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Verhaltensziele beschreiben
Zielvereinbarung bei qualitativen Zielen - "Weiche Ziele" hart formulieren

Dieses Beispiel aus der Praxis von Zielvereinbarungen unterstiitzt Sie dabei, Verhal-
tensziele konkret zu formulieren. Qualitative Ziele werden oftmals auch als "weiche
Ziele" oder "nicht messbare Ziele" bezeichnet. Doch es existieren mehrere Méglich-
keiten, um qualitative Ziele prazise in Worte zu fassen. Diese sollten im Vorfeld da-
raufhin gepriift werden, welche fiir den jeweiligen Zielvereinbarungsfall am besten
geeignet ist. Die ordinalskalierte Beschreibung ist eine Methode, die sich insbeson-
dere fiir Verhaltensziele eignet.

Bei der Vereinbarung von qualitativen Zielen haben alle an der Zielvereinbarung Beteiligten ein
starkes Interesse daran, dass diese prazise, klar und unmissverstandlich formuliert werden.
Dies gilt umso mehr, wenn hieran variable Vergtitungskomponenten wie Pramien oder Boni ge-
knupft sind: Werden die Ziele nicht konkret genug formuliert, drohen spatere Auseinanderset-
zungen Uber den Grad der Zielerreichung.

In der Praxis ist es fUr die Zielvereinbarungspartner stets hilfreich, wenn sie bei der Formulie-
rung die Perspektive eines neutralen Dritten einnehmen. Diese Vorstellung kann auch zur Pri-
fung des Ergebnisses genutzt werden: Falls ein an den Arbeitsprozessen unbeteiligter Fremder
die Formulierung richtig verstehen wirde und den Zielerreichungsgrad zweifelfrei ermitteln
kdnnte, kann sie in der Regel als ausreichend prazise gelten.

Die Anforderung, Ziele auch fur AuBenstehende nachvollziehbar zu formulieren, gilt nicht nur
fur das Ziel selbst (die 100 %-ige Zielerreichung), sondern auch flir den Bereich der Zieliber-
und Zielunterschreitung. In diesem Praxisbeispiel wurden flunf Stufen flir das Telefonverhalten
in Sekretariats- bzw. Assistenzfunktionen ausformuliert. Es kdnnen je nach zugrundeliegendem
Zielvereinbarungssystem mehr oder weniger Stufen zu bilden sein. Stufe A ist in diesem Bei-
spiel die niedrigste Stufe, Stufe E die hdchste. Als 100 %-ige Zielerreichung wird eine der Stu-
fen zwischen den Zielvereinbarungspartnern vereinbart.

Verhaltensbeschreibungen erfordern einen gewissen Arbeitsaufwand. Der Vorgesetzte muss
sehr genau Uberlegen und eindeutig beschreiben, welches Verhalten er von dem jeweiligen Mit-
arbeiter erwartet. Er muss auch abwagen, wie er bei etwaig konkurrierenden Verhaltenszielen
(z. B. Genauigkeit vs. bendtigte Zeit) die Prioritaten setzt. Flr viele Fihrungskrafte, die sich
dieser Aufgabe stellen, ist dies ein mit hohem Erkenntnisgewinn verbundener Prozess. Der Mit-
arbeiter wiederum erfahrt hierdurch klar und deutlich, welches Verhalten der Vorgesetzte von
ihm erwartet.

Bei diesem Whitepaper handelt es sich um GedankenanstéBe rund um das Thema Zielvereinbarungen, die in jedem Einzelfall mog-
lichst nach entsprechender Beratung angepasst werden missen. Jedwede Verwendung dieses Textes geschieht unter jeglichem
Haftungsausschluss der 1.0. Group Gunther Wolf. Bitte kontaktieren Sie uns, wenn Sie sich mit einem unserer Berater und Trainer
austauschen mochten.
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Telefonverhalten in Sekretariats- bzw. Assistenzfunktionen

Stufe

Beschreibung des Verhaltens

Nimmt Telefonate entgegen. Halt unverzlglich Ricksprache mit dem Vor-
gesetzten, wie sie zu reagieren hat und setzt dessen Anweisungen um
(Weiterverbinden / Rlckruf versprechen / erneuten Anruf erbitten / mit-
teilen, dass kein weiterer Kontakt erwinscht ist).

Nimmt alle Telefonate entgegen. Ordnet Anrufer durch gezielte Frage
nach Namen, Firma etc. bestimmten Anrufer-Gruppen zu, fur die jeweils
konkrete Vorgaben durch den Vorgesetzten bestehen und verhalt sich
entsprechend.

Nimmt alle Telefonate freundlich entgegen. Spricht mit dem Anrufer, fer-
tigt Telefonnotizen mit allen wichtigen Informationen. Spricht diese mit
dem Vorgesetzten durch und fihrt die verabredeten Schritte bei denen
durch, die der Vorgesetzte nicht selbst bearbeitet.

Nimmt alle Telefonate freundlich und kundenorientiert entgegen. Ermittelt
den geauBerten Wunsch des Anrufers und leitet diese zum Teil weiter. Re-
cherchiert Hintergrundinformationen zu den anderen Anrufern und berei-
tet diese flr den Vorgesetzten mit Entscheidungsvorschlagen bzw. Alter-
nativen auf.

Nimmt alle Telefonate als kundenorientierte Dienstleistende und Repra-
sentantin der Firma entgegen. Sondiert durch professionelle Gesprachs-
fUhrung und Fragestellung den Anlass und die tatsachlichen Intentionen
jedes Anrufers. Trifft selbststandig Entscheidungen, ob sie diese selbst be-
arbeitet, diese an die richtigen Ansprechpartner in der Organisation wei-
terleitet oder mit dem Anrufer Telefontermine innerhalb der definierten
Zeiten mit dem Vorgesetzten vereinbart. Bereitet diese Telefontermine fur
den Vorgesetzten umfassend und prazise vor.

Tipp: Je nach Verhaltensziel ist es mdglich und auch sinnvoll, den Textumfang durch den Hin-
weis zu reduzieren, dass das Erreichen einer Stufe das umfassende Erflillen aller genannten
Aspekte auf den jeweils niedrigeren Stufen voraussetzt.
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