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Vertrauen versus Kontrolle?

Dienst-Leistungs-Qualitat braucht ein vertrauensvolles Miteinander — intern und extern. In der
Mission der OBB Infrastruktur steht: ,Wir ermoglichen einen einfachen Zugang zur Bahn.” Das
geht nur, wenn auch die interne Zusammenarbeit effektiv und unburokratisch erfolgt. Oder: ,Wir
sorgen fur Sicherheit, PUnktlichkeit und besten Kundenservice.” Daflr sind interne Verlasslichkeit
und Handschlagqualitat die Voraussetzung. Und auch: ,Wir schaffen die Voraussetzungen fiir eine
attraktive Mobilitat.” In der internen vertrauensvollen Zusammenarbeit setzt dies Flexibilitdt und
Eigeninitiative voraus. Das gelingt nur, wenn Flihrungskrafte nachhaltig wirkungsvoll delegieren.
Nur motivierte Mitarbeiterlnnen kénnen Kundinnen begeistern.

,0ne Fokus Kundenzufriedenheit” als (ibergeordnetes gemeinsames Ziel setzt vertrauensvolle
Zusammenarbeit voraus. Ab-Teilungs-Denken erschwert haufig — in guter Absicht die eigenen
Ziele verfolgend — die gemeinsame Zielerreichung. Auch zwischen den Fuhrungskréaften braucht es
einen verbindenden Schulterschluss, der durch zeitnahe, direkte und offene Kommunikation
gefordert wird.

Flhrungskrafte missen zunachst Vertrauen schenken, um so Akzeptanz, Vertrauen und Loyalitat
der Mitarbeiterlnnen zu fordern. Gesundes Selbst-Vertrauen ermoglicht aufrechte, aufrichtige
Beziehungen. Vertrauen bricht leicht und ist nur schwer reparabel: Glaubwirdigkeit und
Authentizitat sind daher wesentliche Voraussetzungen fur wirkungsvolles Fihren. Dem Verhalten
der Fuhrungskraft in kritischen Situationen kommt dabei zentrale Bedeutung zu: nichts pragt die
Motivation und Produktivitat von Mitarbeiterinnen mehr als das Vorbild der Fihrungskrafte gerade
in schwierigen Passagen.

Das Fundament fur wertschatzende, effektive Zusammenarbeit, um gemeinsam Kunden-Nutzen zu
schaffen, ist das Beziehungsdreick: JA zu mir und meiner Fihrungsrolle — JA zu meinem
Gegenuber — und JA zu den Zielen, Themen und Inhalten. Nur wenn sich die Mitarbeiterlnnen
selbstbewusst mit ihren Leistungen identifizieren, kann ein positives externes Image erzielt
werden.

Eine wichtige Fuhrungsqualitat besteht darin, Orientierung zu bieten und klar zu kommunizieren,
was vorgegeben und was gestaltbar ist. Filhren mit Vertrauen braucht auch Kontrolle. Zeitnahe
Ruckmeldung der MitarbeiterInnen zu ihren Leistungen und ihre Anerkennung unterstitzt sie in
ihrer Selbststeuerung. Dabei gilt nach neuesten Studien, dass am meisten Verhaltensdnderung und
Lernbereitschaft erzielt wird, wenn das Verhaltnis zwischen bestarkender positiver und
korrigierender negativer Riickmeldung mindestens 5 : 1 betragt.

OBB Infrastruktur bekennt sich zu einer leistungsorientierten Kultur. So gehort es zu den Zielen in
den Fuhrungsleitlinien, exzellente Leistungen zu erbringen, um zu den Besten zu gehéren.
Starkenorientierung schafft die Voraussetzung fir nachhaltige Topleistungen: Mitarbeiterinnen
schopfen am meisten Motivation aus gemeinsam erzielten (Teil-)erfolgen. Das steigert sowohl das
Selbstvertrauen als auch das vertrauensvolle Miteinander.
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