindung 
 Umsatzwachstum
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VIELEN DANK

FÜR IHRE AUFMERKSAMKEIT!


