Freundlicher wirkt’s in ganzen Satzen

Kommunikationstrainer zeigen Mitarbeitern von DB Regio Stidost, wie sie noch besser mit Kunden umgehen konnen

HALLE {(5aaLE) | Kerstin Liidicke
hat in der Regionalbahn zwischen
Halle (Saale} und Eilenburg gerade
einen Reisenden Lkontrolliert, als
Werner Maurus sie beiseite nimmit.
wvermeiden Sie kurze Ansprachen
wie ,Die Fahrkarten bitte™, emp-
fiehlt er. ,Verwenden Sie lieber
freundliche Formulierungen in gan-
zen Sdtzen.” Es klinge wiel besser,
wenn Sie zum Beispiel sagt: ,Hallo,
darf ich bitte Thren Fahrschein se-
hen?"

Die 26-Jhrige nickt und wendet
den Tipp gleich beim nédchsten Fahr-
gast an. Und siehe da, es klappt. Mit
einem Licheln reicht ihr der junge
Mann seinen Fahrschein.

Kerstin Lidicke ist Kundenbetrene-
rin im MNahwverkehr (KiN)} im Ver-
kehrshetrieb (Vb) Mitteldeutsch-
land von DB Regio Siidost. Werner
Maurus ist selbststindiger Kommu-
nikationstrainer. Fiir DB Regio arbei-
tet er mit fiinf weiteren Kollegen

iiber das Institut fiir Coaching und
Training Dr. Baldinger & Partner im
Projekt ,Praxistage KiN"., Das Pro-
jelet wurde im Juni in den Vb Siidost-
sachsen und Mitteldeutschland ge-
startet. Bis Ende November standen
den knapp 400 Kundenbetreuern

Kerstin Lidicke kontrolliert einen Kunden,
Werner Maurus beobachtet die Szene, ...

beider Vb die Trainer zur Seite. Jeder
Mitarbeiter war jeweils bis zu vier
Stunden mit einem von ihnen unter-
Wegs.

Derwichtigste Ansatz war das Trai-
ning direkt im beruflichen Alltag. Im
Fokus standen Punkte wie Freund-

... danach gibt der
Trainer ihr Tipps zu
ihrer Kommunikation

lichkeit, Erscheinungsbild oder das
selbsthewusste Fiihren eines Kunden-
gesprichs. Die Trainer gaben ebenso
Tipps fiir das Verhalten in brenzligen
Situationen.

»Die Arbeit in den Ziigen wird fiir
die Kollegen immer anspruchsvoller.
Da ist es wichtig, dass sie sicher und
selbstbewusst auftreten”, sagt An-
drea Rohne, Referentin Marketing
im Vb Siddostsachsen. Die Bera-
ter besprachen mit den Mitar-
beitern individuell, wie die-
se ihre eigenen Auftritte
einschitzen und wo sie
noch Unsicherheiten
seshen. ,Wir waren
nicht die Kontrolleu-
re. Unsere Aufgahe
war es, den Kunden-
betreuern zu helfen,
wie sie sich das Le-
ben im Zug leich-
ter machen kinnen",
sagt Werner Maurus,

dimsicrs,

KiN und Trainer werteten die
Fahrten im Anschluss gemeinsam
aus und hielten die Ergebnisse in ei-
nem Protokoll fest,

Bei einem Grofiteil der KiN kam
das Praxistraining sehr gut an. ,Die
Tipps waren hilfreich fiir mich. Man
fragt sich ja viel zu selten, was man
besser machen kann®, sagt Kerstin

DER WICHTIGSTE ANSATZ
WAR DAS TRAINING DIREKT
IM BERUFSALLTAG

Liidicke, ,,da bin ich Herrn Maurus
sehr dankbar fiir seine Hinweise."
Auch der Trainer war sehr zufrieden
mit Kerstin Liidicke: ,,Sie hat ihre 5a-
che wirklich gut gemacht”, lobt er.

Im nichsten Jahr will DB Regio
Siidost die KilMN-Praxistage in den
rwel anderen Verkehrsbetrieben
Elbe-Saale und Thiiringen fortset-
ZEIL.



