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Kunden

Kapazität

Kostenwirksamkeit

Verkaufskräfte

Verwaltungs-
infrastruktur

Verkäufe

Einnahmen
Preis

Durchschnittliche
Kundennachfrage

Kosten der Ware

Bruttogewinn

Gewinn

Heutige Ressourcen �

� bestimmen den heutigen Gewinn �

Sonstige Kosten

�

/*����.��	���)�� .*+����������'�� �	��������������	��-�  ���	������������	�
6�	�����	� ��������
�����������������	���)�� ������	��������� )% ������������	��	
�!��
3	����������������������+-�0.2�	#���	����7���;�����? ���	����	����	������������
�������	�
�+����%���	��������	�	����% ���
�������	��#���  �	����������	�������	����	�
-����������	��� ��	
�+��������$�	��	�	��)�� ���������	�	�����	��
��������	�������
�������	���$�����	��$���? ���	��	��������
���	���	���������	����
��������	�? ���	��
��)����������	����	����	�������	�������������%����$����	�#�		
�H�	 �����+�����  �	��	�
$����	�������%	�����	��������"���	� �	����	������	������	����������������������	�
�������	��	
1�

�� ��E���  ���#��	�����@������������	�����	
��� �	������� ����#5		�	�������	�!	)�������	�	�
7���������	��	��-��������	������5�������&�$�		�����;�����(���'�	#����	����� ����	
�
9���%�� ��������	�������	���������"�)����������9����	��	���	�8����	�$�����	����	
�
+���!�' �#����	�	������	�	�# ���������	
�

=��������@��������	���	)����	�?�	�����	�$������	5����
��������2����	 �����	�������# %��	
�
!��������  ��-��������	
�2%���#����	
�������������������������	��27���	�
��  �������	�	�
���� ���	��������	
�9���%�� ������������������ ����+�	�����	�	�3	���������������	
�
+���� ����	��$�����	5����������# %��	
��	�$� �����������������)����;�	���	�-��������	�
��	$��#�	
���������������	���	����� ������������	
�



�

����������	�
����
��
�����

���������	
�����
���� � �F� � �

+����5��	������������$�����#���� ������	�����9�������
�����������	����� �����0����	��	��
�$�����	��������  �	�-��������	��	��������	��	�����	��6���	���)	���������2��������
��	������������	�(���'�	#�����
���		�������������������	���$�	���	��������  �	�
-��������	
�����$����������� ��	
���	����	�������������?��������������	���# %��
���		�����
��������������&�5@���	��������������������	����# %��
��	�������&�5@����	��������$�����	�����
?��������������	���������;�	���(���'�	#����# %��	�/"��� ��	��J1��+���)�� �	���? ���	��)7��
��	������ %�������0����%	�	�������+,	���#���	�������	����������� ����	��?�# %��	����)7�
�
!�������=������;�����-��������������������)������(�������%	����
�

& 7�# �����$���������������	�	����
���	�������������-��������	��)����������������	
�$���
����	�"��� ��	��J��	��� ��	����
�"�����	
��������������������������)����	
�#�		�	�����
������)������	���	�����6�	�����	�
�������������0���������$%����
�����=�������������	�
�����	����	���;���	�-�����������)������	��	����)����������� ��	
B�-��������	�$����	�
����������)������
����������(�) ����	�����-��������	��	�����&����%)�������������$�����
��		���	���	��	���	����$�		�
������������������������	��	�����D�$�		���	������#����	��
+��	�� �����	��	�����������
����5�������������������	�����6��#�
�"���� ��	�����5�������
��������	��� �����&������# ���#����	���������������	� ����$
�:�$�� ����������6�	�����	��
�)����������7�����������	���	
������-��������	���� ���	�����	
� ��)�	���	��	����
������$�����	�7���
����������	��7	����	��	�����(�� ����������%)�����	��	����	�
&��	�����#�����3	���	����	���	�2���#�		�	����	��	�������	���	�������������
��	��	��$����	��	���	��������������	$%�����	������#������ ��	�
�

�

"��� ��	��J���+���=����������������������	�-��������	��������������������	�����;�����

�� ������	�(����<�0����	��	����
�&���	$�����	��(�#�	)��

Niveau der 
Ressourcen
vor 2 Jahre

Niveau der
Ressourcen

heute

Niveau der Ressourcen
in 2 Jahren

Gewinn Heute
USD Millionen

Kunden
Kapazität
Kostenwirksamkeit
Verkaufskr
� usw.

äfte

Jahre
�

�

������������������������������������������������

B�+�����#K�!��	��I�� ���/��N�1�*"���������#������� ����	��	��������	��� ��,��)����'������������	����*�
6�	�����	������	���BE���EFC.�E���
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)�����������������%�� ��
������
���������

6�	������5����	�	���� ��$�����-��������	���)����	��	����)��������� ��	
������	��
��5@���
���%�#����&����%)�� �����	���������� �	
�+�����"	)������	��	�$����	��	����� ����
���7�#�������������������*����#��	��) �$*.��	��'��� �����	���	���6������
������ ��*�,����.
+,	���#*�/*�,������,	�����*1���#�		�����C
�:�$�� �����=�����������"	���������)���	�
�����	�� ��#�	�������	�%	�������	����
������������	�;��������	��
������	�$��# ������
0����%	�	���)7������2����	������$�		�	
������	���	�����'�� �	����	�����������	���	�
�

"��� ��	��M���"�)�����	��0�� ����
�������	��	������

Kunden

200
55 p.a. 15 p.a.

Verlorene KundenGewonnene Kunden

�

" ����	)�����"	� ���������������������������"	����� 	���	��0����	���	�������	���	��
-���������$���������������	#�	
������	���	�	�9�	#���	��	.��������������������) ��@�
�
"��� ��	��M��  ��������������)7������������	��	��0����	���	���	�����	��	�����
�+���(���#�����
����-����������'���� ������&�����������  �����&�$�		���	��0�� ����
���������������	���
����	
�+�������������������	
����������?�	�����	��������(�.��	��"�) ����������������
?�	�����	�����-���������*'���(���'������*���	���	�����������0��%	����	������-���������
����?����	�������(�.��	��"�) 7���	�/�	)%	� ����P�F�'���L����� 1����
�

"��� ��	��M�)7���������	���	�$�������	�"������	��

• +������	� ���	���?���	����)����	�-��������	��������������������������(�����	�%�)�	��	��
������	�<������  ����	$%����
������������	���	��  �	�(������	�%	��	
�����  �	�
(���'�	#��	��	��	�����	������&����%)�� ���	
E�

• +��������������	���(���#���������#��	�����������������	����#���	
���	���	���	��
���	� ���	����������������-�� ��%���+���(�� �������	��	�/�������	����	����	�
-��������1
�7����������	�3	���	����	����������)7��
�������	������	��������	�����
����	���$����	�����D�����������	)���������������  �;�	��
�����;��� ����$�		�	�$����	
�
���7� �����  �;�	��
�����;��� ����� ���	�$����	
�

������������������������������������������������

C�2���������8��/��J�1�!	������� �+,	�����
���������I����	������	���������	�6"�

E�+���������	��'��	��$�������?	�$��# �	��	
�����������������������	
�����	���	��)�	�������������������������
�����
������ �����5))�	� �����$����	�����������2���������/��J�1�<�������2�@	����C
�+�����������������+�����  �	������
�������	��)������	���	���9���	�����	�=���
����% � �����	����$$$
�������,�,	�����
����
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• 2� � ����#�		�#��	�?����	�����	���������������	�"	� ,����������	���($���������K���	�
�#���  �	����	������&����%)�����������	����������?������ �����	����# %��	
���������
�������	
�

• +�����	��� �����0�����	������	����������������������������7��
�������
"##��� ����	�'����������	�����%���	
�

• +������=����������-��������	
�7����������	�3	���	����	����������)7��
�����2� ���
���	�����  ��%	����	������������	�&�$�		�	��	��0�� ����	����
������������	�����#7	)����	�
������	���������������	�����$����	�&�������������	
�?�������)�����$��
�����=����������
-��������	����	�  ����%	���	
����������)$%�����������$%���
���	���$���������$���������
�
��	����)�������0��%	����	����������������	����	���������$�		��������	���������	��	
�

• +��(�$������	��"������������%	�����	��� ���������������	

���-��������	�����2�����
�����	�	
��7�)������)7��������	��� �����0�����  �	��#��)��)�����	�5� �������	
�����$�����
0�� )� ��������������	
�����������������������	�����	�	��	�$��#� 	�#5		�	�Q �
�K'�	�	���  �������������������  �'�
�&��	��	�)7����������
�������	��� ����
�
�,# ������?	�$��# �	����$
��

+�������	)����	����������	���	����)��  ����	��$�	��	
�$���$%������	��������')�
�����	�
���) 7������6���� 
���	��	
������	� 
�2%���#����	
�"	����	������6��� 
�3	����@����������
������������������	� ���	���!�' �#����	�	�)7������������	����	�2����	
�$�� ������	��
?�# %��	��������
�$���� ��#�	��	���	�  �����#����������������������	�"	� ,������$�	���
�� )��������	���

! )����%���
�����'�0��
�*���8�*����
����������������
�
����������*����9:����
�
���*���������;�'��
��
�	�������
����<9�����	��
;�
���%���
����������������
�������

$�
���	����������	�0���;���:����� �4�����
�������������������������
��
*�����
���������������
���	
��#�

! ����������:���'��
��
�	�����<9�����	��
;�������*���0�������4��
�*���
���	&� 
�����
%���
���������������;������������0
���;��������������������
�������
���
���	����
���
��#�

! $��'��
��
�	�����<9�����	��
� &��
���<��������
;�
����
��
��������%���
�������
0�
���;�����
�����7	
��������
�$�
�����
�����;�
���
���7����:�*���)����
���
��
�������
�'���
��������������*��0�
���#�/��		� ���������#���)��������������	��
��������	)�����"  �#����	��	��������	��	���%	�����$����	�#�		
�����	������$�����	�
"������	��	����# %���	�&�$�		�	
1�

+������������������	������#��	�����	�������	������	���	��
�$�����������	�	����
�?����	��
��������  �����	�	��������	������-��������	����)�7����	�(���'�	#��	�����
3	���	����	��������������#�		�������������� ���
�������������	��������K���	�����	��$�	����
���
������	�3��'�7	��	����7�#������	
�($����	����������)���5� ���
�����&�$�		���	��
0�� ������������ 7��� ���������	��	�����;7	����	�0����	��	������������%���	
�"  ���$���
	����	5�������
���������67����	��&��� �
�����=������$�		�������.��� ��������������	�	
��	��
���������������	������-��������	�������# %��
�+��7������	����$����	����%���	��	�����
#7	)����	�"����@����	�&�$�		��	��0�� �����	�������������	�-��������	������0���������	�
����-��������	��%	����	������&�$�		��������	
�!	�����9������������������	�����6���� 
���	��
�� ����0��������������� �	��	
�

�
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/��
'��	���������������������
���'
�
���)����
���

�%���	������H	����	������	�������� 7��� ���������	�7� �����$��������������	�
�#�		�
2������#���	���#� ����	�����������������))�	
�"�$%����'��� �	���� 5��	��	��
������������	��	���)�� ���	
�

?�	��������
��	�������� �������2%  ���������)���� �����2������#�))�#����  ��������	
���������
������#�	��	�����%)��������	#�	
�0�� ����	#�	�����	��	����#�
����������������!	���  ����	�
��	�����	)����	
�#����	�7	�����	�+��	�� �����	����������������#�����(�	��%�����	�����	��	��
������	������	��	���$�		�	�#5		�	
�=������	��	�') ���	�2���	��	��	����  ���	���	�
��	�0����� �	��������	���	�+��	�����������%� �	D�����)7���������	������	�  �	�"��$����	��
������	��	�����
�?�������5� ���
���������	��	�������������))��	��	��������%���	
�$������ ��
	������	��	��	�;�����6�	�����$�		�	�$����	�#5		�	
��	���������&����%)��$�����������
(������ ��)�	�������  �����	
�+��������	�"��� ��	��N���������  �
�$���������*-*��	�����6�����
��������#����*�����%�#�	����2������#*�/*���	)����	��)������#*1��	�����
�

"����������������	��	�#5		�	�������2������#��	������	
�$�		��������2%���#��������
2���������	����
������-��������	�����������	
�"��� ��	�������  �������	�������������)7����	��
��	#
�����	�+��	�� �����	��#�'����%����K��� �E�
������	��	����#��)��	�#�		
J�+���
�����%�#�	���2������#���������� ����	������%	#��$����	
�������������&����%)��	���	����
��	��	�������	�������� �	�-������	���
����;��6�	�����	����$�		�
�+���*�*��	�����6���������
����#����������*�� �	�����	����2������#*�/*�� �	��	��)������#*1��	
���

8����������������������+���#
��������7�#$��#�
�������������-��������	��	��& ������$�����
���	����	�������#������������&��	��	�)7�������������������))�
�

� "��� ��	��N���+������� �����?	�$��# �	�����������%�#�	��������������	)� �����	�������

6�	�.��.6�	�.���'���	����$�����	���	#.������#�	��	�

Kundenbasis
(in Tausend)

Durch Mund-zu-Mund
Propaganda gewonnene

neue Kunden
(in Tausend je Monat)

= Verst rkendes
Feedback

ä

Neue Kunden
durch Marketing

500 je Monat

Neue Kunden
insgesamt
je Monat

R

R

Monate
3 6 9 12

25

50

75

Monate
3 6 9 12

5

10

�

������������������������������������������������

J�+���+,	���#�����������������	�����	��	�������	��������'����%���$%	���#5		�	��	���������$����	�������
0��$�	��	������*6��� �����	��������������6�	�.6����$�� �*
���	�����	)����	��	����	�����)���	� ����	��I.
���� ����	
����% � �����	����$$$
�������,�,	�����
����
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"��� ��	��������'����%���	��������	����������������������	��	������

Kunden
(in Tausend)

Marketingausgaben Service-
qualität

Neue Kunden
10.000 je Monat

Verlorene Kunden
(in Tausend je Monat)

B

B

6 12
Monate

0

0

6 12

5
10
15

25
50
75
100

Monaten

= Balancierendes
Feedback

0 6 12
0,70

0,80

0,90

1,00

Service-
personal
(konstant)

Kunden, die maximal
gut bedient

werden k
50.000

önnen

�

�

+#�����,�
��������������������������
���

!	�;�������  ��%	����	�3	���	����	�#����	������%�#�	�����	���� �	�����	����2������#�
�������	������	������������	�����������	�#��' �K����,	���������0���� ��	
�����
������	�?�	���	��	�	����������#����	��	������	���6%�#����������?��������	��@�	
�����
��	�����	
�$�		�2����	��������������7���������2%���#���
�������������	)������	��	����
��)7  �	
���	���������	
�

��		���	�����+,	���#���	�����	�� 	�	�������������	�-�����������)��������
�$�������
�5� ���
�����6����	����	��	������"����@�����"��%	���#��������-��������	���	��	�	����
��������  �	
�:�	�������	���������#�		�������)�-��������	��������	������������	��$�����
$�������	������	����# %��	
�$��������$������	�  �2����	�������� �	�-��������	������
)7���	����������	���� ����	
�	����$���2����	�����$�	���	�-��������	������	���	
�������
���	�  ��	���))����	���������	��)7���	
��������	����	�����	#����	��	����7������))�	
�

+���0����%	�	����������"��%	���#�������������)���	���$�������	�?�#�		�	�����

! <�������*�����
���*�����
��������������;������
�����������  ��;�
�������
'��9
����#�

?�������#��	����� ��-��������	�#5		�	�����������))�	�$����	
��	������	����$�	���
�$���
�����������)7��������
�+���6��#���	�.�����	� ��������	������#����	��	��������)������� )��
��	���7��������	��	������#���D�����0��#��)�#�%)�������� �	�0��#%�)�
�$�		�����2������	��
��	��#����	�7	�����������#���	�#�'����%�����D������	� �#�		��	��$����	�$����	
�$�		�����
2�������	�	�����	�-�)���)�����"���������#��������$
�+������ ��������)7��	����0������	
�$��
����3	���	����������	���������������	������	�
������� ����$�� ���	�������� �����������  ��
-��������	��������
�$����
�
�������$7����#����������	�!	�������	
�
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"��� ��	���F���������	�	���	)����	�2�  ���	�����	���������"��%	���#����)7������
6��#�	����#� �����%)�
M�+���2�������������	��������-��������	
�+�����������������������	�
�%��	��%	����������!	������������0������������	����	�����&�5@������0��#��)���		����)�
�
+���0�����������	��������$������''� ������� �����������������	���	������������
0��)7����#������	�������	���	��%��	
�!	��	������	)%	� ����������	��$��#������������
"�)���#���#��������0����������D������	���$�		�����!	������������	���$�����$�����	����
�
��	������0��������#�%)����	���������
��%��	��������	 ����	
�����6��#�	��	������������	��
��)��	����	
�+���0���������� ���	�����	���� �	��������	����$�	��������	��	
�$�		�
)�7����0�����������	��������	�������)�0��)7����#�������))�D�$�		�0���������������6��#��
#��)�	��5����	
����������	�����)�	��	�#5		�	
�

����������������&����%)��������)������(������	�����)����
�$������	�����?	��������	������
6�	������7���������
�������������	��	����%�#������0��#��)���		����)�����%	��	
�+���
��������$��#�
�$�� ���	�3���� ����)%  �	����
��������7�#��������
�$���;����?	��������	����)�����
"����@�$��#�
��	����������;����-�����������)����
�

+���6��#�	.-��������	.�,������	�"��� ��	���F��	��% ������6����	����	�)7����	������
�� ���������%�#�	��������������+���(�� �����0�������������������	�����5�������(�� �����
0��#��)����  �	
��	������(�� �����0��#��)����  �	���������	���������������(�� �����
0����������
����������������������&����%)�� �����	��	�������������� ��	�����
���������#����
�����"��� ��	��N��������	� %���4�+�)7�����������$���'��	��'��  ��&�7	��
�
?����	���+��������#����)7����#�����	���	��%��	������� ��������$�������0��� ���������6�����
���������	�
�����0�����������	�����������$��#�	�/��$�� �����������	�	����	�)�#�	��	�
?))�#������1
�($����	���?��������	�������$���������������	��	
����� ����������	��� ��	�
0����������	��	��0��#��)����  �	���������5')�����
�8���������	�;�������)��������
�������
$�	��������� ����	
�+�		���
���	������0����%�#�	�����������#�'�%��	���	���	�
0��#��)����  �	�$%��������������������� ���� �	������
�

"��� ��	���F���L��	��)������	������"����@��
��	�������	��6��#��$%����
��	�

"��%	���#������	������	���	��0��������'� ���#�

Verkaufs-
volumen

Potential
für den Gewinn

der  ädenL

Werbeaufwendungen

Hinzugewonnene
Läden

Neue Verbraucher

Verbraucher
(Millionen)

L  (in Tausend)äden

Verkaufskräfte

Monate
12 24 36

Monate
12 24 36

5
10
15
20

20

1
2
3
4

Monate
0 12 24 36

0

500

1.000

1.500

R

�

������������������������������������������������

M�+���+,	���#��������2�	#���	����7����7������	�"�)������	���6��#��#�		���#�	����$����	�������0��$�	��	��
����*���	��6�	�����	��6�	�.6����$�� �*
���	�����	)����	��	����	�����)���	� ����	��I.���� ����	
�����
���% � ���������	����$$$
�������,�,	�����
���
�
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"��� ��	���F�������	������%��� �����0����	)����	����	���$��# ����	�6��#�	�����%)��
�
+�		���� ��)����������	�������������&��7���Q ���#�		��� �������������������"������#����Q �����
������	�����		�	�#�		
�H�	 ��������	����#����	���	��)�������	�$��#� ��)7��;���	�9,'���	�
3	���	����	��	�;�������#���
�?�	���  ��%	�������� ������������������	�"������#������	���
:���	������	���)����������������������	��?�$������	��	
��'%�����"����	�����$����	�
����������	
�$�����	#����	�
����������  ��-��������	
�2%���#����	��	����	���  ������������
6�	�����	����	����)7���$����	�#5		�	
�"����������$������������������	
��7���	�$�����)�
�$���?	�$��# �	��	��������	� ���	��	��������  �	�-��������	�,��������	����	��

• ?����	���?�	����	�� 	��-���������������)���	�����������	��&��''�	������"����	�����
��)����� ��$����	
�27����	�	�"	���������	�9� �#����	�#����	� �����	��	���������'�� �����
���	5���
���������������������	�-7�#��	���������	�	�'������	�0����������	
���	�
# ��	���	�2����	��	����	����@�	�3	���	����	������		��������������	
�+����$���� ������
�����������������'����	���������#����	��	���	�"��� ��	��	�N��	���
�=�����	���3�)�	��
�	��0��%	����	��������$�����	������	������	��	�$����	���))������	
���	���	����
$����	��������������� ��������������	����%)���������#����	
���������+,	���#���	���
;���	������	����	������	�/������"��� ��	����1
�+���6�	�����	��#�		�����������
�	���� ��@�	
�)7��;����&��''���		���� ����	�����	�� 	�	�-�����������	���	��������� �����
���������'� ���#�������)� ��	
���������������	)%	� ��������		'�	#������&�$�		�	�
��5@������	���	��������������	��	
�$%���	��# ��	����&����%)����	��0�����������
�'%�����	���'�����	�$����	
�

"��� ��	�������"�)��� �	����	�����	�� 	�	�-�����������	�9� �#��."��		�	��	�

Hinzugewonnene
Abonnenten

je Monat

Abonnenten

Gro
(in Hundert)

ße
Unternehmen

Kleine
Gesch
(in Tausend)

äfte

Verbraucher
(in Millionen)

Monate
12 24 36

0,5

10

2

1,0

20

4

1,5

30

6

2,0

40

8

�

• +����$�����+���� 
��������7�#���������$����	�����
���	����������������	�	�
?	�$��# �	��'����	��������	���	���-��������
�+���"	�����  ��	����)�	���	�9���	�������
8�	����	��	�������	����	D������#���#5		�	���	��'���� �������	
�����$������	�?�	�����	�
��������	.��	��'������	������	�"���#� 	�$����	
��	����	��	�#5		�	��������	�
?�	�� #%�)��	�������� �%@���	��	�������	�"�	�����	��	�$��#� 	
�+���
-��������	�	�$��# �	��$��������������)����
��������	����7�#��������
����������
-�����������	����)��������)��*) ��@�*
�$������)7��"	�����  ����	�"��� ��	���>���������$���
�
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"��� ��	���>���?	�$��# �	������"	�����  ��	�����������&����%)��

Junioren

Einstellung

Ausscheiden
von Führungskräften

Ausscheiden
von Managern

Ausscheiden
von Junioren

Aufstieg zum
 Manager

Aufstieg zur
Führungskraft

Manager Führungskräfte

Vollendete Jahre
1 2 3 4 5

50

100

150

200

1 2 3 4 5

20
40
60
80

1 2 3 4

4
8

12
16
20

�

�

-#�!���
�������������������

"����	������)7�������
������������	���$���'�%���������������	$%������=��������������  ���
-��������	���# %������
��������������������  ��+�	���$���6��� ��	��-�)������������	�	�
?�	) ��������	��7���	
�?�	����$������&��'7��)7�������#������ %����#������� �	����������
-���
�������������0��#%�)�����	��	���$�		�	�#5		�	D���� ������6��� �������	�
+��	�� �����	����������	#������+��	�� �����	��A�� ��%���	�����������	��	�)�����	����	�
��� �������-�)������	� ��#���)���������	� �	������6�����������������������$�����
�	����
��������	�����  �	
�

! !���
����������������������
�����
��;��������������������'�������$�� ������� �
���

7� '�����
�
���������
�*�����
����������������������'���

3���	�'��#������	���������	�	��� )������������	
������+-�0������ �����������  ��
-��������	����	���$����%������2�#����	���)����	
�!��������  ����������	���	��������	��)7��
����������$���� �����	�D�������)� ������������	���	
�����;�������)����	��������)������	�
�
?�������5� �������	
���������	�  �?�	 ���	���	�!	�������	�������� ��	
����
�����#���	������ ����#��)�	�������������	�����������	� ���	�����  �	
�?���������$��������
�	����������(���
�����6��� �����"������#�%)��
�����3	�����7���	����	���!	�������
���	�	�-�)�
���6��#���������	�	�-�	���� ��%�������� �����	7������	#����	��	���)������	��	��
��)����������� ��	
���	���#������+�����+�	���#5		�	��� ��	���#��)��$����	
�?������	�����
	������$�����
����������  ��-��������	���)������	
���	���	�

• ����#5		�	� �����������5���$����	�/�
�
���������	�	��  ��#�		��	�(������	�����1�

• ����$����	��%�)���	�����������
�$�		������-�  ��� ��*�,���	�*.2�#������)���������/�
�
�����
�����-�)�)7������������������3�$� �����	�$����	�1�

• ����#5		�	�����#���	���	����� ��������#�	��	���)�$���������������  ��-��������	�
����	�/�
�
�#�������'�� ���0�� ������	���	��	
�$�		����������-�)�)7��L�� ��%���	��
����������������5������1
�

?�	)�����H	����	��	�����=����������������  ���-��������	�#5		�	��	����� ����������
���7��	��	�����6�	�����	�����$��#��$����	�/�
�
�����	����� �	��	�����=����������
2�����#����	����������	� ��<�"��� ��	���B1
�?�������7�#�%	��������	�;��������$5�	 ������	�
�	�������	��	
�$�����	�����	�#�		
�$�		���	��������#���	����������
��� ���
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�	��������� �����-��������	�$���6��� 
�-�'������	
������	$��#���#�����	��
�����#�)�	#���	� ��%����)������	
�

"��� ��	���B���&��	��	����������������������������  �	�-��������	�<�2�����#����	��

���������	� ��

Durchschnittliches Niveau
der Fertigkeiten
beim Personal

Wirkung der Schulung
auf das aktuelle

10% der L
Niveau der Fertigkeiten

ücke

Erhöhung des
Fertigkeitsniveaus

Verringerung des
Fertigkeitsniveaus

Betrag  Schulung ffür ür
1 Stunde je Monat

B
Monate

0 3 6 9 12

0,01
0,02
0,03
0,04
0,05

Monate
0 3 6 9 12

0,2
0,4
0,6
0,8
1,0

�

�����������'����������
��������=����
0
�����������

!	���� �	�2%  �	�����	��������  ��-��������	���	��#�����'�	�����	������������  ��L�� ��%��
�����L�� ��%��	�/6�����	�	#�'����%����
��5�������6�����	�	#����	
���	��	��������
�
��������	��� ������5���������	��	����	�	�
�(�� ����������	� ����
�?�)����	������
�����	� �1
�+������������  �	�L�� ��%��	�#5		�	���	�����	�����	���$����������	�$�������
L��	���%������-��������
�+��7������	������	��0��%	����	��	����������������  �	�-���������
�5� �����$�����	�������������
�$�		�����������������L�� ��%�����%	�����$���
�"��� ��	���C�
��������	�������	
������	������
�$�		���	�&����%)���$���	����� �����$�	���
������$�����  ��
��	��	���� ��������������������������	��	�������		���� ����	������8����	����$�	������ ��
CFG������	����
����������?�		����	���	����������� ��NFG����7�#����	��	
�

"��� ��	���C���+�����  �	������*��.) �$*���	����������  �	�-���������������

#�����'�	�����	����L�� ��%�
��
�
������0�� ����$�����������	��	�

Kunden
Verlorene Kunden

1 je Quartal

Verlorene Einnahmen
je Quartal

Einnahmen insgesamt
in Tsd. USD je Monat

USD je Monat
Durchschnittliches

Einkommen
pro Kunde

Relative 

das F nffache
des Durchschnitts

Größe jedes
verlorenen Kunden -

ü

5.000
10.000
15.000
20.000

Quartal
0 4 8 12 16

0
100
200
300
400
500

Quartal

Quartal

4

4

8

8

12

12

16

16

10
20
30
40
50

�
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+������6����	������������#�		��� ����	�*6��) ��@�	*�/*��.) �$*1
�$�� �����������	����������	���
L�� ��%��*���������������  �	�-���������) ��@�*
�����������%��
�+������6��) ��@�	������)��
����������
�$�		�-��������	����������������&����%)����$���	�/������"��� ��	���>
����	1
�
2����	�)7���'���)������+��	�� �����	��	���	������	����%	���
������������	�	�����	�
?�)����	�����	����������	�6����������	���)��������� ��	
�?�	�6�		;�����	�?�)����	��#�����
��	�������;�����8��������2����	�����5���#������	��������	
����������?�)����	��*$�	����*�
������������������	
�$�		������		���� ������2�������)������
������	� ��� �����������)����	�	�
6����������	���	��	�����	������%� ���
�$�� �����(�� �����6�������������	����
���	���	�������	��
���$��$����	�
�$�� �����0�� ������)����	���6�������������	�	������	���� ����)7������2�����
��������
��+���6����	�����
������	�"��� ��	���C��  ������������
��� �����	)�  ��)7��
�����	� ��)����	���	����������������	��
�����"	���� �	���	����	�0�� ������	������	��	��
?�)����	��$�������'���� 	
�$�		�6��������������3	���	����	������������	�$����� 	
N�

+������������������6��) ��@�	��#�		����$�	����$����	
��������*L�� ��%��'��)� *���	���
&����%)���������������	
�+�������������	�	���	��	������	����"  �����	�	������
�	��������� �����?�������5� ���#����	��	���)���������	��$�	���
���������������
�	��)�������	����&����%)����������	�/"��� ��	���E1
�?�	��� �����L�� ��%��'��)� �#5		�	�
���� ����	��	�6��������������$�	��	
��������"����@���	������� �����	������
-����	� ������	���������%���	
������������)7����$����	�����
��	���������������	��'��	�����
"��� ��	���C���)� ��	
�&��@������)� �������	��� ���	�2%  �	�;�����������	� ��#���)�����
����	� �	������&����	#����	�	��$�	���
������	������	�  ���	��	����&��''���	'��)���� ���
��	��	���)�������$���
�

"��� ��	���E���+���L�� ��%��'��)� ���	�����	��	������

Schlechtestes
Verlustkonto

Profitabelstes
Konto

Kumulierter
Gewinn

Kumulierte Konten �

+�����6������������  �	���� 7��� ���������	�����:���	������	��	��$�	��	
����������$����
������ ������� �@��? ���	����	���		5�����������	��

! )��������>�
�����������������
���
�
;�
������������������
�*�����4��
��������
�������,�
�������������
�
;����	����
����
���)����
���
��������
������
����

������������������������������������������������

N�+���+,	���#�����������)������	�
�6���������������	�$��#� 	
�#�		��������	�����������
���#�	����)�����&�����������������	���2������	���������$����	�������0��$�	��	������
*���)�����	� ����������6����$�� �*
���	����I.���� ����	�<�2�  ������������	�����7���	����
���	)7����
����% � �����	����$$$
�������,�,	�����
���
�
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�����'������������;���
������������������
�	���*��'�����
���%���
����
'� 0�����#�

.#�/0���	��
���

��		�������	����	���	��������  �	�-��������	����%	��
�7��������$������)7��	
���		�
#5		�	�*2%���#����	*�/*��'��� �����*1�� �����������  ��2�#����	�	�����		���	��� �	�����	
�
$�		������������)%����	
������-��������	���)��������	����)��������� ��	�$����	
�!	�����
�������������������$���#��	�	���	��	��7��������0��$�	��	�������������	�	��*2%���#����	*
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Verkaufen
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A
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A

B
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24 36
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Anzahl der
Angestellten

Personalziel
Lücke

gegenüber
dem Ziel

Lücke gegenüber
dem Ziel

(240-173)
67

Entscheidung,
Personal einzustellen

Abgänge

Einstellungspolitik 240

Einstellungen
in diesem

Monat

0 20 40 60 80

20

60
40

80

B

X

X

X

173

Monate
0 3 6 9 12

20
40
60
80

Einstellung

X
70

Monate
0 3 6 9 12

20
40
60
80

Monate
0 3 6 9 12

100

200

300

Monate
0 3 6 9 12

0

100

200

300
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