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Leitstelle und Wetthewerb

Weitara Professionali

Die fr die
triebe sind in den letzien Jahren dramatisch
gewachsen, Dies hat sich auch und gerade in
den Leitstellan niadengssmlagen. Techni-
sche neue,
steuerte Batnabslalbsysl.eme dichiere Fahr-
pidne, dichlere  Schichipline, teilwsise
stéranidlige Fehrzeuge und nicht zwetzt
.schlachtere” Fahrer (viele Leitstellenmitar-
beiter klagen dber mangeinde Verstand-
gungsmaglichkeiten mit neuen Fahrern und
Ich i g aber
auch hihere Anforderungen an den Kunden-
dienst — dies alles hat seinen Niederschlag
auch in den Leitstellen galunden

Dier

erung der Mitarbeiter notwendig

| mit den Fahrem wnd natlrich mit den Kun- |

den umgehen, der Ton, in dem das ge-
scnlem sagl viel rnem aus (ber das tatséch-

nehman,
als aul Hochglanz geurwlcle Firmenlalthilder.
Man hére einmal hingin in den Funkvarkshr:
Ist dar Ton wertschitzend cder von cben her-
ab? Hért man einen Kom-
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Dipl.-Boz-wirt Dipl.-Kfm Eberhard Leh-
renkrauss (59) ist Gesellschafer und
der L

gébe st oder einen kollegialen Ton? Wird ein

ge-
sprochen oder werden einfache, normal ver-
stndliche Begriffe benutzt?

Wer glaubt, Sprache und Tan selen zweitran-
gig. irrt: Wissenschafiliche Untersuchungen

also unlbersehbar. D|E Frsga ist: smo Ge

Mitarbeiter in der Leitstelle (mit) diesen An- |

forderungen gewachsen? Sind sie fir die
neuen Herausforderungen geristet? Reicht
die bisherige konventionelle Aus- und Waiter-
bildung der Verkehrsmaeister auch iir die Ar-
beit in dar Leitstelle der Zukunft aus?

In diesem Artikel werden zwel Thesen darge-
stellt, die die immenss (und oft unterschaizte
Bedeutung) der Leltstellen for den Wandel im

b, fibr die Stimmung hal dan Fanram

immer wiader, dass das Verhalten
der Vorgeselzien pragend ist flir das Verhal-
ten der Mi iter. Diee gilt in

Male auch fir die Verkeh Ister in der

manda-Ton, wie er bei der Armee gang und |

GmbH, Organisations- und Personal-
smdclung I Nilenberg wnd Vorstand

o OPNV-Akademia a.V, Nirmberg. Er
i Iat seit 1985 selbstandly als Berater

und Trainer titig. Schwerpunkte seinar
Arbelt sind Projekte zum Wandel In Or-
ganisationen wnd zu den Themen
Fihrneng, Ausswahl und Potentialerken-
nung (Assesament-Center), insbesan-
dere im OPNV-Bareich,

Leitstelle, die Fahrer empfinden diese — un-
beschadet der tatsdchlichen Funktion — als
Vorgesetzte: Ihr Verhalten zu den Fahrermn
selzt sich fort im Verhallen der Fahrer zu den
Kunden, Die Beziehungen der Fahrer zu den

ndan kGnnen nicht besser sein, als die Be-
zietungen der Vorgeseizien zu den Fahrem.
Am Beispial Kundenunenherung wird dies
deutlich: ierte Betriebe er-

und f0r einen
Betrieb zeigen. Hintergrund sind mehrene
Waorkshops, durchgelihrt von der OPNV-
Akach mit i 90 Lei

arbeitern und -vorgesetzten aus rund 30 Leit-
stellen der Bundesrepublik, die in den letzien
zwei Jahren statigefunden haben und wom
Austor moderiert wurden.

Erste These: Die Leltstelle ist

kennen, dass sie auf Daver nur durch konse-
quente Kundenorientierung im Markl beste-
hen kénnen. Also missen auch die Fahrer
noch kundenorentierter handeln, Dies wer-
den sée aber mehrheitlich nur dann tun, wenn
sie so etwas wie Kundenorientigrung von
Ihren Vorgesetzien auch ihnen selbst ge-
gendber spiiren: Wis oban so uritan,

Won einem Fahrer, der von dem Ledlstellen-

bei den Fahrarm erreichen will, der darf nicht
nur bei den Fahrem ansstzen, er muss in je-
dem Fall die nachstan Vorgasstzian mit einbe-
ziehen. Diese aber siizen in der Leitstelle.
Gruppenieiter und Vierkehrsmeistar im AuGan-
dienst haben weilaus weniger Kontakt mit den
Fahrarn als gemeinhin angenommen wird.

| Damit wird deutiich: Die Leitstelle eines Nah-

verkehrsbetriebes hat elne immense Bedeu-
tung for das Klima im Betrieb. Der Ton, der
herrecht, ist symptomatisch fir den Ton im
gasamten Fahrbatrieb.

Schiechle Stimmung bei den Fahrern -
gute Laune in der Leitstelle?

In manchen Betrieben ist durch Zukunfis-
dngste um den Arbeitsplatz, durch tarifliche

, mitarbeiter .abgekanzelt’ wird, der nicht "
nicht nur eine Verkehr arnst wird, kann man kaum er- | { n . un chlec
warlen, dass er sich seinen Fahrgasten ge- | JU ‘a"""ﬂ '5'5“-'"3:"‘: i aing
Eenal_l:‘rllcn in erster Linle elne Verkahrskoor- ﬁmor zeig!, Der Fafver, dessen Vorschiage 9'"99"5”‘ immer wiecer Vann abef baob-
ine Hinwaicen auf | @chiel werdan, dass diese Stimmung von

und Infermationszentrale. Als solche wird sie
gesehen und als solche wird sie behandeit.
Allerdings ist sie dariber hinaus noch weit
mehr. Sofern sie mit Kunden — meist telefoni-
schan = Konlakt hat, ist sie auch Visiterkarte
des Unternehmens nach auBen. Und auch
damit ist ihre Badeutung noch micht ausrei-
chend erfasst

Eine der bislang oft Gbersehenan Funktionen

der Leitstelle ist die des Meinungamachers,
sehr oft auch die des

wrscnflnsn abgetan werden oder gar mit
dem Spruch: Sie lenken, wir demken! wird
schwerlich mollwen sain, sich einem Kunden
und
freundiich zu mmanen und Anragungen des

den Verkehrsmetstern und anderen Filh-
rungskrafien mitgatragen, in manchen Fillen
sogar noch beférdert wird. Die Ledstellen
spielen dabei hiufig eine merkwirdige Rolle:
Sie bilden - wie viele scrucnmgkeneﬂ —ein
" filir  Gerdchie.

Kunden ang

Wenn ein Miarbeiter andererseits erlebt,
dass seina Vorgesatzten in amst nenhmen,
dass sie zuhren, dass sle sich die Mihe ma-
chen, auf seine Vorschidge einzugehen, wird
die hheit hiher sein, dass er ein

Die Leitstalle ist tonangebend, im wahrsten
Slnne des Wortes: Die Art und Waise, wie die
im i Kontakt

solches Verhalten auch gegendber sainen
Kunden, den Fahrgiisten, zeigl. Wer Verhal-
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tensar und 0

Machtarbeit und Zusammensein in Schwach-
lastzeiten lassen Gerlichie blhen. Das lsst
sich in wielen Betrieben nachweisen: Die
schlechte Stimmung der Fahrer korreliert
sehr hiauflg mit siner schlachten, demativier-
ten Stimmung in der Leitstelie. Wer die Mit-
arbeiter in der Leitstelle nicht motiviersn wnd
Uberzeugen kann, der gewinnt folglich auch
die Fahres nicht.
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allen

Die Frage lautet: st diesar

Beteiligten klar? Wissen das die Vorgesstz-
ten und handeln sle entsprechend? Und
noch wichtiger: Wissen die Leitstellenmitar-
beiter um ihre Bedewtung? Haben sie die Be-
deutung der Leitstelle im Unternehmen er-
l:ar\nl? Wissen sie um mra Rolle als zentrale

sl.ellenmlbarballsr ob sie sich als Profis var-
stehen, dann antworten 70 bis 80 Prozent mit
ja. Fragt man weiter, aul was sich diase Pro-
feasionalitil bezieht, dann werden die folgen-
den Bereiche genannt:

- Stredvenhenntms

7?7 Sind
sle wirkliche Prafis” in Ihnem Jab?

Zweite These: Professionalitat
der Mitarbeiter lasst sich bessern

- Kenntnis,
— betriebliche Kenntnisse: Tarife, Gesetze

und Vorschriftan.

Fast (berhawpt nicht wird  der Umgang mit
der Sprache an Funk und Telefon, dem
g eines Lel

Wie sind die Leitstellenmitarbeiter heute aus-
geblldet? Sle sind Verkehrsmeister. In den
graferan Betrisben haben sie inan intarmen
Ausbildungswey beschritien, der (berwie-
gend auf betriebliche und technische Ausbil-
dungsinhalte abstelll, In gréferen Verkehrs-
unternehmen wird disse Ausbildung noch

ganannt Sehr salhen wird der prnfesalunella
Umganyg mit Fahrerm in Konflikt-, Untall- und
Stresesituationen erwahnt, ebenso wenig der
prefassionslle Umgang mil Fahrgasten, die
sich beschweren, Das Verstandnis von Pro-
fessionalitdt bezieht sich also nur auf die
althergebrachte Sichtweise der Leftstelle als

durch  eine  eher  all

Fihrungsschulung erganzt Kieinare Linter-
nehmen lassen ihre Verkehrsmeister gale-
gentiich an ein- cder zweitégigen externen
Fihrungsschulungen tailnahmen,

Es hat sich gezeigt, dass diese Ausbildung
fiir die Tatigkeit als Verkehrsmelster weilge-
hend genlgt. For die Tatigkeit in der Leitstells
ist sia aber nicht mehr ausreichend, denn es
fehlen einige ganz entscheidends Ausbil-

auf die im

]

gen wird,

Was bedeutetet Professionalitit
in der Leitstelle?

Sind die Leitsteflenmitarbeiter Prodis in inram
Geschift? Und was bedeutst es (berhaupt,
Profi zu sein? Ein Profi beherrscht das ge-
sambe Spekirum der Arbet, nicht nur Telle,
Es heiBt aber auch: Berutsstolz und Selbst-

DiaF #ines L i i
ters muss sich aul vier Kembereiche bezie-
hen:

— technische Kenntnisse und sichere und |

Fragt man Leit- |

le Mutzyng der technischen Mog- |

hchkeiten (RBL, Zugsicherung und PC),

{F

des
ik, Tarife, Strocken).
In aller Fiegel und nech der Einschatzung der

| meisten Vorgesetzien von Leitstellen sind

digse beiden Barsiche nicht problematisch,

| Kritisch wird es bel den néchsten beiden Be-

reichen. Der dritte Kernbereich betrifft
- das Endnis der |
arbeit und der eigenen Rolle.
Dieses Verstandnis prégt das tigliche Han-
deln jedes einzelnen Mitarbeiters in der Lait-
stelle. Wie aber die Leitstell

Kasten 1: Fragen zur Rolle und
zum Selbstverstiindnis
der Leltstellen(mitarbeiter)

T Sind wir o gul und preiswart, dass
sich ein anderer Fahrbetrieb oder un-
ser Aufgabentriger ir uns als Laitstel
le entscheiden wirde? Wiirde man un-
sere Leistung kaufen?

1 Welches Leitbild haben wir von uns als
Leitstella? Wie verstehen wir ung?
Laitstelle = Servicecenter filr Kunden
und Fahrar?

Wie messen wir, ob wir gut sind? Wie

waisen wir unsere Qualitét nach?

[ Was ist unsere Vision von elner Leit-
stelle der Zukunft? Wie wollen wir in
fnf Jahren da stehen?

T Welche Probleme hindern uns heute

schon daran, 5o zu arbeiten?

Wie sieht unsere Zusammenarbeit in-

tern aus?

[1 Wie wirken wir nach auBen- zu den
Fahrarn, zu den Fahrgésten?

1 Wia kinnen wir unser Sprachverhalten

professionalisieren?

Wie kbnnen wir die Verkehrelenkung
nech mehr verbessern und unsere Ab-
|&ute besser gastalien?

=]

mitarbeiter heute ihre Arbeit? Man kann da-
won ausgehen, dass die hautigen Leitstellen-
mitarbeiter von alten” Mitarbeitern einge-
arbeitet wurden, die ihre Prégungen — schon
als Fahrer - in den 80er-Jahren erhalten ha-
Den Die Fahrer des Jahres 1980 wurdan von

und i n
Qeschun. die ihre Prigung 1960 erhalten ha-
ben. Das am Kundendienst orientierts Den-
ken stak selbst in den B0er-Jahren in den

Warurm nicht normal-sprachlich ausdriicken?

meistzn nech in dan Kine
derschuben, vom Wettbewert gar nicht zu
reden. Das heidt, dass sich Verhallen be-
wusst oder unnewusst dber Generationen

urid an das
deutsch®. Verstindlicher und freundlicher klingt die normale Sprache:

WAutgrund, wegen, infoige..

w-missen wir leider #inen Fahrgast-
wechsel durchfihren”

«E& eroigt ein Schienan-
ersatzverkehr...”

Unser Fahrpersonal® oder ,unser Personal,

wund kinnen wir den planmarigen
Batriab nicht aufrechterhalten...”

= _irn Bereich X st Hochwasser...;
Das Landerspiel |si beendst. ..

= ...werden die Fahrgiste gebeten,

in die Busse umzusteigen.®

..ttt den Bahnan stellan wir

| Bussoherat

= ...unsere Fahrer/Unsers Mitarbefter.”
= ...verspéien sich die Busse ._."

o audgrund einsetzender erhéhier = wir haben heute irih Glatiels...
Glatteisgetahr..*

~..kommt es zu F i gan...” - dten sich die Bussa ..
warfolgt sine Umsetzung . wenden dig Fahlzeuge Nrells

der Fahrzeuge..*
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an clsr X-Haltestella.

won L und Verkahrs-
meistern hinweg vererbt hat. Dagegen ware
nichts zu sagen, wenn sich nicht inzwischen
gin gewaltiger Wandel vollzogen hiitte, Der
Weg von esner Zeniralen Betriebs-Leitstelle
{ZBL) zur Zentralen Service-Leisielle (Z51)
st nieht mit iner Anderung der Bezeichnung
getan.

Dabei geht es um die Fragen wie sich ein
Jguter* Leltstellenmitarbeiter heute verhal,
nach welchen Kriterien man seine Arbeit be-
wrteilt, was die Leitstelle nach seinem Ver-

| st&ndnis isf und wie sich der Leitstallenmitar-

beiter selbst versiehi? |st er gegenlber den
Fahremn Vorgeselzter, Erzieher, Fihrungs-
Kralt, . Piatzhirsch’, oder ist er auch gegen-
Uber dem Fahres Kundendienstisister odes
am Ende alles zusammen?

Es gibt Betriebe, in denen diese Fragen sys-
tematisch besprochen warden oder in daran
Ausblldung eine Rolle spielen. Off sieht die
Praxis aber 5o aus, dass solche Verstindnis-
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fragen und Handlungsanieitungen unkontral-
liert mindlich von den alteran Mitarbeitern an
die jungen weitergegeben werden. Man kann
sich denken, dass dle aui diese Weise wel-
Handlung
Mermen und Standards nicht immer den « \K)n
den Belriebsleilungen gewdnschien entapre-
chen.

gehdrt ein

farichial? Hat man sich schon ainmal ge-
fragt, ob ein normaler Fahrgast, das Wort
Sehienanersatzverkehr ohne Nachdenken
sofort verstent? Und selbst wenn dies der
Fall wére, ware es nicht einfacher zu sa-
gen: Die Fahrgaste werden von elnem Bus
an das Fiel gebracht?

Stimme oder: Ist Genuschel

Wie kann mehr Professionalitat

| erreicht werden?

Einige Leftstellen haben Programme auf-
galegt, um sich den Herausforderungen
der Zukunft zu sbellen Duesa Prograrmme
und

- ganz fur den Erfolg solcher

ur
neilektenes medemes Verstandnis der Leit-
stelle und der Leitstellenarbeit. Erst das rch-
lige Verstandnis der taglichen Asbelt garan-
iert adiquate Handlungsweisen. Dariber

inaus kann ein richliges Verstandnis der |

_eitstellenarbeit awuch einen wesentlichen
Heifrag zur Mofivation und zum Stolz auf die
Arbeit letsten. Letztlich soltte der Mitarbeiter
auch Freude an der Bewdltigung van Stérun-
gen haben.

Der viertz Kembereich bezieht sich auf die
art und Weise

- wie die Arbelt in der Ledtstelle getan wird
und betrifit insbesondere das Sprachver-
halten

Wichtig sind hier drei Elemente:

~ Wortwahi oder: Kommt statt das Zuges ein
Bus oder wird gifi-

Dar i dar Stimme
ldsst sich durch Bewusstmachen uwnd
durch einfache Ubungen erstaunlich gut
verbessem, Dies spart Kraft und die Spra-
che gewinnt an Wirkung: Beispiel: Ein Pro-
fi weilt, dass bel Stress die Stimme héher
wird. Hohe Stimme aber signalisiert dem
zuhdrenden Fahrer Unruhe — und das ist
gerade bei Unféllen und anderen Stresssi-
tuationen die vollkommen falsche Bot-
schaft flir Fahrer.

Das Verhallen unfereinander. Leitsiellen-
arbeit ist Teamarbeit. L

— Arbeilsgruppen der Mitarbel-
ter,

Es kénnen unierschiediche Herangehens-
welsen beobachiel werdan. Im Kern aber be-
inhalten die meisten dieser Programme die in
Kasten 1 aulgelisteten thematischen Fragen-
komplexe.

Die  Ausstrahlung der Leistelle auf das
Denken der Fahrer und die Visitenkarien-
Funktion gegeniber den Fahrgasten macht
eine tigfer ger\en:le Neuorientierung von

itarn und erforder-

Kommen aber aus einem lypischen Ein-
zelkémpfer-Beruf: Sie waren in der Regsl
Fahrar, alse daran gewdhnt, die Probleme
als Einzelne zu lSsen. Trainings zum
Tearmvarhalten, speziell fir die Au‘gahen

lich. Damit der Weg zum wirklichen Sarvice-
|eister erfolgreich beschntten werden kann,
ist aber nicht nur der Wandel bei den Mit-
arbeitern und den Fihrungskrdfien in des
Leﬂstelle erorderlich, Er braucht auch die

L aller anderen

der Leitstelle, kinnen zur P
wial bei

Das Seminar zu diesem Thema:

"Arbeitsplatz Leitstelle”
Die Rolle und Bedeutung der Leitstelle in einem wettbewerbs- und
kundenorientierten Unternehmen./ Stimme, Sprache und Wortwahl
- der ,gute Ton* in der Leitstelle*

Wir fiihren dieses S

ab einer T

FaChbeI'EIcne

zahl von 6 in Inrem Hause

betriebsintern und auf die jeweiligen betrieblichen Verhiiltnisse abgestimmt durch.

an L

Bitte wenden Sie sich bei Int

de

f gmbh@t-onli

hrenkrauss GmbH, Niirnberg:

Es findet auBerdem jeweils im Frilhjahr oder Herbst des Jahres als offenes Seminar
statt. Anmeldungen Uber die beka GmbH, Kéin:

Bismarckstrafe 11-13
50672 Kdln

Tel. 02 21 /95 14 49-0
Fax: 02 21 /95 14 49-20

e-mail: info@beka.de
Internet: www.beka.de



