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Ganzheitliche Trainerqualifizierung bei Lancaster

Beautiful Success

Dorothee Hausmann und Evelyn Prager-Arns

Vor dem Hintergrund eines starken Verdrdngungswettbewerbes, harten
Preiskampfes und steigender Anspriche der Endverbraucher in der Kos-
metikbranche wurde das Niederkassler Trainings- und Beratungsinstitut
SYTOM von der Lancaster Group Deutschland beauftragt, in einem mehr-
jahrigen Entwicklungsprojekt den Fachhandelstrainings einen besonderen
USP (Unique Selling Proposition) zu verschaffen durch au3ergewdhnliche
kreativ-multisensorische und besonders kundenorientierte Gestaltung.
Weiteres Ziel war es, ein hochkaratiges, mit dem Hause Lancaster stark
identifiziertes, erfolgreiches Trainerteam zu bilden.

Einersaits sind durch die gesdlschaftlichen
Veranderungen bel den Kunden Qudlitéts-
anspriiche, Preisbewuldsein und Zielstrebig-
keit gewachsen, andererseits haben auf
Kundensaite wie in der Gesdllschaft dlge-
mein Bedirfnisse nach Begegnung, Bezie-
hung, Bindung und Orientierung stark zuge-
nommen.

Um sich in dieser Situation langfristig Wett-
bewerbsvorteile sichern zu konnen, beauf-
tragte die Lancaster Group Deutschland, &-
ne der grofdten Vertriebsgesdllschaften mit
den Marken Jil Sander, Joop, Bogner, Davi-
doff, Parfums Chopard, Lancaster, Monteil,
unser Trainings und Beratungsingtitut
SYNTOM mit der Entwicklung eines Train-
the-Trainer-Konzeptes, das durch verbesser-
te Trainingsqualitét und stérkere Anbindung
an die aktuellen Markenstrategien insgesamt
nachhaltige Kundenbegeisterung und Kun-
denbindung bewirken sollte.

Wir entwickelten ein aufeinander aufbauen-
des, eng praxisorientiertes Trainingspro-
gramm, das in synergetischer Weise Train-
the-Trainer-Mal3nahmen mit Marketing- und
Teamentwicklungsaspekten verbindet, auf
die aktuelle Werbung bezogen und auf die
gesamte Personlichkeit ausgerichtet ist.

Fir die Konzeption und Durchfiihrung der
Malinahme erhielten wir den ,Deutschen
Trainingspreis 1997 (BDVT) in Gold in der
Kategorie Handdl.

Neue Wege zu Kundenorien-
tierung und Kundenbindung

Verkauf in der Pafumerie ist heute mehr
denn je Begegnung. Die Quadlitét der Be-
gegnung entscheidet Uber das Vertrauen der
Kundin, was sowohl die aktuelle Kaufent-
scheidung als auch die langfristige Marken-
bindung angeht.

Vid gérker as bisher mul? es im kosmeti-
schen Verkaufsgespréch tber Nutzenargu-
mentation und Verkaufstechnik hinaus dar-
um gehen, spontan und schnell guten Kon-

takt zur Kundin zu schaffen, individudl auf
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se enzugehen, ihre Bedlrfnisse genau
wahrzunehmen. Das Verkaufen kann dabei
ruhig fir den Moment einma vergessen
werden. Auf der Basis eines guten Kontak-
teswird es ,wie von selbst geschehen”. Und
die Kundin wird wiederkommen, denn se
fihlt sich verstanden und gut beraten. Sie
erhdt Zuwendung und Orientierung, die
weit Uber das blofe Produkt hinausgeht.
Diese Zusatzleistung belohnt sie letztendlich
mit Markentreue.

Starke Persodnlichkeiten gefragt
Dieser beziehungsorientierte Weg des Ver-
kaufens erfordert eine selbstbewufde und ent-
wickdte Personlichket, die im Bewul¥sain
ihrer Stérken und Potentiale wie ihrer Schwé:
chen Uber eén umfassendes Verhdtensreper-
toire verfligt. Se i fahig, ihre podtive Wir-
kung nach aulRen gezidt einzusetzen und fle-
xibel und freundlich auf die unterschiedlichs-
ten Kundenwiinsche zu reagieren.

So war die Personlichkeitsentwicklung eines
der grundlegenden Elemente in unserer ge-

samten Trainingsmal3nahme. Sie versetzt die
Lancagter-Trainer in die Lage, dem An-
spruch einer Leitfigur und eines Multiplika
tors gerecht zu werden.

AuRergewdhnliche Trainings
durch fundierte Ausbildung

Eingebunden war die Persbnlichkeitsent-
wicklung in eine umfassende, zertifizierte
Traineraushildung zum ,, Suggestopéadischen
Gruppenleiter”. In dieser Aushildung erwar-
ben die Trainer das didaktische und metho-
dische Know-How fir die Konzeption von
teilnehmeraktivierenden Trainings spezidll
fur Parfumeriefachverkéufer, die in ihrer
kreativen, sinnlichen und emotionden Ges-
taltung in der Kosmetikbranche bisher ein-
malig sind.

Fortsetzung siehe Seite 6
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Beautyful Success

Die Trainingsschritte im Uberblick

Zielgruppe: Trainer, die Produkt-, Verkaufs- und Kommunikationstrainings fiir den Parfumeriefachhandel durchfiihren.

Stufe 1

Stufe 2

Stufe 3

Titel

Ausbildung zum Suggestopadischen
Gruppenleiter

Frei und sicher reden vor Publikum
und Mikrofon / Grundlagen fir die
Durchfilhrung eines Lancaster-Rede-
trainings

Moderation und Leitung von GroR-
gruppen

Dauer

4 Stufen a 4 Tage

2 Trainingsstufen a 2 Tage

4 Tage

Ziele

Erweiterung der Trainerkompetenz
und -flexibilitat @) im methodischen,
didaktischen, personlichen, sozialen,
kommunikativen Bereich und b) im
Hinblick auf teilnehmeraktivierende
Gruppenleitung. Stéarkung der Trai-
nerpersonlichkeit. Verbesserung der
Kunden- und Marketingorientierung
durch Verzahnung von Training und
aktuellen Werbekampagnen. Verbes-
serung der Teamfahigkeit und Moti-
vation des Teams.

Mehr personliche Sicherheit u. rheto-
rische Brillianz gewinnen, Verbesse-
rung der Werbewirksamkeit und Kun-
denbindung durch optimale Wirkung
und Qualifikation der Trainer. Forde-
rung des Abverkaufs am POS. Die
Trainer sind kompetent, suggestopa-
dische Rhetorik- und Présentation-
strainings speziell fir Parfumerie-
fachverkaufer durchzufiihren.

Entwicklung von Rollenflexibilitat, Er-
weiterung der methodischen und di-
daktischen Kompetenz. GrofR3grup-
penveranstaltungen sicher konzipie-
ren und leiten konnen. Beherrschung
der Grundlagen der Moderation. For-
derung der eigenen Teamentwick-
lung. Forderung der Kundenbegeiste-
rung durch auBergewdhnliche Ge-
staltung von Kundenkonferenzen.

Inhalte

Lehren und Lernen mit allen Sinnen,
Lernbiologie und -psychologie, kreati-
ves Visualisieren, Einsatz von Musik,
Lernkonzerte, Selbst- und Fremd-
wahrnehmung, Lernspiele, Entspan-
nungstrainings, teilnehmeraktivieren-
de Methoden, positive Suggestion,
De-Suggestion von Lernbarrieren,
mentales Training, Motivation, Grup-
pendynamik, Teamentwicklung,u.v.m.

Rhetorische Techniken, standiges,
kleinschrittiges Uben von verschiede-
nen Redesituationen und -arten in der
Offentlichkeit. Didaktische, methodi-
sche, psychologische und gruppen-
dynamische Grundlagen fir die
Durchfihrung eines Redetrainings;
optimaler Umgang mit Videoauf-
zeichnungen. Erstellen eines Kon-
zeptes fur ein Lancaster-

Kommunikationsmodelle, Fortsetzung
Gruppenleitung und -dynamik. Grund-
lagen der Moderationsmethode. Teil-
nehmeraktivierende Leitung und Mo-
deration von Grof3gruppen. Teament-
wicklung.

Redetraining.

Synergie durch Teamentwicklung

Uber eine Entfaltung der persinlichen Kom-
petenzen und Potentiale hinaus gestalteten
wir die Entwicklung eines hochkarétigen,
mit den Ziden des Unternehmens stark
identifizierten Trainerteams. So konnten die
Trainingsergebnisse auch im Unternehmens-
altag umgesetzt werden und die Synergien
des Teams, etwa bei der Entwicklung von
Présentationskonzepten, der Gestaltung von
Konferenzen, Meetings und Grof3veranstal-
tungen genutzt werden.

Handwerkszeug: Moderation und
Rhetorik

Das Know-How fir solche anspruchsvollen
Aufgaben erwarben die Trainer durch spe-
Zielle suggestopédische Rhetorik- und Mo-
derationsschulungen. Wir achteten dabel
ganz besonders auf die tellnehmeraktivie-
renden Methoden, die dem Anspruch auf
Beziehung und Begegnung eher gerecht
werden als die traditiondle ,Musik von
vorne" Uber Folien, Vortag etc.

Durch den fortschreitenden Lern- und
Teamprozel3 wurde das sozide Netz zwi-
schen den Trainern verstérkt und damit ih-
rem eigenen Bedurfnis nach Bindung und
Sicherheit Rechnung getragen, was sich
nicht zuletzt in gesteigerter Arbeitsfreude
auswirkte.

Verbindung von Training,
Marketing und Verkauf

Ein weiteres wesentliches synergetisches E-
lement unseres Trainingskonzeptes war der
enge Bezug zu den aktuellen Marketing-,
Werbe- und Verkaufsstrategien der von Lan-
caster vertriebenen Marken. Hier lief3en wir
die Tellnehmer neue, lebendige Wege der
Présentation und des Lernens und Lehrens
mit dlen Sinnen, mit Kopf, Herz und Hand
beschreiten. Wie wirkungsvoll eine solch
multisensorische  Trainingsmethode  Pro-
duktwissen, verkéuferisches und kommuni-
katives Know How z.B. Uber Mé&rchen, ent-
spannende Lernkonzerte, Musik, Bewegung
und Tanz, Lernspiele oder Bilder vermitteln
kann, zeigen die durchweg begeisterten Re-
aktionen der Uber 15.000(') Trainingsteil-
nehmer pro Jahr.

Wie schafft man das?

Methoden der Suggestopédie, Gestat- und
Kommunikationspsychologie, der Themen-
zentrierten Interaktion oder des NLP sind
besonders dazu geeignet, die Wahrnehmung
der eigenen Person und des Gegenubers zu
verbessern, Selbstsicherheit zu gewinnen
und vide Kontaktmdglichkeiten auf der
Sach- und Beziehungsebene zu erschlief3en.
Dartiber hinaus ermdglichen sie eine beson-
derstiefe Verankerung der Trainingsinhdten
einerseits kognitiv und andererseits auf er-
Iebnisaktivierende spiderische, emotionade
und experimentelle Art und Weise,

Das dles it natlrlich nicht in enem 3-
Tages-Seminar zu erlernen. So dauerte die
Aus- und Weiterbildung der 15 Lancaster-
Trainer insgesamt 24 Tage, verteilt Uber ei-
nen Zeitraum von drei Jahren.

Fir die Zeit zwischen den Trainings entwi-
ckelten wir spezidle Anwendungs- und U-
bungsmalinahmen. Den erfolgreichen Trans-
fer der Seminarinhate haben wir durch Hos-
pitationen in den Lancagter-Trainings sowie
durch eine Tdefon-Hotline sichergestellt.
Vor jeder neuen Trainingseinheit ermittelten
wir den spezidlen individuellen Trai-
ningsbedarf. Aulerdem gab es genligend
Raum fir individuelle Supervision und Coa-
ching.

Ziele erreicht — Verkauf gesteigert

Wie ene abschliessende Befragung aler
Teilnehmer zeigte, filhlen sich die Trainer in
ihrer Personlichkeitsentwicklung sehr gefor-
dert, methodisch-didaktisch umfassend qua
lifiziert und in ihrem Team gestérkt.

Bel Lancagter bilden heute Unternehmens-
srategie und Verhdten der Mitarbeiter eine
glaubwirdige Einheit. Fortbildung und
Training der Mitarbeiter sind integraler Be-
standtell einer erfolgreichen Marketingstra
tegie und Tell der kundenorientierten Positi-
onierung des Unternehmens. Insbesondere
durch unser Training wurden Verkaufsstra:
tegie und Verkaufsverhalten weiter synerge-
tisch verbunden, was eine positive Auswir-
kung auf Abverkauf und Umsatz zur Folge

v.L.n.r.: Evelyn Prager-Arns und Dorothee
Hausmann bei der Verleihung des Deutschen
Trainingspreises BDVT 1997 in Gold

Kontaktadresse:

SYNTOM

Dorothee Hausmann

Auf dem Wingert 76

D-53859 Niederkassd

Tel. 0228-45 01 40, Fax 0228-45 22 94
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