PERSONAL + AUSBILDUNG

Schulungsoffensive

Mitarbeiter-Training ist nur erfolgreich, wenn es betriebswirtschaftlich rechenbare Erfolge nachweist. Weiterbildung
wird nur wirksam, wenn sie aus der spezifischen Dynamik der betroffenen Teilnehmer schopft.

iese Formel wird im-

mer wichtiger vor dem

Hintergrund einer
Wettbewerbssituation, die im-
mer beklemmender wird. Neue
Vertriebsformen wie das Inter-
net dringen auf den Markt. Le-
bensmitteldiscounter erweitern
ihr Nonfoodsortiment. Andere
Anbieter wie Tankstellenshops
handeln mit DIY-Produkten.
Noch weiter verschirft wird die
Lage durch die schwache Wett-
bewerbssituation. Ein Haupt-
grund ist die Kaufzurtckhal-
tung der Verbraucher. Sie sind
einerseits durch hohe Energie-
preise gebeutelt, andererseits
geben sie ihr Geld lieber fiir
Freizeit und Reisen aus. Ein
wichtiges Mittel im Kampf ge-
gen die Stagnation ist die Erho-
hung der Kundenbindung
durch eine kundenorientierte
Ansprache.

Hier setzt das Unternehmen
RITT mit seinen systemati-
schen  Trainingsmafinahmen
an. Seit April 1999 haben bisher
258 Mitarbeiter der unter Fe-
derfiihrung der Zeus agieren-
den Bauklotz- und Werkmarkt-
mirkte das dreijahrige RITT-
Mediatraining  durchlaufen.
RITT  (Rickholz-Intervall-
Training) arbeitet nach dem
Prinzip »Train the Coache.
Dementsprechend  schulen
Jorg-Kristian Riickholz und
sein Team in dreijihrigen Kur-
sen mit Grund-, Aufbau- und
Profistufe  Verkaufsausbilder,
die wiederum die Mitarbeiter
in ihren jeweiligen Unterneh-
men trainieren. [m Juni 2000 ist
fir den ersten Kurs die Profi-
Stufe gestartet; im Herbst wur-
de fir den zweiten Kurs die
Aufbaustufe eingeliutet. Die
Fithrungskrifte erlernen beim
RITT-Mediatraining den di-
daktisch richtigen Umgang mit
einer Lerngruppe und die Mo-
deration von teilweise kontro-
versen Diskussionen. Sie wer-

Team aus dem nieder-

rainer der Trainer: Jirg-K. Riickfiolz.

den zudem regelmiifiig in Erfa-
Gruppen betreut und kénnen
sich mit Fragen jederzeit iber
eine Telefon-Hotline an Jorg-
Kristian Riickholz wenden.
Die  Verkiufer wiederum
entwickeln ein stirkeres Zu-

sammengehaorigkeitsgefiihl,
denn: Nur wenn alle am glei-
chen Strang ziehen und sich im
Team und mit den Fihrungs-
kriften wohlfiihlen, kiinnen sie
den Kunden als Partner akzep-
tieren und thm mit einer positi-
ven Grundhaltung entgentre-
ten. Die meisten Schulungsein-
heiten werden vor Ort im Ge-
schift durchgefithrt und dau-
ern jeweils nur etwa anderthalb
Stunden. Damit trigt gerade
diese Form der Wissensver-
mittlung der engen Personal-
decke in den meisten DIY-Han-
delsunternehmen Rechnung.
Vorausgegangen ist dem fiir
die beiden Fachmarktgruppen
Bauklotz und Werkmarkt mafs-
geschneiderten Trainingskon-
zept eine Feldrecherche in 15
ausgewiihlten Mirkten. Dabei
untersuchte das RITT-Team
Methoden der Reklamations-

Training on the Job

behandlung und den Umgang
mit den Kunden in den sechs
Phasen des Verkaufsgespriches:
Symphatie-Phase, Vertrauens-
Phase, Uberzeugungs-Phase,
Entscheidungs-Phase,  Ent-
scheidungs-Bestitigungs-Phase
und  Kundenbindungsphase.
Daran anschlieflend wurden
Feedback-Gespriche mit den
beteiligten Verkaufsmitarbei-
tern unter der Fragestellung des
eigenen Verkaufsverhaltens ge-
fithrt. Auf der Basis dieser
Untersuchungen wurden dann
in Absprache mit einigen zu-
kiinftigen Verkaufsausbildern,
in der Regel Fithrungskrifte
von ZEUS-betreuten Mitglie-
derfirmen, die Trainingsthe-
men wie Zusatzverkaut, hisher-
wertig verkaufen, Arbeit mit
schwierigen Kunden, Kunden-
reklamation und Beschwerde-
management erarbeiten. W

Viele Baumarktbetreiber suchen nach neuen Wegen, um sich im immer hirter werden-

nach dem giinstigsten Angebot stindig den Baumarkt.

as ist zu tun, um den
Verbraucher  zum
treuen  Stammkun-

den zu machen? Wie er-

kennen Mitarbeiter der
DIY-Handelsszene  die
eigenen Stirken und
Schwiichen? Wie erhilt
das Personal Informa-
tionen iiber die konkur-
rierenden  Bau- und
Heimwerkermiirkte im
regionalen Umfeld? An
diese  Fragestellungen
kntpfen  Ewald W,
Schneider  und  sein

sichsischen Bad Beder-

kesa mit ihren umfang-
reichen Angeboten fir
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Seminare und Workshops an.
Zudem engagiert sich  das
Unternehmen  Ewald ~ W.

den Wettbewerb zu behaupten und zu profilieren. Viele Kunden wechseln auf der Suche

Schneider jetzt auch intensiv
auf dem Gebiet der Personalbe-
ratung. Durch eine intensive

personliche  Beratung
werden erfahrene Bau-
marktprofis tber ein

kreatives Selektierungs-
verfahren fiir Stellenaus-
schreibungen und durch
[nitiativbewerbungen

bei strengster Wahrung
von Vertraulichkeit und
Diskretion schnell und
effektiv an neue Arbeit-
geber vermittelt. |

R ki Fwald
W Schmender



