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Projektrundbrief III

Anforderungen an die Qualifizierung von Mobilitdtsberater/innen

Beschiftigte in OPNV-Kundenzentren in-
formieren im direkten Kundenkontakt zu
den Dienstleistungen Ihrer Verkehrsunter-
nehmen. So war es bisher. Doch nun geht
es um Multimodalitét! Die Kundenberater/
innen erarbeiten, zusammen mit den Kun-
den, auf das individuelle Mobilitdtsverhalten
abgestimmte Angebote und zeigen passende
multimodale Méglichkeiten auf.

Die Verkniipfung der multimodalen Ver-
kehrsangebote ist die professionelle Be-
ratungsdienstleistung zur Mobilitdt im
21. Jahrhundert. Beratung trégt dabei zur
Verbreitung und Erhdhung der Nutzung
multimodaler Mobilitdtsangebote, auch mit
Elektromobilitédt, bei. Denn: Neue und in-
novative Angebote werden von Kunden nur
dann genutzt, wenn sie diese auch verstehen.
Daftir miissen die Berater/innen zunéchst
die multimodalen Mobilitdtsangebote ken-
nen und selber erfahren.

Vor diesem Hintergrund (zur Strategie
der Verkehrsunternehmen siehe Projekt-
rundbrief 1) sollen die aktuellen Qualifizie-
rungskonzepte angepasst beziehungsweise

Qualifizierung im Erklarvideo (siehe Seite 7)

erweitert werden. Ein modularer Aufbau
ermdglicht dabei eine systematische und ge-
zielte Nachqualifizierung zu einzelnen The-
menbereichen.

Anforderungen an die Einarbeitung, Metho-

dik sowie die Weiterbildungsangebote und
-pléne sind in der Grafik zusammengefasst:

Einarbeitung )

« Bedarfsgerecht und individuell

« Fachliche und iiberfachliche Inhalte

« Basiswissen verbunden mit Umgang
mit den IT-Systemen

« Erweitert um Kooperationspartner

« Vernetzung von Angeboten

+ Mehr interaktive Methoden

« Passung von Inhalt und Methode

« Transfer des Gelernten in die Praxis

- Praxisnahe (Fall-)Beispiele

- Erfahrungsaustausch

- Aufgearbeitete Handreichungen
und Leitfdden

Methodik

Inhaltlich wurden die folgenden Hauptquali-

fizierungsbedarfe herausgearbeitet:

o Den Wandel der Mobilitdt gestalten

» Die Angebote der Kooperationspartner

o Individuelle Beratung zu multimodalen
Angeboten

In diesen drei Themenfeldern sind im Zuge

von multimodaler Beratung breiteres Wissen

und erweiterte Kompetenzen notwendig.




Qualifizierung fiir die Mobilitdtsberatung im 21. Jahrundert

Interview mit Cornelia Kistner (Rhein-Neckar-Verkehr GmbH - rnv)
zum Gesamtqualifizierungskonzept der rnv fiir Mobilitdtsberater/innen

Was ist fiir diese Ziel-
gruppe bei der Metho-
denauswahl besonders
zu beachten?

Es ist vor allem wich-
tig, in der Qualifizie-
rung praxisnah zu
oder

arbeiten, auch

gerade weil es sich bei
der Beratung zu multimodalen Angeboten zu
einem Grof3teil noch um ein Zukunftsthema
handelt. Es gilt, die Mitarbeiter/innen schon
jetzt fiir die zukiinftigen ,Kundenanstiirme”
zu riisten und einen proaktiven Umgang mit
Multimodalitit zu implementieren. Dazu ge-
hort, selbst Erfahrungen mit Multimodalitat
und Elektromobilitdt zu sammeln, um sich
auszuprobieren und anschliefend auch bes-
ser zu den Angeboten und deren Modalitéten
beraten zu konnen. Sprich, der Erlebnisfak-
tor in der Qualifizierung sollte gegeben sein.

Wie stellen Sie sicher, dass die Module pra-
xisnah gestaltet sind?

In der Qualifizierung werden anhand von
realistischen Fallbeispielen multimoda-
le Beratungssituationen simuliert und die
Teilnehmenden haben so die Méoglichkeit
ihre Kompetenzen und das zuvor erworbene
Wissen einzubringen. Dariiber hinaus stellen
die Kooperationspartner ihre Produkte in der
Qualifizierung vor. Sie geben einen theoreti-
schen Input und ermdglichen anschliefend
das Ausprobieren inklusive Registrierung,
Ausleihvorgang und Abgabe eines Leihrads
oder -autos. Dabei liegt auch ein besonderer

Fokus auf dem Austesten eines Elektrofahr-

zeugs, um hier gezielt eventuelle Vorbehalte
abzubauen. Fragen zu den Leihangeboten er-
geben sich meist erst dann, wenn man Kon-
takt mit der Materie hatte.

Was planen Sie fiir ein Gesamtkonzept zur
Qualifizierung fiir die Mitarbeiter/innen
mit Kundenkontakt?

Das Gesamtkonzept, in das die Qualifizie-
rung aus ProMobiE einflieRen wird, umfasst
insgesamt vier Module. Das erste Modul
Basiswissen beinhaltet das Thema Tarife.
Dabei geht es sowohl um die OPNV-Tari-
fe, als auch um die Tarifbestimmungen der
Kooperationspartner fiir Bike- und CarSha-
ring. Beim zweiten Modul Aktiver Vertrieb
handelt sich es um ein Beratungs- und Ver-
kaufstraining, in dem die Teilnehmenden
lernen, wie die Angebote an die Kundinnen
und Kunden optimal vermittelt werden kén-
nen. Das Kernstiick bildet das Modul Soziale
und personliche Kompetenzen. Themen wie
Konfliktmanagement und Kommunikation
sollen hier behandelt werden. Das vierte Mo-
dul Informationsmanagement widmet sich
der Frage, wie die Beratenden an die nétigen
Informationen kommen, die sie fiir die Be-
ratung bendgtigen, z. B. aktuelle Anderungen
oder Informationen zu den Angeboten der
Kooperationspartner. Das Konzept wird in
Kooperation mit dem Verkehrsverbund VRN
umgesetzt und hat zum Ziel, die Qualifizie-
rung der Beschéftigten der Mobilitdtszent-
ralen zu vereinheitlichen. Von den Modulen
sollen nicht nur die Kundenberater/innen im
Kundencenter profitieren, sondern auch die
Mitarbeiter/innen in der Telefonie.
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Die ProMobiE-Qualifizierung

Die ProMobiE-Qualifizierung wurde zu-
néchst unternehmensiibergreifend entwi-
ckelt. Sie ist sehr interaktiv angelegt, zudem
erarbeiten die Teilnehmenden gemeinsam
ihre neuen Themenfelder. Bei der Konzep-
tion lag der Fokus auf der Vermittlung von
Handlungskompetenz, um das selbsténdige
Planen, Durchfiihren und Kontrollieren der
Arbeitstétigkeit zu unterstiitzen. Orientie-
rung gab das Modell der vollstdndigen Hand -
lung (siehe Projektrundbrief 2).

Im Modul Den Wandel der Mobilitéit gestal-
ten wird in die Themen Multimodalitdt und
Beratung zu multimodalen Angeboten ein-
gefithrt und Motivation sowie ein Bezug zur
Thematik geschaffen. Die Teilnehmenden
bringen dazu ihre bisherigen Erfahrungen
mit multimodaler Beratung und ihre Vorstel -
lungen von Multimodalitét ein. Es folgt eine
einleitende Présentation zum Thema Multi-
modalitét, die viel Freiraum fiir Diskussio-
nen bietet. Anschliefend wird dargelegt, was
Multimodalitat flir die Verkehrsunterneh-
men bedeutet, um daraus die Chancen fiir
Verkehrsunternehmen abzuleiten. Darauf
aufbauend folgt eine Présentation der unter-

o?

Der Kooperationspartner stadtmobil hat ein
Elektroauto zum selber fahren mitgebracht

nehmensspezifischen Strategie bezogen auf
Multimodalitét. Diese sollte idealerweise von
einer Flihrungskraft aus dem Bereich Stra-
tegie vorgestellt und diskutiert werden.
Gemeinsam wird dann der Ablauf einer jet-
zigen idealtypischen Beratung erarbeitet.
Die Phasen des Beratungsablaufs werden an
einer Metplanwand festgehalten. Anschlie-
Rend wird der Ablauf um multimodale An-
sdtze und Erfordernisse ergénzt. Im Plenum
werden Fragen wie An welcher Stelle kann
eine multimodale Beratung ansetzen? und Zu
welchen Angeboten kann eine multimodale
Beratung erfolgen? diskutiert.

Zur inhaltlichen Abrundung des Moduls
werden an die Beratenden Personas verteilt,
fir die sie ein multimodales Angebot ausar-
beiten sollen, welches anschliefend im Plen-
um présentiert wird. Bei den Personas han-
delt es sich um fiktive Profile von Kunden,
dieu. a. Aufschluss geben iiber deren Mobili-
tétsvorlieben, die zuriickgelegten Wege zum
Arbeitsplatz und zu Freunden, Hobbys und
dem finanziellen Budget fiir Mobilitét.

Im Modul Die Angebote der Kooperations-
partner werden zunichst deren aktuelle
Tarife und Vertragsbedingungen sowie der
Registrierungsprozess und offene Fragen,
z. B. zum Versicherungsschutz, diskutiert.
Danach konnen die Teilnehmenden selber
ein Elektroauto und ein Leihfahrrad auslei-
hen und (er-)fahren. Sie durchlaufen dazu
alle Schritte von der Registrierung (auf ei-
nen Probeaccount), iiber den Ausleihvorgang
mit der aktiven Nutzung des Elektroautos
und der Leihfahrréder, bis hin zur Rickga-




Qualifizierung fiir die Mobilitdtsberatung im 21. Jahrundert

be. Wenn die Beratenden selbst die Angebote
testen und nutzen, ist es auch leichter, bei
Kunden die ggf. auftretenden Schwierigkei-
ten nachzuvollziehen und hierzu adédquat zu
beraten. Fiir diesen Teil der Schulung ist von
Vorteil, wenn Vertreter der Kooperations-
partner anwesend sind und ihre Angebote
selber vorstellen. Nach dem Praxisteil tau-
schen sich die Teilnehmer/innen zu ihren
gemachten Erfahrungen aus und stellen he-
raus was sie besonders iiberrascht hat - so-
wohl positiv wie auch negativ.

Im Modul Individuelle Beratung zu multi-
modalen Angeboten stehen die Gestaltung
von multimodalen Beratungsprozessen und
die praktische Erprobung dieser im Mittel-
punkt. Dazu finden sich die Teilnehmer/in-
nen in Kleingruppen zusammen, um fiir neue

fiktive Personas multimodale Mobilitétsan-
gebote (anhand des erarbeiteten Beratungs-
ablaufs) zu schniiren. Fiir die Recherche der
einzelnen Wege stehen Computer zur Verfii-
gung. So kénnen Verbindungen, Tarifdetails
und geeignete Standorte der Verleihstatio-
nen recherchiert werden. Das ausgearbeitete
Angebot stellen die Gruppen im Rahmen ei-
ner simulierten Beratungssituation vor.

Zum Abschluss werden die Ergebnisse aller
Schulungsmodule von den Trainern zusam-
mengefasst und offene Fragen und Themen
im Themenspeicher festgehalten. Eine Feed-
backrunde, in dem die Teilnehmenden ihren
Eindruck beziiglich der Qualifizierung kurz
schildern, schlie3t den gemeinsamen Teil des
Tages ab. Das Ausfiillen der Evaluationsbo-
gen bildet den Abschluss der Qualifizierung.

Interview mit Ola Bettermann (BOGESTRA) zu der durchgefiihrten
Qualifizierung und den gewonnenen Erkenntnissen

Welche
braucht ein multimo-
daler Mobilitidtsberater
Threr Ansicht nach?

Fachkompetenz ist na-

Kompetenzen

tirlich die Basis fir
eine kompetente Mobi-

litdtsberatung. Hierzu
gehoéren Kenntnisse der
Mobilitdtsangebote und der entsprechenden
Tarife sowie der Zugangsvoraussetzungen,
aber auch die Kenntnis des Betriebsgebie-
tes und der entsprechenden Verkaufsargu-
mente ist zwingend erforderlich.

Was einen guten Mobilitdtsberater aus-
macht, ist sein Methodenwissen in der
Gesprachsfithrung und in der Analyse der
Kundenbediirfnisse sowie der sichere Um-
gang mit IT-Plattformen und Registrie-
rungsprozessen. Die Herausforderung fir
die Mobilitatsberater ist an dieser Stelle das
schnelle Verkniipfen verschiedener Infor-
mationen.

Fir die Kundenzufriedenheit und den Erfolg
einer Mobilitatsberatung ist jedoch das Aus-
maf} seiner sozialen Kompetenz entschei-
dend: Einfiihlungsvermdgen, sich in die Si-




Projektrundbrief III

tuation des Kunden hineinversetzen, auf die
Bediirfnisse des Kunden eingehen, die indi-
viduellen Vorteile fiir den Kunden hervor-
heben, aber auch Angste und Vorbehalte ge-
geniiber neuen Mobilitatslésungen abbauen.

Konnen Sie kurz skizzieren, was die Ziele
der Qualifizierung waren und wie Sie den
Kompetenzerwerb in der Schulung metho-
disch unterstiitzt haben?

Mit der Schulung Multimodalitdt — Strate-
gie und Angebote verfolgten wir drei we-
sentliche Zielsetzungen. Zum einen wollten
wir flir mehr Verstdndnis flir das Thema
Multimodalitdt und die BOGESTRA-Unter-
nehmensstrategie Positionierung als Mo-
bilitdtsanbieter mit Regiefunktion werben.
Hierzu wurden in einem Inputreferat die
Megatrends, die unsere Branche beschéfti-
gen, und die sich daraus ergebenden Chan-
cen und Risiken dargestellt. In einer gemein-
samen Reflexion wurde der Bogen zu unserer
Unternehmensstrategie gespannt.

Ein weiteres Ziel war es, den Mitarbeitern
mehr Sicherheitbeider aktiven Vermarktung
unserer multimodalen Angebote zu geben.
Die Teilnehmer haben hierzu einen struk-
turierten Uberblick tiber die Mobilititsan-
gebote und unsere Kooperationspartner er-
halten. Neben der Vermittlung von Wissen
stand an dem Tag auch das Ausprobieren
auf der Agenda. In einer ,bewegten Pause”
hatten die Mitarbeiter die Mdglichkeit, den
Fahrradverleih von metropolradruhr aus-
zuprobieren, ein Elektroauto der BOGESTRA
zu fahren sowie eine Carsharing-Station zu
erkunden. Der Methoden-Mix aus Infor-
mationsvermittlung und der Moglichkeit,
personliche Erfahrungen mit den Angeboten

Teilnehmer der Qualifizierung leihen erfolreich
ein metropolradruhr aus

zu machen, hat sich an dieser Stelle bewé&hrt.
Die Teilnehmer haben wichtige Erfahrungen
mit unseren Mobilitdtsangeboten gemacht,
die sie im Kundengespréch glaubwiirdiger
und selbstsicherer anbieten kénnen.

Auch die Stdrkung der Motivation, sich an
der Gestaltung der Unternehmensstrategie
aktiv zu beteiligen, war ein wichtiges Ziel
im Rahmen der Schulung. Durch gemein-
same Reflexion und Diskussion waren die
Teilnehmer angeregt, Ideen zu entwickeln.
In Arbeitsgruppen haben sie das erworbene
Wissen angewendet sowie kundenindividu-
elle Mobilitdtskonzepte entwickelt und pré-
sentiert.

Was sind zentrale Erkenntnisse, die Sie
durch die Schulung gewonnen haben?

Die Darstellung der Hintergriinde, warum
das Thema Multimodalitat fiir uns als Ver-
kehrsunternehmen eine so hohe Bedeutung
hat, hat zu mehr Verstdndnis bei den Teil-
nehmern gefithrt und erhéhte die Bereit-
schaft, sich fiir das Thema zu engagieren. Die
regen Diskussionen unter den Teilnehmern
haben auch gezeigt, wie wichtig es ist, genii-
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gend Raum fiir Austausch untereinander in
einem Schulungskonzept einzuplanen. Auch
die heterogene Zusammensetzung der Teil-
nehmer, in unserem Fall waren es Vertreter
aus unterschiedlichen Vertriebsbereichen,
hat den Austausch facettenreicher gemacht.

Der Mix aus Theorie und Praxis wurde von
den Teilnehmern sehr positiv bewertet und
wird methodisch bei weiteren Qualifizie-
rungsmaflnahmen angewendet. Er hat zum
einen den Vorteil, dass die Inhalte besser und
schneller verinnerlicht werden, zum ande-
ren dient er zur Auflockerung des Seminars.

In den konstruktiven Diskussionen haben
wir eine Menge wertvoller Anregungen von
den Teilnehmern erhalten. Damit konnen
wir intern die Informationsbasis weiter ver-
bessern und unsere Vertriebsprozesse op-
timieren. Wir haben bereits Arbeitspakete
definiert, die im Nachgang zu der Schulung
von den Teilnehmern bearbeitet werden.
Aus meiner Sicht schlagen wir damit einen
wichtigen Bogen in die berufliche Praxis, der
die Nachhaltigkeit der Schulung sichert.

Die Interviews fiihrte Vanessa Potzolli,
VDV-Akademie

ProMobiE-Erklirvideo ,Gut beraten: Der OPNV und die Mobilitit im 21. Jahrhundert”

Das Erklarvideo wurde sowohl fiir den
Einsatz in den Schulungen, als auch zur
anschaulichen Darstellung des Themas
fir Kolleginnen und Kollegen aus ande-
ren Bereichen erstellt. Der Wandel des
Mobilitdtsmarktes sowie die Auswirkun-
gen auf Verkehrsunternehmen werden
nachvollziehbar skizziert. Die Integration
von ergdnzenden Mobilitdtsangeboten,
die gednderte strategische Ausrichtung
der Verkehrsunternehmen und die hier-
zu passende Beratung werden in diesem

Bro i

,Gut beraten: Der OPNV und die Mobilitit im 21. Jahrhundert.”

Zuge als zukunftsorientierte Losung dar-
gestellt.

Das ProMobiE-Erklarvideo ist in diesem
Kontext informativ, kurzweilig und emo-
tional ansprechend zugleich. Es sensibili-
siert Mitarbeitende sowie auch Kundin-
nen und Kunden fir das Thema und baut
etwaige Barrieren ab.

Das Video kann hier geschaut werden:
www.promobie.de/service/erklaervideo
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