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DER OPERATOR

Der Operator, auch Disponent genannt, koordiniert und or-
ganisiert eine sichere, kundenorientierte und wirtschaftliche
Auftragsabwicklung von Personen und weiteren Gutern. Er
erstellt Tages- und Einsatzplane und disponiert den Einsatz von
Chauffeuren und Fahrzeugen. Fahrdienstauftrage erfolgen
oft sehr kurzfristig oder werden ein- oder mehrmals geandert.

Das erfordert vernetztes und ganzheitliches Denken und or-
ganisatorisches Handeln sowie die Fahigkeit, verschiedene
Tatigkeiten gleichzeitig zu bewerkstelligen und bei Bedarf
kurzfristig umzudisponieren. Ein hoher Stellenwert kommt
der Sicherstellung der Einhaltung der gesetzlichen Grundla-
gen der Arbeits- und Ruhezeitverordnung fur Berufschauf-
feure, die gewerbsmassig im Einsatz sind, zu.

Im administrativen Bereich gehoéren der richtige Umgang mit
Tarifen, Preisen, Angebotswesen und Routenplanung sowie
die Fahrdienst- und Fahrzeugkalkulationen zu den zentralen
Aufgaben. Operators pflegen einen intensiven Kontakt mit
Kunden, die als Auftragsgeber auftreten. Sie beraten und
betreuen diese bis zum erfolgreichen Abschluss des Fahrauf-
trages.

Intern Gbernimmt der Operator eine Schliisselfunktion. Er ist
zentraler Ansprechpartner fur die Chauffeure, verantwortlich
fir die Auftragsausfiihrung und fur das unternehmerische
Qualitdtsmanagement sowie zustandig fir die Einhaltung
der Qualitatssicherung. Er erfasst alle erbrachten Leistungen
eines Auftrages, sodass dem Auftraggeber eine transparen-
te, aussagekraftige und verbindlich vereinbarte Leistungsab-
rechnung zugestellt werden kann. Im Gbertragenen Sinn:

DER OPERATOR IST DER «CHEF DE CUISINE»,
DIE DREHSCHEIBE DES UNTERNEHMENS.
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DER OPERATOR ALS VERKAUFER

Der Operator hat grosse Verantwortung. Auf der einen Seite
tragt er die Verantwortung fir den Kunden, um ihm mit sei-
nem Angebot den erwiinschten rationellen und emotionalen
Nutzen und den Mehrwert, der sich vorteilhaft vom Konkur-
renzangebot abheben muss, bieten zu kénnen. Auf der an-
deren Seite verhandelt der Operator Uber Serviceleistungen,
Preise und Ermassigungen. Dabei darf er die Erfordernisse
der Gewinnmaximierung nicht aus den Augen lassen! Der
Operator als Verkaufer ist also mit einer Reihe von Situati-
onen mit allen Beteiligten sowie mit strengen Vorschriften
des Unternehmens, welche die Handlungsfreiheit einengen,
verbunden. So kann zu viel Freiheit durch physische und psy-
chische Distanz zum Ubrigen Team zu einem nicht wieder
gutzumachenden Ergebnis fuhren.

Der Operator als Verkdufer braucht deshalb in schwierigen
Situationen einen kompetenten Support, zum Beispiel durch
den Eigentimer oder Geschaftsfihrer, welcher als Coach fur
den fachlichen Bereich oder als Motivator agiert.

VERSPRICH DEM KUNDEN NIE ETWAS,
WAS DU NICHT HALTEN KANNST!
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EIGENSCHAFTEN EINES ERFOLGREICHEN OPERATORS

1. Wissen und Kénnen

Er kennt den Markt, seine Produkte, seine Partner, die Kon-
kurrenz und seine Wettbewerber. Die Grundlage seines
Handels ist das Qualitdtsmanagement und die Qualitatssi-
cherung.

2. Soziale und emotionale Kompetenz

Mit Motivation bindet er sein Team in sein Denken und Han-
deln ein. Wertschatzungen an das Team sind selbstverstand-
lich, denn es ist die Grundlage fur den Erfolg.

3. Kommunikationsfahigkeit

Er kommuniziert umgehend, kompetent und verhandlungs-
sicher in- und extern. Er Uberzeugt nachhaltig Kunden und
sein Team.

4. Vernetztes und ganzheitliches Denken

Sein vernetztes und ganzheitliches Denken hilft ihm auch in
schwierigen Situationen, eine Losung zur vollsten Zufrieden-
heit seines Kunden zu finden. Er hat jederzeit einen Plan B
oder C bereit.

5. Betriebswirtschaftliches Handeln

Sein Handeln steht immer unter den betriebswirtschaftlichen
Vorlagen. Das finanziell positive Ergebnis setzt er qualitativ
und quantitativ voraus, das heisst, er strebt nicht nach einem
Auftrag um jeden Preis.
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6. Authentisch, glaubwiirdig und ehrlich

Er steht flr gefihlte Ausstrahlung und gibt Sicherheit und
Vertrauen, er agiert nicht gekunstelt, nicht gespielt. Glaub-
wrdig und nachhaltig baut und pflegt er enge, vertrauens-
volle und nachhaltige Beziehungen.

7. Loyales Verhalten

Der Operator splrt die emotionale Verbundenheit mit sei-
nem Arbeitgeber. Er macht sich Gedanken Uber das Wohl-
ergehen seines Unternehmens. Er identifiziert sich mit sei-
ner Firma und macht die unternehmerischen Interessen zu
seinen eigenen. Er spricht in- und extern mit Uberzeugung,
Begeisterung und Leidenschaft tber seine Firma.

Es ist die Pflicht des Operators, einen kompetenten
Stellvertreter aufzubauen und zu fordern.

.
B
i

Ohne Rechner kein Operating
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OPERATING VERKAUF

Preisanfragen — Angebote — Reservationen

Checkliste

Ankommende E-Mails tber Preisanfragen werden umge-
hend bis maximal 30 Minuten nach Erhalt sachlich und
transparent beantwortet.

Bei telefonischen Anfragen wird der Kunde gebeten, an-
schliessend an das telefonische Gesprach seine Anfrage
kurz Uber E-Mail zu Ubermitteln.

Den E-Mails wird immer der Wortlaut «Eingang unserer
E-Mail bitte bestatigen» als Fussnote hinzugefugt.

Das Angebot wird fiir den Kunden tbersichtlich, aussage-
kraftig und vollstandig per E-Mail Ubermittelt.

Daten und Namen, wie Tag und Datum, Vornamen und
Namen, sind immer detailliert und ausgeschrieben aufge-
fahrt.

Zeitangaben sind zu Uberpriifen. Ist es 06:30 Uhr oder
18:30 Uhr? In Englisch a.m. oder p.m.?

Beispiel:
Samstag, 20. September 2017, 06:30 Uhr
Saturday, September 20th, 2017, 06.30 a.m.

Zur korrekten Erstellung des Abholschildes und zur per-
sonlichen Abholung durch den Chauffeur sind Gaste mit
allfélligen Titeln wie Prof. oder Dr. sowie mit Vornamen
und Namen aufzulisten. Idealerweise wird im Fahrauftrag
die Telefonnummer (Mobile Phone) des Hauptgastes oder
seiner Begleitpersonen aufgefiihrt.

210



Kinder sind mit Altersangaben aufzufihren. Damit kon-
nen einsatzbereite Kindersitze dem Alter entsprechend
zur Verfligung gestellt werden. Anzahl Reisekoffer, even-
tuell Kinderwagen, Golf-Set, Ski, Snowboard usw. sind
aufzulisten (nicht das Handgepack).

Allféllige mobilitatsbehinderte Gaste sind zu erwahnen.

Begleitende Haustiere, wie Hund oder Katze, sind eben-
falls aufzufahren.

Spezielle Wiinsche, wie Apron oder Porter-Service (V-VIP
Ground Service) sind aufzulisten.

Die Ansprechperson des Auftraggebers vor, wahrend und
nach dem Auftrag ist mit Vorname, Name und Telefon-
nummer anzugeben.

Kosten fir zusatzliche Leistungen, u.a. flr Wartezeiten
(15 Minuten inklusive), sind aufzulisten.

Der Chauffeur mit Vorname und Name zuzlglich Smart-
phone-Nummer wird ebenfalls angegeben. Er kann vor-
angehende Informationen an den Auftraggeber aus
Dispositionsgriinden zu einem spateren Zeitpunkt, spa-
testens 12 Stunden vor Auftragsbeginn, Gbermitteln.

Im Angebot ist die Beschreibung des Fahrzeugs mit Foto
zu dokumentieren.

Die AGB sind zwingend bei allen Angeboten detailliert
und aussagekraftig aufzufihren.

Der Kunde Ubermittelt mit E-Mail und als Zeichen seines
Einverstandnisses zum Angebot seine Antwort. Gleichzei-
tig erhalten wir die vollstandige Rechnungsanschrift.
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FAHRAUFTRAG
(Mustervorlage im Anhang)

Der Chauffeur erhalt fir jeden Einsatz einen schriftli-
chen Fahrauftrag. Er ist Ubersichtlich und aussagekraf-
tig gegliedert. Alle Service relevanten Informationen
sind strukturiert aufgelistet.

Kundeninformation:

o Auftragstag
e Ansprechpartner
e Gasteinformationen

Serviceinformation:

e Kategorie des Services
e Fahrzeug
e Chauffeur

Fahrauftragsinformation:

e Datum und Zeit

e Genaue Abholbezeichnung
e Genaue Zielortbezeichnung
e Eventuell Drittdestinationen
e Konditionen

Auftragsbestatigung: durch Unternehmen

Einsatzrapport: Chauffeur/Dritte
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DAS 4K-PRINZIP

Fur eine erfolgreiche Umsetzung im operativen Fahrdienst
arbeitet der Operator mit dem 4K-Prinzip.

Kommunizieren:  E-Mail, Tages- und Einsatzplane, Fahr-
auftrage, Kennzahlen (Daten, Tag, Stras-
se, Standort, eventuell Kontakttelefon)

Bei Preisanfragen am Telefon dem Kun-
den zuhoren, immer freundlich, hoflich,
authentisch und herzlich sein, sich so
verhalten wie bei personlicher Anwe-
senheit und beim Nachfragen (Informa-
tionen einholen).

Koordinieren: Er verkauft zusammenhangende Prozes-
se (Chauffeur und Fahrzeuge inkl. Ex-
tras). Er koordiniert einen reibungslosen
Ablauf aller Einsatzprozesse.

Kommandieren:  Er gibt klare, verstandliche Informatio-
nen und Anweisungen an den Chauf-
feur weiter. Die Fahrauftrage werden
detailliert besprochen und auf Spezielles
wird hingewiesen. Ein Briefing zu jedem
Fahrauftrag ist unerlasslich. Je aufwan-
diger der Fahrauftrag, desto ausgeprag-
ter ist das Briefing.

Kontrollieren: Fahrauftrage werden dem Fahrer aus-
nahmslos schriftlich zusammen mit dem
Namensschild des Gastes sowie dem
Parkdienstrapport Ubergeben.

Ab Beginn bis zum Ende des Fahrauftrages Uberwacht der
Operator mithilfe des GPS-Tracking-Systems die Leistungs-
ausfuhrung. Er steht dem Chauffeur fir allféllige Fragen und
Informationen Uber das Smartphone oder das Tablet/iPad
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zur Verfligung. Bei planbaren Einsdtzen sind die Vorgaben
und Weisungen des Operators durch den Chauffeur zwin-
gend einzuhalten. Uber unvorhergesehene Einsatzplanan-
derungen, die auf Kundenwunsch entstehen, informiert der
Chauffeur den Operator schnellstmoglich und bei idealer
Gelegenheit (Standby-Zeiten bei Halt oder Wartezeiten).

VERTRAUEN IST GUT,
KONTROLLE IST BESSER.
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