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Profis vermeiden Konflikte
Busi’ahfg{mﬁssen starke Nerven haben
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und immer freundlich sein, In speziellen
Seminaren zur Konfliktbewiiltigung ler-
nen die RegioBus-Fahrer, in Stresssitua-

tionen richtig zu reagieren und auflsom-

menden Streit zu verhindern,
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'Das§ letzte Ass bleibt meist im Armel

Kundenfreundlichkeit und Kenfliktvermeidung kann man trainieren: Seminare fir RegioBus-Fahrer

Lérm erfiillt den Raum. Es wird ge-
scherzt und gelacht: Fiinf Personen
sitzen auf schwarz bezogenen Biiro-
stithlen, die in drei Reihen hinterei-
nander stehen, je zwei nebeneinander.
Ganz vorn in der Reihe, auf dem
Fahrersitz*, hat es sichl Karin Weber
bequem pgemeacht, ein Pappschild
zpigt, es handelt sich um die Linde 007,
Auch sie kkann gich ein Grinsen bislang
nicht verkneifen. Die wiee Personen
auf den hinteren Reihen sollen einen
Konflikt simulieren, johlen und strei-
ten. Karin Webers Aufgabe ist es, die-
gen Konflikt zu schlichten. Und da sie
auch im alltiiglichen Fahrbetrieb ih-
ren Fahrersitz nicht verlassen kann,
muss ihr das van vorn aus gelingen.
Was hier im Rollenspiel auf den ersten
Elick eher erheiternd wirkt, hilft den
Fahrern spiter, mit der manchmal
stressigen Situation im Bus gelassener
umzugehen.

Das Seminar dient der Sicherheit
von Fahrern und Passagieren und na-
tirlich auch der Schulung der Kun-
denfreundlichkeit”, erldutert Regio-
Bus-Sprecher Tolga Otkun. Schlief-
lich sei der Busfahrer durch seinen di-
reliten Kontakt mit dem Kunden so et-
was wie die Visitenkarte des Lnter-
nehmens. ,,Durch das Training lernen

die Fahrer, einen perstnlichen Kon- -

takt zum Kunden herzustellen und die
Stimmung im Bus zu verbessern", er-
ganzt Anne Ebeling, die das Seminar
leitet.

Die Diplompidagogin heizt die klei-
ne Gruppe auf den Stihlen an, noe
lauter zu lirmen. Eine leere Wasser
flasche dient als Ersatzwaffe, um di

Jeine Healction i
"nen gibt es nicht", sagt Ebeling, Die

Eskalation noch zu forcieren. Karin
Weber reagiert freundlich und be-
stimmt, mahnt die streitende Gruppe
zur Ruhe. Hier gelingt es ihr relativ
einfach, sich durchzusetzen. Thre Kal-
legen geben schnell klein bei. In der
Realitdt sieht es manchmal anders
aus, das wissen alle Beteiligten. Nach
Beendigung des Rollenspiels wird die
Situation unter allen Teilnehmern des
Seminars diskutiert. Hat die Fahrerin
angemessen. reagiert? Was konnte
noch besser laufen?

Alle RegioBus-Fahrer nehmen an ei-
nem solchen Seminar zur Konfliktbe-
wiltigung teil. Derzeit sind'es vor al-
lem diejenigen, die erst se{tfkurzem
fiir das Unternehmen titig sind. Drei
Tage lang lernen sie unter der Regie
von Ebeling, besser auf die Kunden
einzugehen, Situationen einzuordnen
und Konflikte zu vermeiden, Fund 100
Busfahrer wurden in den vergangenen
drei Monaten geschult, in naher Zu-
kunft werden dann alle Fahrer an die
Reihe kommen. Doch nicht nur gie er-
halten Hilfe zur Konfliktbewdiltigung,
auch die Fahrdienst- und Betriebslei-
ter werden unterrichtet, )

_ wDen ultimativen ‘?heimtipp fiir

| bestimmten Situatio-

46-Jihrige hat sich auf Konflikisemi-
nare zur Verbesserung von Dienstleis-

tungen spezialisiert. Seit zwei Jahren

pgehort auch die (U'stra zu ihren Kun-
den. Sie doziert gicht einfach, sondern
bindet die Teil
Schalung ein.
zufriedenen Faljrgisten sind an der

Tagesordnung. (5 schreiende Schiiler,
, ]

die ithre Aggressionen am Mobiliar des
Fahrzeuges auglassen, oder Kunden,
die wegen einer Verspétung ungehal-
ten sind, Teilweise geht die Verdrge-
rung so weit, dass Fahrer massiv be-

‘schimpft werden. Da gelte es, ange-

messen zu reagieren und sich nicht
perstnlich angegriffen zu fithlen. So
lagse sich auch unnbtiger Stress ver-
meiden, erklirt Ebeling. Unter den
Fahrern gebe es, genau wie unter den
Fahrgésten, wvillig unterschiedliche
Charaktere. Deshalb sei 85 so wichtig,
richtige Handlungsweisen mit auf den
Weg zu geben, erldutert die Pédago-
in.
¢ Die Arbeit dieses Tages hat deutli-
che Spuren an den Wianden des Semi-
narraums bel RegioBus hinterlassen.
Auf grofien Pappen haben die Teilneh-
mer verschiedene Schautafeln erstellt,
typische Probleme aufgeftihrt, mogli-
che Lisungen mniedergeschrieben.
Nach anfiinglich kritischer Haltung
hat es allen beteilipten Busfahrern
Spal} gemacht. ., Wir haben einfach im
Verlauf der Einheiten gemerkt, dass es
etwas bringt", sagt Teilnehmerin
Astrid Lithr, Zum Ende der Veranstal-
tung erhalten die Fahrer eine Urkun-
de. Es bleibt die Hoffnung, dass sie
das Erlernte nicht allzu hiufig brau-
chen und dass sie miglichst nie ihre
letzte Trumpfkarte ziehen milssen:
Wenn eine konkrete Bedrohung der
Fahrgiiste durch einen Passagier vor-
liegt, diirfen die Fahrer ihm die Beftr-
derung verweigern. Und wenn das im-
mer noch nicht den gewlinschten Ef-
fekt erbringt, wird die Polizei zur Hil-
fe gerufen. STEFHAN BAHNISCH

Konflikte losen und Spall dabei: Wahrend Padagooin Anne Ebeling (links) die Grup
heizt, soll Busfahrerin Karin Weber (vorn rechts) die Ruhe bewahren. i}



