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Mit Structogram zum
Service-Champion

Seit 2014 ,Service-Champion™ unter
den deutschen Flughdfen

Seit 2014 schon belegt der Hannover Air-
port (HAJ) Jahr flr Jahr den 1. Platz als
Service-Champion unter den deutschen
Flughafen mit bis zu acht Millionen Passa-
gieren. Auch 2015 und 2016 war er der
beste Flughafen dieser Kategorie in der
Studie ,Service-Champions Deutschland",
die von der Tageszeitung ,Die Welt", der
Goethe-Universitat Frankfurt und dem Be-
ratungshaus ,Service Value® vorgelegt
wird. Flr Benjamin WaBmann, Abteilungs-
leiter Personal- und Organisationsentwick-
lung in Hannover-Langenhagen, ist das
kein Zufall: ,Ich glaube ganz stark daran,
dass unsere Positionierung als kunden-
freundlichster Flughafen Deutschlands
auch mit der Qualifikation unserer Mitar-
beiter in Selbst- und Menschenkenntnis zu
tun hat." Denn von 2013 an schult die
Flughafen GmbH ihre Mitarbeiter in um-
fangreichen Lehrgangen, in denen ein
Baustein ,,Durch Menschenkenntnis zum
Erfolg" Gberschrieben ist. Die Qualifikation
begann mit den Mitarbeitern aus den Ar-
beitsgebieten , Airport Service Center" und
JLuftsicherheit".

Der Erfolg der Schulung geht weit tiber
das Berufliche hinaus, berichtet der Per-
sonal- und Organisationsentwickler: ,Einer
der Mitarbeiter kam auf mich zu und sag-
te: Herr WaBmann, wenn wir diese Schu-
lung friher gehabt hatten, hatte ich mich
nicht von meiner Frau getrennt."

Die individuelle Biostruktur und die
wesentlichen Merkmale der Person-
lichkeit

Dieser Teil des Trainings fuBt als Methode
auf Structogram und Triogram. Diese Me-
thoden gehen auf den deutschen Anthro-
pologen Rolf W. Schirm zurlick. Structo-
gram wurde vor 40 Jahren im deutsch-
sprachigen Raum entwickelt und zunachst
in Unternehmen wie Volkswagen in
Deutschland, IBM in Osterreich und in der
Schweizer UBS-Bank angewandt. Die Me-
thode griindet auf der Erkenntnis, dass
jeder Mensch vom anderen verschieden
ist, denn ein jeder habe ein unterschiedli-
ches, genetisch veranlagtes Einflussver-
haltnis seines ihn instinktiv-gefiihlsmaBig
pragenden Stammhirns, seines impulsiv-
emotional-pragenden Zwischenhirns und
seines die Rationalitat bestimmenden
GroBhirns. Die ,individuelle Biostruktur®
beschreibt nach den theoretischen Grund-
lagen der Methode die wesentlichen Per-
sonlichkeitsmerkmale, die wiederum im
Verhalten der Person ihren Ausdruck fin-
den. Im Modell von Structogram steht
Grun fur das Stammbhirn, Rot flr das Zwi-
schenhirn und Blau fiir das GroBhirn.

»In der Anwendung im Alltag ist die Me-
thode so einfach, dass sie jeder versteht",
sagt WaBmann: ,Sie brauchen keinen Ab-
schluss in Raketenwissenschaften, um



damit umzugehen. Wir im Unternehmen
haben uns durch Structogram besser ken-
nengelernt, und wir verstehen uns besser.
Wir haben ein positives Feedback unter-
einander und weniger Konflikte."

Der Flughafen schult die Mitarbeiter,
damit sie gesund und langer arbei-
ten

Die Mitarbeiter des Flughafens seien im
Durchschnitt gut 45 Jahre alt, es gebe na-
hezu keine Fluktuation, und mdglichst alle
sollten und wollten bis zur Rente mit 67
Jahren bleiben. ,Darum wollen wir gesund
und langer arbeiten", schildert WaBmann
den Ursprungsgedanken, der zur Qualifika-
tion flhrte. Sie begann mit den etwa 110
Mitarbeitern, die in den Arbeitsgebieten
JAirport Service Center" und ,Luftsicher-
heit" beschaftigt sind. An den Infopoints
geben sie Auskiinfte an Reisende und hel-
fen ihnen mit Serviceleistungen beim Be-
stellen eines Taxis oder im Fundbliro. Viele
diese Mitarbeiter haben gewerbliche und
handwerkliche Berufe wie Backer, Dreher
oder Maurer und arbeiteten zuvor, als es
ihnen korperlich noch leichter fiel, in der
Gepackabfertigung. Obwohl sie einen Be-
ruf erlernt und sich im Unternehmen be-
wahrt haben, gelten sie in der Diktion der
Arbeitswelt als ,gering qualifiziert", denn
sie haben keinen kaufmannischen Beruf
erlernt, in dem sie nun eingesetzt sind.

Training zur Fachkraft fir Kunden-
management

Gemeinsam mit der Bundesagentur fir Ar-
beit und der Industrie- und Handelskam-
mer (IHK) fand die Flughafen GmbH einen
Weg, diese Mitarbeiter in einem von der
IHK anerkannten Programm an ihrer ,,HAJ
Academy" in zwei Staffeln zur ,Fachkraft
fur Kundenmanagement (IHK)" tGber 320

Stunden in eineinhalb Jahren berufsbeglei-
tend zu schulen. Die Mitarbeiter lernten
Englisch, wurden mit Kenntnissen in EDV
und den Luftverkehrsgrundlagen vertraut
gemacht, wurden in Fragen der Gesund-
heit geschult und trainierten, um ein wei-
teres Beispiel zu nennen, Grundlagen der
Selbstverteidigung sowie die Uberwachung
der Flughafensicherheit. Ein weiteres Mo-
dul in der Qualifizierung zur Fachkraft galt
dem Thema Konfliktmanagement und
Menschenkenntnis. Beides kann am Ser-
viceschalter gefragt sein, zumal wenn ein
Flugzeug Verspatung hat oder ausfallt,
wenn Reisende zu spat eintreffen, wenn
sie aufgebracht oder niedergeschlagen
sind.

Der Trainer brachte Structogram ins
Haus

Fir das Modul ,,Menschenkenntnis" emp-
fahl die Bundesagentur flir Arbeit einige
Trainer, mit denen sie in Qualifizierungen
in anderen Unternehmen schon gute Er-
fahrungen gesammelt hatten. Uber diese
Empfehlung fand WaBmann Kontakt zu
Uwe Birder. Er ist Geschaftsfuhrer der Sa-
lesLearning-Blirder und Structogram-Trai-
ner. Sein Unternehmen ist ein qualifizierter
Bildungstrainer, der sich auf Personalent-
wicklung und Serviceoptimierung speziali-
siert hat.

WaBmann hatte bis zu diesem Zeitpunkt
noch nicht von Structogram gehdért, und er
war bass erstaunt, ,wie man mit einem in
der Anwendung so einfachen Tool so viel
im betrieblichen Alltag verandern kann®.
Mit Hilfe der Antworten auf einige, seit
Jahrzehnten erprobter und optimierter
Fragen, ergibt sich ein Bild von der eige-
nen Biostruktur. Je nachdem, wie die Ant-
wort auf jede einzelne Frage ausfallt,
wachst der griine, rote oder blaue Anteil
im Kreis, den das Individuum in Handen
halt, und die anderen Anteile werden klei-



ner. Jeder kann die Fragen zu Hause —
etwa mit einem Freund oder dem Partner
— nochmals durchgehen und beantworten.
Der Trainer hilft anschlieBend mit Beispie-
len aus dem Alltag zu verstehen, wie sich
die Biostruktur im Einzelfall auswirkt, war-
um zum Beispiel der Kollege mit dem gro-
Ben griinen Anteil lieber Konflikte vermei-
det, der mit dem groBen Anteil in Rot den
Wettbewerb sucht und der Dritte mit dem
groBen blauen Feld so haufig im Stillen
abwagt, bevor er entscheidet. Die Selbst-
kenntnis, lautet die Erfahrung, erleichtert
es, die Eigenarten seiner selbst und die
der anderen zu verstehen und anzuneh-
men. Die Selbstkenntnis und die gesteiger-
te Sensibilitat gegentber anderen Men-
schen hilft allen Beteiligten, sich besser
auf das Gegenuber einzustellen.

Menschenkenntnis hilft gegeniliber
dem Kunden und im Team

»,Das hilft nicht nur im Kontakt mit den
Reisenden, sondern die Mitarbeiter nutzen
die Menschenkenntnis, um sich selber bes-
ser im Team, also in ihren Eigenarten he-
terogener und damit als Gruppe ausgewo-
gener zusammenzustellen. Es gibt auch
Arbeitgeber, die diese Einschatzung bei
der Vergabe von Stellen nutzen, und die-
ses Wissen bereits bei der Stellenaus-
schreibung einsetzen, so dass sich tber
den Text und das Foto in der Ausschrei-
bung eher jene Menschen angesprochen
fuhlen, deren Kompetenzen fiir die Auf-
gabe gesucht werden®, sagt WaBmann.

Mehr als die Halfte der 700 Mitarbei-
ter wurde geschult

Auch anfangliche Skeptiker, berichtet
WaBmann, haben sich spater in den Be-
schreibungen, wie sich Menschen in be-
stimmten Alltagssituationen verhalten,
wiedererkannt. Ebenso kam Neugier im
Unternehmen auf, als die erste Staffel von
45 Mitarbeitern im Training mit Structo-
gram vertraut gemacht worden war und
nun seinerseits die ,Farbenlehre® im Alltag
anzuwenden begann, ohne dass sie ande-
ren wussten, worum es ging.

Das hat sich unterdessen geandert. Die
Neugier von mehr als der Halfte der 700
Mitarbeiter und Flihrungskrafte wurde ge-
stillt, denn der Flughafen hat weitere Qua-
lifizierungen zur Fachkraft fiir betriebs-
technische Dienste sowie zum Kundenma-
nager im Fuhrparkservice entwickelt. Das
Modul ,Mit Menschenkenntnis zum Erfolg"
gehort jeweils dazu. Aber auch die 80
Feuerwehrleute und diverse Flihrungskraf-
te erhielten ein Structogram-Training. ,Ich
laufe zwar nicht durch Hannover und wer-
be flir Structogram", rdumt WaBmann ein,
~aber wenn ein Unternehmen fragt, gebe
ich Auskunft und stelle den Kontakt her"

Sie mochten mehr erfahren?

Kontakt:

Flughafen Hannover-Langenhagen GmbH
Benjamin WaBmann / Leiter HAJ-Akademie
Mail: b.wassmann@hannover-airport.de
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Weitere Structogram-Erfolgsgeschichten von
Unternehmen und Trainern erhalten Sie unter:

https://www.structogram-deutschland.com/erfolge
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