
Gute Performance ist 
die Basis des Erfolges

Process & Performance



Jedes Unternehmen gestaltet seine Kun-
denschnittstellen anders. Wollen Sie also 
Ihre Performance am PoS, am Telefon, 
im Internet-Shop, in den Abteilungen 
oder in Ihren Handelsnetzen messen, 
so helfen Ihnen inhaltlich standardisierte 
Prozessaudits nicht weiter. Wir sind auf-
grund unserer langjährigen Erfahrung 
überzeugt: Performance-Inhalte müssen 
für jedes Unternehmen individuell defi-
niert werden.

Genau dies geschieht vor unseren Audits. 
Wir schneidern unsere Audits maßge-
recht auf Ihre an den Kundenschnitt-
stellen angestrebte Performance mit  
Ihnen als Experte in einem Workshop 
zu. Durch das anschließende Audit vor 

Es gibt Dinge, die erschließen sich auch 
beim zweiten Blick nicht gleich. Zwei 
Filialen oder Handelspartner lassen in 
Größe, Lage und Sortiment kaum Unter-
schiede erkennen. Und doch zählt der 
eine PoS zu den Top-Umsatzbringern, 
während der andere hartnäckig das 
Schlusslicht bildet. Zwei Abteilungen 
sind ähnlich ausgestattet und auch in 
ihren Tätigkeiten vergleichbar. Nur die 
Leistungskennzahlen sind völlig ver-
schieden.

Warum zeichnen sich manche 
Bereiche mit einer hohen Perfor-
mance aus, vergleichbare mit  
einer geringen? Und wie kann 
diese Performance so schnell  
wie möglich gesteigert werden?

Ort an jeder Kundenschnittstelle erhal-
ten Sie einen fundierten Überblick über 
die Performance Ihrer Kundenschnitt-
stellen, der Stärken und Leistungsun-
terschiede tatsächlich erklärt. Auf dieser 
Grundlage können Sie schnell und ge-
zielt Performance nach unten absichern 
und das noch vorhandene Potenzial 
ausschöpfen, um Ihre Performance zu 
steigern. 

Dabei tragen wir der Tatsache Rechnung, 
dass jeder PoS anders ist, eigene Stär-
ken und Schwächen hat, indem wir an 
jedem PoS ein eigenes Audit durchfüh-
ren. Basis unserer Audits ist immer ein 
Performance-Katalog. Die individuell von 
Ihnen definierten Performance-Kriterien 

Der Erfolg eines Unternehmens ist sicher- 
lich das Ergebnis sehr unterschiedlicher 
Faktoren, die durch die Unternehmens-
führung intelligent vernetzt und ab-
gestimmt werden. Doch einer dieser 
Faktoren trägt eine besondere Verant-
wortung für den Unternehmenserfolg: 
die Performance an den Schnittstellen 
zum Kunden – ob in der Sachbearbei-
tung, dem Point of Sale oder bei Ihren 
Vertrags- und Vertriebspartnern vor Ort, 
am Telefon oder im Internet-Shop. 

Ist die Performance hier ungenügend, 
können selbst die besten Prozesse in 
anderen Unternehmensbereichen nicht 
zum erwünschten Erfolg führen.

Begeistern Sie Ihre Kunden und  
erhöhen Sie so Ihren Unternehmenserfolg.
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Exzellente Performance zu behaupten  
ist einfach und inzwischen auch üblich. 
Ob das Unternehmen dieses Verspre-
chen auch einhält, kann der Kunde 
selten prüfen. Mit einer EXCON-Zerti-
fizierung weisen Sie Ihre Performance 

werden vorab in dem Performance- 
Katalog fixiert, welcher eine Bündelung 
aus Performance-Kriterien wie zum Bei-
spiel Beratungsqualität, Servicequalität, 
Ihrem Unternehmensauftritt und spezifi-
schen Unternehmensstandards ist, aber 
auch aus Performance-Kriterien, die 
Ihren Umsatz nachhaltig steigern.

Die Auditierung erfolgt offen oder ver- 
deckt oder als Kombination aus beiden 
Auditformen, bei Bedarf auch telefonisch 
und/oder im Internet. Ziel ist es, die  
Differenzen zwischen der angestrebten 
Soll-Situation der im Performance-Kata-
log von Ihnen definierten Standards und 
der tatsächlich erbrachten Leistung in 
einer GAP-Analyse aufzuzeigen – natür-
lich immer aus der Perspektive Ihres 
Kunden.

Unsere Audits zeichnen sich durch einen 
für jeden PoS individuell ausgeprägten 
Beratungsansatz aus. Wir decken nicht 
nur Optimierungspotenziale auf, son-
dern präsentieren Ihnen und jedem 
Ihrer Auditees gemäß dessen indivi-
dueller GAP-Analyse einen konkreten 
Weg zur Realisierung dieser Potenziale. 

glaubwürdig nach. Basis sind die Ergeb-
nisse aus einem vorausgegangenen 
Audit. Das hebt Sie vom Wettbewerb  
ab und hilft Ihnen sowohl Ihre Kun-
denbindung als auch Ihren Umsatz zu 
steigern.

Ergebnis sind keinesfalls ungenaue und 
demotivierende Vorschläge nach dem 
Gießkannenprinzip, sondern individuelle 
Maßnahmen für jeden Auditee.

Einmalige Auditierungen führen – aus 
vielen Gründen – nicht in jedem Fall  
zu einer dauerhaften Optimierung der 
Performance. Der auf der Kaizen-Idee 
aufbauende kontinuierliche Verbesse-
rungsprozess zeigt den Weg: Nach der 
Verwirklichung der Empfehlungen, die 
sich aus der GAP-Analyse ergeben ha-
ben, führen wir ein Wiederholungsaudit 
durch. Sollte sich hier ein neues Delta 
zwischen Ist und Soll ergeben, so kön-
nen Sie Ihren Optimierungsprozess hin 
zu einer exzellenten und nachhaltigen 
Performance fortführen. 

Zur Organisation, Darstellung und zeit-
nahen Auswertung der Audits haben wir 
eine webbasierte Audit-Software entwi-
ckelt. Die mehrsprachige Lösung ist allen 
am Auditprozess Beteiligten zugänglich. 
Inzwischen ist die ursprünglich für die 
Automobilindustrie entwickelte Lösung 
über alle Branchen hinweg in mehr als 
30 Ländern erfolgreich im Einsatz.
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In den herkömmlichen Zertifizierungen 
werden dokumentierte Prozesse bewer-
tet – unabhängig davon, ob diese auch 
in die Realität umgesetzt werden. Für 
Sie und Ihre Kunden ist es jedoch wich-
tig zu wissen, dass Performance-Krite-
rien, die zu einem zufriedenen Kunden 
führen, gelebt werden. Wir sind deshalb 
in dem von uns entwickelten Zertifi-
zierungsverfahren einen anderen Weg 
gegangen. Unsere Zertifizierungen sind 
passgenau auf die individuelle Perfor-
mance unserer Mandanten zugeschnit-
ten und spiegeln deshalb die tatsächlich 
vorhandene Performance wider!

Für die Umsetzung gemäß dem definier-
ten Performance-Katalog müssen Sie für 
Ihre Performance-Kriterien ein einheit-
liches Verständnis in Ihren Handels-
netzen schaffen und sie bei Bedarf mit 
Ihren Vertrags- und Vertriebspartnern 
vertraglich verankern. Anschließend  
leistet unsere Revision zweierlei:

Erstens können Sie prüfen, ob die verein-
barten Performance-Kriterien tatsächlich 
eingehalten und vereinbarte Maßnahmen 
zu einer Performance-Optimierung um-
gesetzt werden. Die Revision kann dann 
zu einem Prozess der Optimierung Ihres 
gesamten Handels- und Vertriebsnetzes 
führen, indem etwa unzuverlässige oder 
dauerhaft schlecht performende Partner 
durch andere PoS-Betreiber ersetzt wer-
den. Anders als das Audit überprüft die 
Revision die in Verträgen fixierten Ver-
einbarungen, Leistungskennzahlen und 
Performance-Kriterien.

Zweitens identifizieren wir in unserer  
Revision auch die besten Abteilungen, 
Point of Sales oder Handelspartner.  
Deren Ergebnisse können Ihnen im  

Ein solches Zertifikat hilft Ihnen, Ihre 
Performance effektiv und glaubwürdig zu 
kommunizieren. Es ist somit ein hervor-
ragendes Marketinginstrument, mit dem 
Sie Ihren Kunden Orientierung in einem 
unübersichtlichen Markt verschaffen. 
Haben Sie beispielsweise eine für Ihre 
Branche oder Ihr Unternehmen beson-
dere Performance oder eine individuelle 
Leistung, können wir auch diese spezi-
fischen Erfolgsfaktoren zertifizieren und 
machen somit Ihre Stärken sichtbar.

Anschluss als Benchmark dienen, auf 
deren Niveau mittelfristig alle anderen 
Akteure gehoben werden sollen. 

Besonderen Wert legen wir dabei auf die 
fruchtbare Zusammenarbeit zwischen 
Ihnen und Ihrem Vertriebs- oder Ver-
tragspartner. Entsprechend kann unsere 
partnerschaftlich orientierte Revision nach 
Ihren Wünschen angemeldet oder unan-
gemeldet erfolgen und findet ausschließ-
lich vor Ort bei Ihren Vertrags- oder Ver-
triebspartnern statt. Sie basiert auf einem 
Performance-Katalog, der die inhaltlichen 
Kriterien der Revision beschreibt. Neben 
einem Einführungsgespräch über die In-
halte der Revision und der zur Plausibili-
sierung der Revisionsinhalte notwendigen 
Dokumente und Systeme, wird je nach 
Dauer der Revision ein Zwischen- und in 
jedem Fall ein Abschlussgespräch über 
die festgestellten Ergebnisse geführt. Sie 
erhalten alle Ergebnisse in einem aus-
führlichen Bericht, einschließlich etwaiger 
monetärer Rückbelastungspotenziale, 
Beweismittel und Risikoanalyse.

Revision Services



Ihre Vorteile im Überblick.
Wir haben mit unseren Audit Services, Certification Services 
und Revision Services drei Module entwickelt, die speziell  
der Identifizierung von Optimierungspotenzialen und der  
anschließenden Performance-Optimierung dienen.

maßgeschneiderte Audits, angepasst an  
Ihre angestrebte Performance

kein Gießkannenprinzip: individuelle  
Audits an jedem PoS

ausgeprägter Beratungsansatz:  
Optimierungspotenziale, individuelle GAP-Analyse  
und individuelle Maßnahmenvorschläge zur  
Realisierung der Potenziale

passgenaue Zertifizierungen, zugeschnitten auf  
Ihre individuelle Performance

EXCON-Zertifikate sind ein hervorragendes  
Marketinginstrument, das (auch regionale)  
Wettbewerbsvorteile schaffen kann

Revision mit Doppelfunktion:  
Prüfung der Umsetzung getroffener Vereinbarungen  
und Identifizierung von Benchmarks
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