Teamwork Beiderseitiges
Vertrauen ist die Basis fiir eine
gute Zusammenarbeit

Gemeinsam geht’s besser

Die Zusammenarbeit von Fahrer und Dispo klappt
nicht immer reibungslos. Das liegt oft daran, dass der
Umgangston (zu) rau ist. Wer sich an simple Regeln der
Kommunikation halt, wird es kiinftig leichter haben.

usammenarbeit mit der Dis-
Z po? Wer mit LKW-Fahrern

tiber die Médnner und Frauen
spricht, die ihnen Touren und
Ladeauftrage zuweisen, kommt aus
dem Staunen nicht mehr raus. Da
ist dann - natiirlich neben vielen
positiven Beispielen fiir gute Team-
arbeit — regelméflig auch von pat-
zigen Disponenten, von sinnlosem
Druck und von einem ruppigen
Umgangston die Rede.

Andere berichten sogar von
Streit mit ihren Tourenplanern,
weil das Interesse von Fahrern
regelmdf3ig hinter dem der Firma
zuriickstehen muss. Dann platzen
private Dates oder wichtige Ter-
mine bei Behorden oder Arzten.
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Dass das Fahrern den Job vergillen
kann, ist naheliegend.

Dabei muss es nicht immer am
Disponenten alleine liegen, wenn
es mit der Teamarbeit nicht klappt.
Denn auch Fahrer kénnen gut aus-
teilen und ihren Disponenten die
Holle heifs machen. Schon alleine
dadurch, dass bewusst oder unter-
bewusst Grundregeln der Kommu-
nikation verletzt werden. Dann
verscharft sich der Umgangston auf
beiden Seiten getreu dem Motto:
»Wie es in den Wald hineinruft, so
schallt es auch wieder raus!“

Wer als Fahrer die Zusammen-
arbeit mit dem Dispoteam und
den Gespréchston optimieren will,
kann also durch die eigene Art zu

kommunizieren Zeichen setzen
und Weichen stellen - zum Guten
oder Schlechten.

Mit den folgenden Kommuni-
kationsregeln haben es Fahrer zu
einem hohen Grad in der Hand,
wie gut oder schlecht sie zukiinftig
mit ihrem Disponenten zusam-
menarbeiten. Denn Kommunika-
tion, die langfristig auf Sympathie,
Verstindnis und Vertrauen setzt,
ist ein Garant fiir Erfolg und Zu-
friedenheit am Arbeitsplatz.

BESSER OFTER EINMAL GANZ
EINFACH ,,BITTE* SAGEN

So verriickt es klingt: Wer als Fahrer
Kommunikation optimieren will,
sollte als erstes die eigenen Hof-

lichkeitsformen auf Vordermann
bringen. Im Transportalltag betriftt
das tiberwiegend das Wort,,bitte®
Nach der Devise ,,Zeit ist Geld*
wird das Zauberwort regelméaflig
der Effizienz geopfert und aus dem
Wortschatz gestrichen; von Dispo-
nenten und Fahrern gleichermafien.
Doch Kommunikation ohne ,,bitte®
kommt riiber wie auf dem Kaser-
nenhof, wirkt unfreundlich, aggres-
siv und von oben herab.

Selbst wenn das Fehlen dieser
magischen fiinf Buchstaben be-
wusst kaum wahrgenommen wird:
Das Unterbewusstsein reagiert
garantiert auf die fehlende Wert-
schitzung, die das kleine Beiwort &
im Gesprich riiberbringt. Dem- o
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zufolge gehen ohne regelmifliges
»bitte* die Sympathiewerte bei
Gesprachspartnern den Bach run-
ter und der Ton verschirft sich.

Damit haben natiirlich auch
Disponenten, die meinen, ohne
»bitte” durch den Arbeitstag zu
miissen, mit Schuld, wenn es zu
Unstimmigkeiten kommt. Auf
schroffe Ladeauftrige wie ,,Meier,
du fihrst jetzt zum Schneider zum
Laden, klar?“ reagieren Fahrer zu
Recht genervt.

Aber die meisten dieser rauen
Disponenten konnen Fahrer sich
noch ,erziehen®. Am besten mit
dem freundlichen Hinweis, dass
Auftrige mit einem ,,bitte” attrak-
tiver sind und den Teamgeist for-
dern. Wer Disponenten so galantin
den Senkel stellt, hat gute Chancen,
bessere Etikette zu etablieren, vor-
ausgesetzt, er benutzt ,,bitte selbst
im maximalen Umfang.

EIN ,,DANKESCHON“ ALS
ZEICHEN DER ANERKENNUNG
Das gleiche gilt fiir ,,danke®. Wird
das zweite grofle Hoflichkeitswort
regelmaflig eingesetzt, stabilisiert
das die Bindung zwischen den bei-
den Teamplayern Disponent und
Fahrer. Auch hier gibt es eine bio-
logische Erklarung, warum diese
einfachste Form der gegenseitigen
Achtung funktioniert.

Einmal beweist ein Danke-
schon, dass Leistung wahrgenom-
men wird und zeigt damit, dass
sich Anstrengung lohnt. Anderer-
seits werden durch Lob und Aner-
kennung die Hormone Dopamin,
Oxitozin und Opiode ausgeschiit-
tet. Bei dem Gelobten erhoht das
die Leistungsbereitschaft und das
Wohlbefinden. Gleichzeitig festigt
sich das Verhaltnis zu dem, der die
Anerkennung ausspricht. Diese
wichtige Erkenntnis hat sich in den
letzten zehn Jahren durch neuro-
biologische Forschungen ergeben.

Anerkennung und Zuwendung
und somit auch ein ganz normales
»danke“ wirken demnach im Kor-

per wie Rauschmittel und erzeu-
gen, genau wie diese, den Wunsch
nach mehr. Damit sind Disponen-
ten dann auch eher bereit, sich mal
fiir einen Fahrer ins Zeug zu legen.
Chauffeure tun sich also selbst
einen Gefallen, wenn sie ihrem
Disponenten Dank aussprechen,
wenn die Lenk- und Ruhezeiten
langfristig perfekt eingehalten oder
private Termine in der Tourenpla-
nung beriicksichtig werden.

Ein ,Danke® kann iibrigens
auch helfen, ein Problemgesprich
in Angriff zu nehmen. Zum Bei-
spiel wenn Fahrer den Chef oder
Disponenten iiber ein Versaumnis
oder einen selbst verschuldeten
Fehler informieren miissen. Dann
hilft ein ,,Danke, dass du so schnell
zuriickgerufen hast!“ oder auch ein
»Danke, dass Sie so kurz vor Feier-
abend noch Zeit fiir ein Gesprich
haben!®, das Gegeniiber positiv zu
stimmen. Genau dieses Mittel nut-
zen Ubrigens Sekretdrinnen in
Schriftstiicken oder Telefonarbei-
ter in Hotlines. Bei beiden gehort
es zum Standard, den Kunden vor
dem eigentlichen Anliegen in gute
Stimmung zu versetzen. Die Sekre-
tdrin bedankt sich dann vielleicht
fiir ,,das nette Gesprach am Tag zu-
vor“ und der Hotlinemitarbeiter
dafiir, dass der Anrufer in der War-
teschleife geblieben ist.

IN RICHTUNG DES CHEFS
NICHT ,,HERUMSCHLEIMEN*
Mit Manipulation hat das im Ubri-
gen nichts zu tun. Wer bewusst mit
»bitte“ und ,,danke* operiert, schafft
lediglich ein Umfeld, in dem sich
alle Beteiligten wohl fithlen. Und
firmenintern tragen ,bitte” und
»danke“ mafigeblich dazu bei, das
Betriebsklima zuverbessern.
Aufpassen sollten Fahrer aller-
dings mit Lob in Richtung ihres
Chefs oder Disponenten, das tiber
tibliche Danksagungen hinausgeht.
Tatsachlich macht ein Lob vom
sunter zum ,Ober® nur dann
Sinn, wenn sich Fahrer und Vorge-
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setzter auf Augenhohe begegnen.
In jeder anderen Situation lauft
Fahrerlob mit Satzen wie ,,Mann,
Sie haben’s aber drauf bei der Tou-
reneinteilung!“ Gefahr, als Schlei-
men missverstanden zu werden

ES IST IN ORDNUNG, AUF
GELEISTETES HINZUWEISEN
Auf der anderen Seite leiden Fahrer
oft selbst unter fehlendem Lob und
mangelnder Anerkennung fiir ihre
Leistung durch ihre Chefs oder Dis-
ponenten. Da ist einer stundenlang
voll konzentriert gefahren, hat vor-
her schon beim Laden Sekunden
geschunden und auf die Kaffee-
pause verzichtet, nur, um den einen
wichtigen Kunden noch vor der
Mittagspause laden zu kénnen. Und
tatsdchlich klappt sein Timing auf
die Minute. Stolz auf das Kunst-
stiick, erfolgt die Meldung mit ent-
sprechendem Hochgefiihl beim
Disponenten.

Und der? Das Einzige, was dem
nach der Meisterleistung seines
Fahrers iiber die Lippen kommt, ist
ein mirrisches: ,Dann fahr' jetzt
weiter zum XX und schau, dass du
schnellstens wieder auf den Hof
kommst!“ Kein ,danke® fiir eine
perfekte Performance, kein ,,bitte®
beim nichsten Auftrag und oben-
drauf noch eine ordentliche Schip-
pe Druck gepackt.

Keinesfalls sollten Fahrer sol-
che Erlebnisse regelmiflig klaglos
runterschluckt. Wer es dennoch
tut, lauft Gefahr, die Freude an der
Arbeit zu verlieren und nur noch
Dienst nach Vorschrift zu machen.
Weil das weder dem Fahrer noch
der Firma etwas bringt, sollten
Mitarbeiter offen mit ihren Vorge-
setzten iiber das Problem sprechen.

Am besten freundlich, zum
Beispiel so: ,,Herr Meier, ich denke
Sie haben schon bemerkt, dass ich
Freude an meinem Job habe und
mich fiir die Firma gerne ins Zeug
lege. So ganz ohne Anerkennung
fallt mir das jedoch immer schwe-
rer. Dabei wiirde schon ein kleines

Dankeschén reichen, wenn etwas
wie heute besonders gut gelaufen
ist. Das wiirde mir zeigen, dass Sie
meine Leistung mitbekommen
und hilft mir, auch zukiinftig voll
am Ball zu bleiben!*

Das klingt langatmig, hat aber
den Vorteil, dass die Aufforderung,
auch mal ,,danke“ zu sagen, ohne
Vorwurf und Selbstmitleid riiber-
kommt. Und das ist wichtig, um
mit der berechtigten Forderung
nach Lob und Anerkennung den
guten Kontakt zum Disponenten
nicht auf den Priifstand zu stellen

NICHT JEDE RUCKFRAGE

IST GLEICH EINE ANKLAGE
Andererseits diirfen Fahrer auch
nicht jedes Disponenten-Wort auf
die Goldwaage legen. Das gilt be-
sonders fiir die kritische Situation,
wenn sich Disponenten telefonisch
beim Fahrer nach dem Stand der
Arbeit erkundigen. Hat der den
ganzen Tag engagiert Kilometer
geschrubbt und Kunden wie am
Fliefband abgearbeitet, dann sorgt
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der Dispoklassiker ,Warum bist
du denn noch nicht weiter?“ schon
mal fiir extrem hohe Blutdruckwer-
te beim Gefragten. Manche horen
hier wohl gleich den Vorwurf her-
aus, zu langsam unterwegs zu sein.
Doch das meint wohl kaum ein Dis-
ponent wirklich damit. Die ,Wa-
rum-Frage® wird gestellt, ohne sich
grof Gedanken dariiber zu machen.
Kaum ein Tourenplaner ahnt wohl,
dass ,Warum-Fragen“ wie eine An-
klage klingen und den Gefragten
in die Rechtfertigung zwingen.
Deutlich neutraler wéren die Wor-
te ,Wieso ...2“ oder ,Was war denn
los, dass du noch nicht weiter bist?“
Denn nur das will er ja wissen.
Fahrer, die das verstanden ha-
ben, brauchen nicht empfindlich
oder gar beleidigt auf eine ,War-
um-Frage* der Dispo reagieren. Sie
wiirden hingegen sehr davon pro-
fitieren, wenn sie das ,Warum" aus
dem eigenen Fragenkatalog strei-
chen. Aufjeden Fall dann, wenn sie
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zum Beispiel auf der Chefetage in
Erfahrung bringen wollen, wieso
gerade sie diese Nachtschicht oder
jenen Wochenenddienst iiberneh-
men miissen. Mit ,Wieso“ bekom-
men sie eine Antwort, iiber die
man diskutieren kann, mit ,War-
um® nur eine beleidigte Abfuhr!

FUR DIE KOMMUNIKATION IST
VERTRAUEN DAS WICHTIGSTE
Bei alledem ist fiir eine effektive
und respektvolle Zusammenarbeit
grundsétzliches Vertrauen, also das
Gefiihl, sich aufeinander verlassen
zu konnen, die Basis.

Das gilt in besonderem Maf3e
fiir Teammitglieder, die sich, wie
Fahrer und Disponent, eher selten
personlich begegnen. Dabei gibt es
aufder Seite des Fahrers zahlreiche
Moglichkeiten, das Vertrauen des
Disponenten zu gewinnen: Zum
Beispiel durch transparentes Han-
deln, durch Hilfestellung und
durch Dialogbereitschaft.
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Ab und zu ein kurzes, freundliches Telefonat, um auch mal ,,danke* zu sagen
oder ein ,es lduft” zu melden, verbessert den Arbeitsalltag dauerhaft

= Wer beispielsweise freie Lade-
kapazititen oder Lenkzeitreser-
ven meldet, zeigt Interesse am
gemeinsamen Ziel, effektiv zu
arbeiten.
= Wer bereit ist, einen lastigen
Zusatzdienst zu tibernehmen, fiir
den sich kein anderer Fahrer
findet, beweist sich als verstand-
nisvoller Teampartner.
= Und wer die Kollegen in der Dis-
poabteilung selbststindig tiber
Besonderheiten bei Kunden, La-
dungen oder Strecken informiert,
zeigt, dass er in der Lage ist, im
Interesse aller Beteiligten iiber
den Tellerrand zu blicken.
Erfahrungsgemaf3 lassen sich selbst
besonders verbohrte oder dauer-
genervte Disponenten von solchen
»Teamkompetenzen® beeindrucken.
Nach dem Prinzip von ,Geben und
Nehmen® ist bei Disponenten damit
auch eher die Bereitschaft geschaf-
fen, Privattermine von Fahrern zu
beriicksichtigen.

WER ETWAS MOCHTE, MUSS
EINE KLARE ANSAGE MACHEN
Allerdings miissen die Ménner und
Frauen hinterm Steuer auch selbst-
bewusst dafiir sorgen, dass ihr An-
liegen wahrgenommen wird. Und
zwar mit eindeutigen Ansagen. Will
heiflen: Wer als Fahrer irgendwann
in einem Nebensatz erwihnt, dass
er zum Zeitpunkt X einen privaten
Termin wahrnehmen will, braucht
sich spéter nicht zu wundern, wenn
das im stressigen Dispoalltag in
Vergessenheit geraten ist.

Sinnvoller ist es, in der Dispo
schon Tage oder Wochen darum zu
bitten, das wichtige Datum in der
Tourenplanung zu beriicksichtigen
und es danach noch zwei Mal an-
zusprechen. Die letzte Erinnerung
sollte unmittelbar vor der entschei-
denden Tourenplanung erfolgen.
So hat die Dispo noch die Moglich-
keit, die richtigen Weichen fiir La-
dung und Riickladung zu stellen.
Das gute Verhiltnis zum Dispo-
nenten sorgt dann dafiir, dass die
eigenen Plane auch tatséchlich be-
riicksichtigt werden.

ZU HEIKLEN THEMEN GANZ
EINDEUTIG POSITION BEZIEHEN
Genauso wichtig ist es, bei der
Einhaltung der Lenk- und Ruhezei-
ten klare Positionen einzunehmen.
Auch wenn es heute in Transport-
unternehmen eher selten geworden
ist, Fahrer zwingen zu wollen, gegen
die Gesetzesvorgaben zu verstofien,
so gibt es doch noch Einzelne, die
aus der Phalanx der Verniinftigen
ausscheren.

Dann heifit es fiir Fahrer, mit
der eindeutigen Ansage ,Meine
Fahrerkarte bleibt sauber!®, selbst-
bewusst aufzutreten. Wer es bis da-
hin geschaftt hat, sich durch gute
Kommunikation und Leistungen
als verlésslicher Partner der Dispo-
sition zu etablieren, braucht den
Verlust des Arbeitsplatzes dann
auch nicht zu befiirchten. Den Job
kostet das hochstens Chauffeure,
die ohnehin schon ,angezahlt“ im
Fahrzeug sitzen.  Reiner Rosenfeld
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EURO-Leasing-Telematik.
So flexibel und wirtschaftlich wie die Miete.

Mit unserer herstelleriibergreifenden Telematikldsung haben Sie die Méglichkeit, Einsparpotenziale in Ihrem Fuhrpark leicht zu ermitteln
und entsprechende VerbesserungsmaBnahmen einzuleiten. Die standige Verfligbarkeit von exakten Daten fuihrt unter anderem zu einer
Verbesserung des durchschnittlichen Spritverbrauchs und einer genauen Aufzeichnung von benétigten Rampenzeiten. Und das alles
ohne groBen Aufwand bei flexibelster Vertragsgestaltung! Mehr Infos unter www.euro-leasing.de

EURO-Leasing GmbH - www.euro-leasing.de - Hotline 01806 254673*
HansestraBe 1 - 27419 Sittensen - info@euro-leasing.de
* 0,20 € pro Anruf aus dem Festnetz, Mobilfunkpreis max. 0,60 € pro Anruf.
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