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Gezielt fordern

MARKANT-Mitglieder setzen auf systematisches Training Ihres

Personals.

{s1 unser Arbeligeber™ und formuliens
durwus Leltsfitzes, die an ple Miarsciies
muigehndigt warden, Am Ende dieses
Prozesses stand eln Leltfaden, der ganz
konkrete Hinwebie aufl dic Umsetzung
der Lettafitne g,

In Schulungen wunde wverikedi
wias Freundlichkedt ist und wis div Kun

sl eabaaimdlis o Verkaile s st vislo fareties

Aur Scuwkeuen unND STARKEN
CIAGEHEN |
Dieter Leyenberger, Lelter der Personal-
entwicklung bel der Markand Sndwml
begann vor vier Jahren damit, Mitarbei-
ter systematisch ru schulen. Die FnHrJ
ob die Berater von auflen oder aus d
elgenen Haus stammen, hat er filr sic
beantwortet: Das Ist eine Glaubens<
frage. lch jedenfalls habe positive Erfah
rang dambt gemacht, die Mitarbeiters
scibst zu schulen.” Einen der gridten
Vortelle sieht Leyenberger darin, dall er
dic Seminartcilnehmer vom Markileiter
bis zum Verkaufspersonal pﬂ#ﬂﬂHcﬂ_
kennt. Damit kenmt er auch [hrg
Schwiichen und Strken und kann des-
halb sehr gezielt vorgehen. tk-]
—_Die Mitarbeiterschuluing ist bel
Markant SOdwest in dic Xonzeptio
2000" eingebetiet. Sie begann mit der
Umggestaltung shimtlicher Mirkte, dic &

die Warenplazierung und die Gmﬂlﬂ
der Ladenumgebung umfabie. Auwsgangs-
punkt dabel war eine Kundenbefragung,
dic viedl Unerwartetes ans Tageslicht
berachie. Etwa, dafl der Kunde Wert d.:hm;j
legt, dall Einkaulswagen Oberdacht

dall ausreichend marklerte Parkplitze zur
Verfiygung stehen und vicles mehr |

o Mach der Buberen Umgestabtung
folgte ctappenweise dbe Innere, die Schu-
lung des Personols. Hier achtete Perso
nalmanager Leyenberger darmuf, daf) die
_interne Stimmung nach aullen nichg
aufgesetzt wirkt®, unchrliche Floskel
sollen vermicden werden, Auch er ha
die Erfahrung gemacht, dall Vo

Vorbild sein kBnnen, scin miasen. D
Freundlichkeit des Marktlelters®, so Ley
enberger, JObertriign sich aul die Freund
lchkelt der Mitarbeiter.” Und die wi
derum auf die Kunden.

. Se sind die von thm angesctzien
Seminare obligatorisch. Wichilg dabel:
JAlle wissen, dall alle geschult H!:I'lll.'l'l.q
Das schafTe ein Gemeinschafisgefihl, ”I
Leyenberger. Er it mit den bisherigen
Resultaten  selner Schulung rul'i‘l:dml
und will sic fortsctzen.

JEDER EINZELNE IST WICHTIG
Vor etwa zwel Jahren begann bel Frey
Klssel die systematische Orientierung au
Kundenfreundlichkeit. Ein Projekiea
JXundenfreundlichkeli™, bestchend a
cinem MARKANT-Tralner, der Ged
schaftsleitung, Fdhrungskriften  un
Mitarbeitern erarbeltete zunbchat strate-
glsche Ziele, unter anderem ! cder Kunde

den in bezug aul Hilfshereitschall, per-
stinliche Ansprache und Fachkenntnisse
erwarien. Aul diese Welse lernten die
Mitarbeiter, daf jeder eineelne im Unter-
pehmen eine wichtige Aufgabe erfidie
und durch sein Verhalten die Untermeh
mensentwicklung becinflussen kann.

STLIGERUMNG DER MOTIVATION
MARKANT-Mitglied Distributa flhrt seit
mehr als 15 Jahren Mitarbeiter-Seminare
durch, Auf dem Programm stehen Ver-
kaufsrhetorik, Nachwuchsforderung und
Markileliericholungen. Bel Distribwto
eritrecken sich die Truiningsprogrammy
= wie inzwischen bel den melsien Unier
pnehmen - auf alle Ebenen: Marktleine

1 werden ehenso geschult wie Vertrichaled

!ft:r und Verkliufer, Die wichtigsten
Effckic erziclen die Schulungsmalinah
men dabel im Siane ciner Ubergreilen
den Information aller Mitarbelier wnc
der Motivation. Fbenso wie Markan
Sldwest wverraol auch Distriboie s
eigene Tralner. Nach  Angaben  des
Unternehmens hat skch die Kuondenzo
fredenbeit durch Seminare wmd Schu
lungen steigern lassen,

SERVICE-GARANTIEN DINHALTEN

Die Globas Handelshol Gruppe hat v
ctwa slchen Jabhren mit der sysiemati
schen Schulung xur Kundenorientierun)
ihrer Mitarbelter begonnen. Mehr al
18.000 Mitarbelter gehbren in Deutsch
land zun Unternchmen, jihrlich berelte
die Abteflung Personalentwicklung etw
550 Seminare vor und fihr sie durch
Rund 150 verschiedene Themen finde:
sich |m Globus-Seminarkatalog, damn
ter etwa Die kundenoricntierte Kassic
rerin”, Dabel vertraut Globus grifitenici!
auf eigenes Schulungspersonal - Mitar
beiter und Vorgesetzte leiten die Sem)
e,

—Noch Awskunft von Sandra Bln
Sachberarbeiterin in der Personalen!
wicklung, hat sich vor allem das soge
nannte Blizteam-Training” bewihr
Dicse Trainingseinhelten werden (n d¢
Regel von den jeweiligen Abteilungslel



