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CZV Weiterbildung Fahrpersonal Bus

Kursleitung und Moderation: Christian Rieger und Patrick Infanger 

Ich lebe Toleranz – ich kenne ja meine Kunden

1:1 Austausch mit Kunden
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Muster-Programm

08.00 h Begrüssung und Vorstellungsrunde

08.20 h Quiz „Kundengruppen“

08.50 h Begriff „Toleranz“

09.15 h Werkstatt „Kundenplakate“

09.45 h Pause

10.00 h „LIVE-Talk“ mit Jugendlichen

11.30 h Reflexion „LIVE-Talk“

12.00 h Mittagessen 

13.30 h „LIVE-Talk“ mit Senioren und mobilitätseingeschränkten Personen

15.15 h Pause

15.30 h Reflexion „LIVE-Talk“

16.00 h Kursabschluss und Lernkontrolle

16.30 h Kursende
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Ziele der Weiterbildung
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➢Die Teilnehmer sind auf die typischen Verhaltensweisen der einzelnen 
Kundengruppen des Unternehmens sensibilisiert und richten ihr Verhalten 
danach aus.

➢Die Teilnehmer sind bereit, sich in die Lage ihrer verschiednenen 
Fahrgasttypen zu versetzen und für deren Anliegen und Erwartungen 
offen zu sein.

➢Die Teilnehmer werden am Kurstag durch Live-Bilder und persönliche 
Aussagen/Statements von Fahrgästen sensibilisiert und zum Nachdenken 
animiert.
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Begriff Toleranz
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Der Begriff Toleranz stammt vom 

lat. Verb tolerare = ertragen, erdulden.

Das Adjektiv tolerant steht für: 

duldsam, nachsichtig und grosszügig
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Werkstatt „Jugendplakate“
Das Fahrpersonal gestaltete als Vorbereitung und Sensibilisierung auf den Austausch mit den 
Jugendlichen (14 bis 18 Jahre) persönliche Jugendplakate.
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Impressionen LIVE-Talk
mit Jugendlichen
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Impressionen LIVE-Talk
mit Jugendlichen
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Impressionen LIVE-Talk
Erwartungen der Jugendlichen
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Impressionen und Erkenntnisse
LIVE-Talk Senioren
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Impressionen LIVE-Talk Senioren
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Impressionen LIVE-Talk Senioren

11mOVeOuALITY



Impressionen und Erkenntnisse
LIVE-Talk Sehbehinderte/Vollblinde
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Impressionen und Erkenntnisse
LIVE-Talk Sehbehinderte/Vollblinde
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Impressionen und Erkenntnisse
LIVE-Talk mit Rollstuhl-Reisenden
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Presseberichte
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Note 5.25 für den StadtbusWinterthur , 7Samstag.U . Januar JOlü

Chauffeur trifft Fahrgast E-Books
im Aufwind
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1 Stadttore »lallt* »Ich intern d*n Er
Tt»«la.die ,um T-Il aufticha “ Angabe! an digital*« Medien

Mit Ab sofort »Ind rusitdkh ln ihrem Alltag kommen P'ahr-
dienstmitarbettende mit ver-
schiedenen KundenSegmenten
und Bedürfnissen in Kontakt
Diese sind je nach .Anspruchs-
gruppe sehr unterschiedlich.
Deshalbföhrte Stadtbus Schu-
lungen für die Chauffeure
durch und lud dazu auch ver-
schiedene Kunden ein.Diese
gaben ihre Erwartungen im
Zusammenhang mit Bus und
ÖV bekannL

denen konnten sich die Chauffeure
vorstellen. was ihnen die Fahrt lm
Stadtbus erleichtern könnte.So leg-
ten Jugendliche vor allem Wen auf
Pünktlichkeit. Platz im Bus und auf
Respekt gegenüber älteren und ge-
brechlichen Fahrgästen- Die Seni-
oren und Sehbehinderten wün-
schen sich neben ruhiger Fahrwei-
se und dem Herablassen des Bus-
ses zum Einstieg auch das Halten
an der für Blinde markierten Stelle.
Um sich die anspruchsvolle Bewäl-
tigung des .Alltags als sehbehinder-
te Person noch besser vorstellen zu
können, hatten die Chauffeure die
Aufgabe, sich mit verbundenen Au-
gen und einem Blindenstock durch
den Bus zu bewegen.
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*Ji Winterthur Um das gegenseitige
Verständnis zwischen Buschanffeu-
ren und Fahrgästen zu verbessern,
lud Stadtbus Winterthur die Fahr-
dienstmitarbeitenden sowie Kun-
den aus verschiedenen Altersgrup-
pen zur Schulung. Diese wurde
durch die Experten Christian Rie-
gel und Patrick Infanger durchge-
führt. welche sich auf Schulung und
Weiterbildung von Personal des öf-
fentlichen Verkehrs spezialisiert ha-
ben. Am Morgen des jeweiligen
Schulungstages waren, neben einer
Gruppe Chauffeure, Jugendliche zu
Besuch, die ihre Anliegen, Wün-
sche und Bedürfnisse äusserten.
Nachmittags folgte dasselbe Pro-
gramm dann mit Senioren und seh-
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kürtwrWie viel ein Drink den Wirt kostet - und

Rezepte gegen das Restaurantsterben
Note zwischen S und S.5
Um die grösste Kundengruppe, die
Pendler, nicht aussen vorzulassen,
präsentierten Rieger und Infanger
ein Video, welchen sie lm Sommer
in den Bussengedreht und auch dort
nach Meinungen und Anliegen ge-
fragt haben.Zum Schluss sollten die
Fahrgäste Stadtbus eine Gesamtno-
te geben. Die Benotung der Busse
und den Dienstleistungen lagen bei
fast allen Befragten zwischen 5 und

Tamara Schipp*

Mirjam Föntl

Christian Rieger.Leiter der Schulung des Faftrpersonals von Stadtbus, zum Thema <kh le-
be Toleranz - Ich kenneJa meine Kunden» Ostet mitSehbehinderten und Senioren Ihre An-
liegen an Stadtbus auf.
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Wohnung statt
Restaurant
Ander Mctigerstmac 2 ln NH
g*lMN> dort wo bla l*txt»nSom-
mer noch das Restaurant TVss
brürl*war wird m tWmutlv k.1
ne neue Iler» mehr geben laul
Baususschreibting von ge*lern
Freitag wird dm P— —eine Wohnung umgabaut »Ir
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nen. ln einem ersten Teil wurden
sowohl die Chauffeure als auch die
Fahrgäste dazu aufgefordeit, An-
sprüche aufzulisten, welche Ju-
gendliche, respektive Senioren oder
Sehbehinderte an den Stadtbusstd-

Pünktlichkeit und anständige
Fahrweise
Bei Vergleichender Listenstelltesich
heraus, dass Fahrdienstmitarbei-
tende die Ansprüche der Kunde re-
lativ genau bestimmen können. So-
wohl bei den Jugendlichen als auch
bei den Senioren und Sehbehin-
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Club der Start m einem
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Aktuell plagen dla Gmlreno-

74»- man andere Korgan - Vlala

Angp«tallla
Ulfe AllilU.lalh.il.da..Still lud
lan Auf dam Ixind wirk* «Irh ro-
deln das Vcrctnsstciben auch auf
dla Balaan aus, wall mll den VkP
einen auch dieGifte wegfaBen.

Dan negillvun KuIvtVkluiigwn
initer llrancha konnten atnarrell »

NIUWIIMN
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Fazit
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Die Mitarbeitenden und die eingeladenen Fahrgäste haben den 
1:1 Austausch über die gegenseitigen Erwartungen sehr 
geschätzt und haben viele wertvolle Informationen erhalten.
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Referenzen und Organisation

Referenzen: 

Rund 6000 Teilnehmer in den letzten sieben Jahren: 
Auto AG Liestal, PostAuto Region Nordschweiz, PostAuto Region Bern,  
PostAuto Region Graubünden, Stadtbus Winterthur, Auto AG Rothenburg, 
LimmatBus, Baselland Transport AG, Verkehrsbetriebe Davos, RBS, 
BSU, BGU, ASM, BUS Ostschweiz, VBSG, PostAuto Region Ostschweiz, 
PostAuto Region Wallis, Busbetrieb Aarau und Bernmobil.

Organisation:
Die Rekrutierung und Organisation der Fahrgäste erfolgt durch moveQuality.
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Kursleitung

Christian Rieger – moveQuality:

Christian Rieger hat in den letzten 15 Jahren über 20’000 Buschauffeure und Tramwagenführer in der
ganzen Schweiz sowie in Deutschland und Österreich zu den öV-Kernthemen Qualität, Kundendienst,
Umgang mit Kunden-reaktionen und Tarif geschult sowie sensibilisiert. moveQuality wurde 2005 durch
Christian Rieger gegründet. Vor der Firmengründung arbeitete Christian Rieger in leitenden Funktionen
bei VZO, ZVV und SBB.

moveQuality ist als CZV-Weiterbildungsstätte zertifiziert. Christian Rieger moderiert beispielsweise im
Auftrag des Verbands öffentlicher Verkehr ein Modul der zertifizierten Ausbildung „öV-Buschauffeur“.

Patrick Infanger – Infanger Personalentwicklung:

Patrick Infanger engagiert sich seit mehreren Jahren mit Herzblut für die Belange des “Personals auf
Achse“. Seine Workshopangebote wie gelebte Teamfähigkeit, Kundenorientierung und Selbstmotivation
im beruflichen Alltag hat er für diverse namhafte Unternehmen erfolgreich durchgeführt.

Sein Spezialgebiet ist die verbale und non-verbale Kommunikation sowie die Sensibilisierung auf
„weiche Faktoren“ (Sozialkompetenz). Seit 2008 leiten und moderieren Patrick Infanger und Christian
Rieger gemeinsame Weiterbildungen im öffentlichen Verkehr.
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Kontakt

moveQuality
Christian Rieger
Chastli 45
8718 Schänis

Telefon 055 615 34 50
Mobil 079 432 11 10
Mail info@movequality.ch
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