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Beschiéftigte in der Mobilitdtsberatung sit-
zen an der zentralen Schnittstelle zwischen
Kunden und Unternehmen. Dabei miissen
sie einerseits den Wandel der Mobilitat den
Kunden vermitteln, sind in ihrer Arbeit von
diesem aber auch selbst betroffen. Dies macht
es erforderlich, die Anforderungen an die Be-
schaftigten in der Mobilitdtsberatung niher
zubestimmen und potenzielle Verdnderungen
zu prognostizieren. Von Interesse ist dabei:
Welche aktuellen und zukiinftigen Aufgaben

fir eine professionelle Mobilitdtsberatung
lassen sich identifizieren? Welche Qualifi-
kationserfordernisse fiir die Beratenden er-
geben sich dabei? Um diesen Fragen nachzu-
gehen, wurden im Projekt mittels Workshops,
Arbeitsbeobachtungen und Einzelinterviews
die zentralen Handlungsaufgaben und Bewal -
tigungsstrategien der Beschéftigten unter-
sucht, die sich u.a. aus den unterschiedlichen
Erwartungen (Unternehmen, Kunden/-innen,
eigene) ergeben.

Erkenntnisse zum status quo der Mobilitatsberatung

Die verschiedenen Teiltdtigkeiten und Auf-
gaben innerhalb der Mobilitdtsberatung
konnten mittels der Analysen systemati-
siert werden. Hierbei wurden die vielfalti-
gen Facetten des Berufsfeldes sichtbar, die
neben der spezifischen Beratungstétigkeit
eben auch allgemeinere Aspekte wie Verkauf,
Support, Sachbearbeitung und Akquise be-
inhaltet.

Dieses komplexe Mischungsverhiltnis, der
schnelle Wechsel zwischen den einzelnen
Tatigkeiten sowie die sehr heterogenen Ziel -
gruppen stellen die Besonderheit der Mobi-
litdatsberatung dar. Sie ist einerseits begriin-
detin der Breite der Themen und Inhalte und
andererseits in der im Untersuchungsfeld
praktizierten Arbeitsorganisation (Ratio-
nalisierung, Riicknahme funktionsbezoge-
ner Arbeitsteilung und Zusammenfiihrung
verschiedener Aufgabenbereiche in einem
Tatigkeitsprofil).

Die Untersuchungen zeigten, dass die Mobi-
litdtsberatung sich grundsétzlich mit anderen

Téatigkeitsfeldern der Dienstleistungsbranche
(Post, Zugbegleitdienst, Call-Center) verglei-
chen lasst. Allen sind die im Folgenden be-
schriebenen Merkmale gemein.

Zunéchst kann die Mobilitdtsberatung als
eine indirekt personenbezogene Dienstlei-
stung bezeichnet werden. Diese Form der
Arbeit zeichnet sich dadurch aus, dass die
zentrale Aufgabe der Dienstleister darin be-
steht, andere Gliter oder Dienstleistungen
(hier: Mobilitatsdienstleistungen) zu ver-
kaufen oder die Nutzung zu vermitteln.

Neben diesem inhaltlichen Aspekt besteht
ein Grofteil der verschiedenen Tétigkeiten
der Mobilitatsberatung darin Interaktions-
arbeit zu vollziehen. Diese besondere Form
an Arbeit, die vornehmlich in Bereichen mit
intensivem zwischenmenschlichem Kontakt
anzutreffen ist, wird zumeist durch folgende
Merkmale gekennzeichnet:

+ Hauptbestandteil ist die Interaktion und
Kommunikation mit Menschen
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» Es wird Einfluss auf die Gefithle Anderer
genommen; der bewusste Umgang mit den
eigenen Gefithlen ist notwendig.

+ Es muss situativ auf Unvorhergesehenes
reagiert werden.

+ Der Dienstleistungserbringer wird (auch)
durch Kunden/-innen kontrolliert (durch
deren Erwartungen und Anspriiche).

Als Ergidnzung zu diesen interaktiven Be-
ziigen der Tatigkeit l4sst sie sich aber auch
strukturell einordnen. So ist Mobilitédtsbe-
ratung an einer Grenzstelle zwischen Un-

ternehmen und Kunden/-innen (hier: im
Kundenzentrum) angesiedelt. Hieraus ergibt
sich die besondere Herausforderung zwi-
schen beiden Seiten zu vermitteln, vor allem
da diese potenziell ambivalente Anspriiche
und Erwartungen an die Beschéftigten her-
antragen. Es kénnen sich dabei Handlungs-
dilemmata und Zielkonflikte ergeben, die die
Beschéftigten bewéltigen miissen. Dabei gilt
es beispielsweise, zwischen Empathie und
Effizienz, Problemlésung und Zeitdruck,
Kundenorientierung und Kundenkontrolle
situativ abzuwégen.

Potenzielle Entwicklungen der Mobilitédtsberatung

Auf Grundlage der vielfaltigen Erkenntnisse
im Projekt ist zu erwarten, dass die Mobili-
tétsberatung sich dndern wird, auch wenn
die Intensitdt und die zeitliche Perspektive
dieser Verdnderungen nur schwer abzu-
schétzen sind.

Fiir die Mobilitétsberatung bedeutet das fol -
gende absehbare Entwicklungen:

- Die Tatigkeit wird vermehrt Anteile di-
rekten Personenbezugs enthalten, d.h.
Kunden/-innen selbst bzw. das Verhalten
des/r Kunden/-in wird verstérkt Gegen-
stand der zu erbringenden Dienstleistung
(.der Berater als Mobilitdtscoach").

+ Der interaktive Anteil der Tatigkeit wird
komplexer: Die kooperierende Rolle des/
der Kunden/-in wird wichtiger, da die
Angebotsstruktur zunehmend auf Indi-
vidualisierung setzt. Zudem nehmen die
Beratungsthemen und -inhalte zu (mehr

Angebote, Elektromobilitdt, Nutzerak-
zeptanz, digitale Dienste, Nutzung von
Leihmobilitét etc.).

Noch offene Fragen hinsichtlich der Ent-
wicklung der Mobilitdtsberatung sind:

+ Wird die Mobilitdtsberatung auch zu-
kiinftig eine Grenzstelle darstellen, also
verschiedenste Kundenanfragen ein-
ordnen und zwischen ambivalenten An-
spriichen von Unternehmen und Kunden
vermitteln? Oder wird Mobilititsberatung
organisatorisch eigenstédndig(er)?

+ Wird die Tatigkeit auch zukiinftig stark
mit unterschiedlichsten Aufgaben durch-
mischt sein oder wird sie sich auf einen
Kern hin spezialisieren (z. B. Beratung zu
multimodaler Mobilitat)?

Trotz dieser Ungewissheiten ldsst sich aber
festhalten, dass entscheidende Merkmale
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der Tatigkeit erhalten bleiben. Die Mobili-
tatsberatung wird weiterhin eine komplexe
Interaktionsarbeit an einer, fiir das Unter-
nehmen strategisch wichtigen Stelle sein, die
durch hohe Anforderungen an das Handeln

der Beschéftigten gekennzeichnet ist. Durch
die Arbeit mit Menschen werden weiterhin
Gefiihle (eigene und andere) und die Bewél-
tigung unvorhersehbarer Situationen eine
entscheidende Rolle spielen.

Neue Handlungsfelder in der Mobilitdtsberatung

Um neue Aufgaben und Anforderungen in
der Erwerbsarbeit von Mitarbeiter/-innen
in Kundenzentren des OPNV abzubilden,
wurden typische Arbeitssituationen dieser
Mitarbeiter/-innen empirisch erhoben und
in sogenannte berufliche Handlungsfelder
geclustert. Es zeigt sich, dass die Beschéf-
tigten in Kundenzentren klassische kauf-
ménnische Aufgaben im Kundenkontakt
iibernehmen, wie das Abwickeln von Ver-
kéufen, die Pflege der Kundendaten oder die
Bearbeitung von Féllen des erhéhten Befér-
derungsentgelts. Daneben werden Auskiinfte
zu Verbindungen und Strecken, aber auch
Beratungen zu standardisierten Produkten
des OPNV, wie bspw. zu Abonnementver-
trédgen, durchgefiihrt.

Ein neues Handlungsfeld, das sich vor dem
Hintergrund technologischer, kultureller und
demographischer Entwicklungen konstituiert
(vgl. Projektrundbrief 1), ist die multimodale
Beratung. Diese Form der Beratung betrachtet
eine differenzierte, multimodale Nutzung von
Verkehrsangeboten unterschiedlicher Anbie-
ter speziell mit Elektromobilitit. Ziel ist es,
Unterstlitzung zu bieten, bei der Organisation
der individuellen Mobilitdt und dem Auffin-
den und Kombinieren von bedarfsgerechten
Angeboten. Dariiber hinaus soll eine Stei-
gerung der Nutzung nachhaltiger Mobilitat

speziell mit Elektromobilitat beférdert wer-
den. Hierzu ist es gegebenenfalls von Néten
eine Verdnderung des Mobilitdtsverhaltens
der Kunden/-innen herbeizufithren. Dies
bedeutet auch, Kunden/-innen dabei zu un-
terstiitzen, Anspriiche zu Okonomie, Okologie
und Komfort gegeneinander abzuwégen, um
passende Mobilitdtsangebote auszuwéhlen.
Dabeiberéit der Berater zu eigenen Produkten,
aber auch zu den Angeboten von Kooperati-
onspartnern, wie Car- und Bike-Sharernund
zu deren Kombinationsméoglichkeiten.

Weil diese neue Aufgabe komplexer und da-
mit anspruchsvoller ist als die bisher statt-
findenden standardisierten Beratungen,
erfordern sie aufseiten der Berater/-innen
Kompetenzen, die iber die Vermittlung von
Informationen an Kunden/-innen und den
Verkauf von Produkten des OPNV hinaus-
gehen. Da bisher weder in den bestehenden
dualen Bildungsgingen der Branche noch im
Bereich der Weiterbildung die erforderlichen
Kompetenzen fiir eine Mobilitdtsberatung zu
multimodalen Angeboten erworben werden
konnen, basieren die bisher stattfindenden
multimodalen Beratungen weitestgehend auf
individuellem Einsatz der Beratenden und
viellearning-by-doing. Um diesem Professi-
onalisierungsbedarf zu begegnen wurden im
Projekt ProMobiE zunéchst die notwendigen
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Lernfeld ,Individuelle Beratungsangebote zu multimodalen Mobilitdtsangeboten

entwickeln, durchfithren, evaluieren"

Problemanalyse: Die Berater/-innen
analysieren die Angebote ihres Unter-
nehmens und die Angebote von Koope-
rationspartnern und stellen deren Vor-
und Nachteile dar. Sie beschreiben den
Beratungsbedarf von unterschiedlichen
Kundengruppen und erkennen Infor-
mationsliicken, die erst im Gespréch ge-
schlossen werden kénnen. Dabei erfassen
sie die Anforderungen, die die Gespréachs-
situation individuelle Beratung mit sich
bringt und erkennen Zielliicken in der
Beratungstatigkeit.

Planen: Die Berater/-innen benennen die
notwendigen Informationen zum bisheri-
gen Mobilitdtsverhalten der Kunden und
beschaffen ggf. fehlende Informationen.
Sie beschreiben die Vor- und Nachteile
von multimodalen Verkehrskonzepten
far die Zielgruppe, informieren sich tiber
verschiedene Antriebsarten und bewerten
sie vor dem Leitbild der Nachhaltigkeit.

Entscheiden: Die Berater/-innen wahlen
vor dem Leitbild der Nachhaltigkeit mul-

timodale Verkehrsangebote aus. Dabei wé -

gensiezwischen Anspriicheninden Berei-
chen Okonomie, Okologie und Komfort ab.

beruflichen Kompetenzen fiir eine multimo-
dale Beratung in einem Lernfeld beschrieben.

Auf dieser Basis werden aktuell Qualifizie-
rungsmodule entwickelt, erprobt und evalu-

Ausfiihren: Die Berater/-innen erldutern
Kund/-innen sach- und zielgruppenge-
recht individuelle Verkehrsangebote. Dabei
informieren sie zu den eigenen Konditionen
sowie zu den Konditionen der Kooperati-
onspartner und stellen die Vollstindigkeit
der weitergegebenen Informationen sicher.

Kontrollieren: Die Berater/-innen reflek-
tieren den Verlauf des Gesprédches und
koénnen Handlungsmuster festigen oder
neue ableiten. Dabei reflektieren sie ins-

besondere Rollenkonflikte in der eigenen
Tatigkeit (Berater/-in vs. Verkédufer/-in).

Problem erschlieBen
Bewerten m

Kontrollieren

Modell der vollstindigen Handlung

iert (vgl. Projektrundbrief 3). Auch iiber den
Projektkontext hinauskann die Beschreibung
der Handlungsfelder von Mitarbeiter/-innen
in Kundenzentren mindestens zwei weiteren
Verwendungsmoglichkeiten dienen:
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» Perspektive des Beschiftigungssystems:
Um Spezialisierung zu erlauben, sollten
Tétigkeitsprofile von Mitarbeiter/-innen
in Kundenzentren identifiziert und sys-
tematisiert werden.

» Perspektive des Berufsbildungssystems:
Die Aufgabe der multimodalen Mobili-
tétsberatung sollte in die bestehenden Be-
rufsbildern der Branche (bspw. Kaufleute
fir Verkehrsservice) verankert werden.

Riickblick auf die Fachtagung ,Anforderungen in der Mobilitéts-
beratung — Perspektiven aus Wissenschaft und Praxis”

Am 19. April 2016 fand die zweite Transfer-
veranstaltung im Projekt ProMobiE statt. Ziel
war es, die bisherigen Erkenntnisse des Pro-
jekts einer interessierten Fachéffentlichkeit
vorzustellen und mit dieser iiber die Konse-
quenzen und méglichen Perspektiven fiir die
geschéftliche und organisatorische Gestaltung
zu diskutieren. Hierzu fand sichan der RWTH
Aachen University eine breit gemischte Grup-
pe an Unternehmensvertreter/-innen der
Mobilitétsbranche, Wissenschaftler/-innen
der Arbeits-, Erziehungs- und Ingenieurs-
wissenschaften sowie Akteuren 6ffentlicher
und gemeinniitziger Institutionen ein.

In einem ersten thematischen Block wurden
durch zwei Vortrdge der Wandel der Ver-
kehrsbranche und die damit verbundenen
beruflichen Strukturen fokussiert. Stefan
Hilger (VDV-Akademie e.V.) und Arne Leh-
mann (Prospektiv GmbH) referierten in ih-
rem Vortrag ,Professionelle Beratung zur
Mobilitédt im 21. Jahrhundert — das Projekt
ProMobiE" aktuelle Trends in der Mobilitat,
welche schlieBlich einen Ausgangspunkt der
Initiierung des Projekts darstellten.

Im daran anschliefenden Vortrag ,Berufe und
Beruflichkeit in der Verkehrsbranche” von

Vanessa Potzolli (VDV-Akademie e.V.) wurde
in den Blick genommen, welche Beschaftig-
tengruppen die Aufgabe der Beratung aktuell
innerhalb der Branche durchfiihren.

Der zweite Block der Veranstaltung widmete
sich mit zwei Vortridgen den Anforderun-
gen in der Mobilitdtsberatung. Die Vortré-
ge ,Schliisselprobleme und Bewiltigungs-
strategien in der Mobilitdtsberatung” von
Michel Michiels-Corsten (Institut fiir Er-
ziehungswissenschaft, RWTH Aachen) und
«Entwicklung und Beschreibung beruflicher
Handlungsfelder fiir die Mobilitétsberatung”
von Clarissa Schmitz (Institut fir Arbeits-
wissenschaft, RWTH Aachen) présentierten
diein diesem Projektrundbrief thematisier-
ten Inhalte.

Nachdem die Tatigkeit der Mobilitatsbera-
tung auf diese Weise empirisch und systema-
tisch vorgestellt wurde, kniipften im dritten
thematischen Block die Vortrage , Lernfelder
und Lernsituationen zur multimodalen Mo-
bilitdtsberatung fiir die berufliche Aus- und
Weiterbildung in der Verkehrsbranche" von
Martin Frenz und Clarissa Schmitz (beide
vom Institut fiir Arbeitswissenschaft, RWTH
Aachen)sowie ,Wannist Mobilitdtsheratung
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Auf der Fachtagung diskutieren Projektbeteiligte und Umsetzungspartner die zentralen Herausforde-

rungen und Gelingensbedingungen fiir eine professionelle Mobilitdtsberatung

professionell?” von Tim Unger (Institut fiir
Erziehungswissenschaft, RWTH Aachen)
hieran an, um aufzuzeigen welche Maf-
nahmen und Rahmenbedingungen fiir eine
Professionalisierung der Mobilitétsberatung
notwendig und hilfreich wéren.

Diese Perspektive und weitere wurden in
der anschliefenden Podiumsdiskussion auf-
gegriffen und diskutiert. Als Diskutanten/
-innen waren vertreten: Holger Filipowicz
(Verkehrsclub Deutschland VCD e.V.), Simon
Heinen (Institut fiir Arbeitswissenschaft,
RWTH Aachen), Armin Langweg (Koordi-
nator der Verkehrsentwicklungsplanung,
Stadt Aachen), Verena Obergfell (Stabsstelle
Strategische Angebots- und Mobilitédtspla-
nung, Bogestra AG) sowie Gisela Warmke
(Geschéaftsfiithrerin Cambio Aachen). Als
zentrale Erkenntnisse ergaben sich u.a., dass
Mobilitatsberatung proaktiver als bisher An-

gebote machen muss, um Adressaten/-innen
Bedarfe aufzeigen zu kénnen. Die Beratung
miisse die Biirger/-innen erreichen, dirfe
also nicht nur auf Nachfrage stattfinden,
sondern miisse vermehrt auch auflerhalb
des Kundenzentrums auf vielfaltige The-
men rund um Mobilitdt eingehen. Vor die-
sem Hintergrund waren sich alle Diskutanten
darin einig, dass sich an dieser Aufgabe alle
Akteure beteiligen sollten und letztendlich
auch davon profitieren kénnen.

Die einzelnen Vortrdge kénnen auf der Web-
seite des Projekts www.promobie.de abge-
rufen werden.
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