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«Welcome to Bern, wie kann ich helfen?»

Von Hannes Heldstab (Text)
und Peter Gerber (Fotos)

hne uns Volunteers ware die

Stadt wahrend der Fussball-
EM fast aufgeschmissen. Das lasst
Berns Stadtprasident Alexander
Tschappit die rund 80 Freiwilligen
fithlen, die im Haus des Sports in
Ittigen zurletzten Volunteers-Schu-
lung angetreten sind. «Wir brau-
chen euch», sagt er, «denn Bern
macht eine bescheidene EM. Aber
wir wollen mit euch zusammen zei-
gen, dass in Bern die Post abgeht.
Dir sit die Wichtigschte!»

Ganz unbewusst strafft manch
einer seinen Riicken bei diesen
Worten. Denn Wertschitzung und
Lob sind der einzige Lohn, den wir
Freiwillige bei diesem — so Tschéap-
pat—«letzten derart riesigen Anlass
in der Schweiz» bekommen.

Als die «wahren Helden der
Euro 08» werden wir im Volunteer-
Handbuch gepriesen. Und damit
man Helden im Fangetiimmel je-
derzeit erkennt, fassen wir morgen
— generalstabsmaéssig organisiert —
die hellblauen Tenues. Und feiern
noch ein kleines Fest, weil wir da
noch voll bei Kraften sind.

Damit wir dann bei der Arbeit

( Bern, nicht Born
sagen. Das wollen
wir ganz bewusst so. »

Marcel Graf von Bern Tourismus

nicht zusammenklappen, gibts an
den Einsatztagen Verpflegungs-
Gutscheine. Und versprochen wird
uns auch eine spitzenmaéssige Be-
treuung durch die Berner Oberlan-
der Tourismusorganisationen im
Volunteers-Center in einer BEA-
Halle gleich neben dem Stade-de-
Suisse.

Bevors aber so weit ist, miissen
wir noch ein paar Stunden lernen.
Das Motto: Welcome to Bern!
«Bern, nicht Born sagen wir. Ganz
bewusst wollen wir das so», erklart

Marcel Graf, Euro-08-Projekt-
manager bei Bern Tourismus.

In diesem Gastgeber-Projekt ar-
beiten alle wichtigen Dienstleis-
tungsunternehmen der Stadt Bern
zusammen, die mit Gésten in Kon-
takt kommen werden. Graf: «Ziel
ist, als Euro-Gastgeber die Fans op-
timal zu betreuen und sie fiir die
Stadt und den Kanton Bern zu be-
geistern. Sie sollen wieder kom-
men.»

Wir Volunteers sind Teil des
Projekts. Genauso wie etwa der
Hotelier-Verein oder die Kapo, das
Gastgewerbe, die Téxeler, die Post-
autochauffeure, Kehrichtleute oder
die Berner Detailhdndler. Insge-
samt 19 Organisationen oder Fir-

men machen mit. Bern Tourismus
hat in den letzten Monaten schon
iiber 3000 Mitarbeitende direkt ge-
schult. «<Weitere 3000 bekamen ein
Training durch Leute, die unsere
Kurse besucht haben», rechnet Graf
vor. Und dieses — legale — Schnee-
ballprinzip wirkt weiter. «Gegen
10000 Personen werden den Wel-
come-to-Bern-Standard kennen»,
sagt Graf stolz.

Was das heisst, lernen wir Vo-
lunteers von Profi-Kommunika-
tionstrainer Manfred Ritschard.
Sein Spezialgebiet: Massentouris-
mus. Sein Credo: «Welcome to
Bern, wiekann ich helfen?» Das mit
freundlicher Stimme und freund-
lichem Gesicht. Und grundsétzlich
auf Hochdeutsch. Wenns notig
wird auf Englisch, Franzdsisch oder
Italienisch. Ein Schnellkurs in Hol-
landisch und Rumanisch wird nicht
verlangt. «Mit freundlichem Zu-
winken und einem Hup Holland
Hup> oder <Mult succes! Hai Roma-
nia> diirfte das Eis rasch gebrochen
sein», meint der Trainer.

Aber es ist nicht getan «mit
moglichst vielen kurzen Ge-
sprachen, welche fir positive Ein-
driicke» bei den Gésten sorgen. In

Rollenspielen iiben wir, wie man
einem Italiener, der mit Reisege-
pack die Public-View-Zone aufsu-

( Please wait, thank
you. — Notfalls ein-
fach alles von vorn. »

Kommunikationstrainer Manfred Ritschard

chenwill, klarmacht, dass er seinen
Koffer aus Sicherheitsgriinden bitte
in der zentralen Gepackaufbewah-
rung in Bahnhofnédhe abzuliefern
habe. Mit einem bestimmten «la
prego di andare in questa direzio-
ne» weisen wir ihm dorthin den
Weg, nicht ohne ihm noch «buon
divertimento» zu wiinschen.

Ganz speziell ans Herz gelegt
werdenuns die Hollander. Zu Zehn-
tausenden werden sie kommen,
das steht fest. Bestens organisiert,
im Fan-Doppeldecker-Bus. Aber die
meisten ohne Tickets fiir den
Match.

Diese Fans werden dann in der
Stadt die Public-View- und Fan-Zo-
nen tiberschwemmen. «Und sie ver-
stehen es, Feste zu feiern», weiss
der Trainer. An Spitzentagen rech-
net man in der oberen Altstadt von
Bern insgesamt mit bis zu 100000
Menschen. Also iiben wir, wie man
Ungeduldige oder verargerte Gaste
beruhigt. «Please wait, thank you.
Es tut mir leid. Ich verstehe Sie. Bit-
te verstehen Sie auch uns. Sie kén-
nen sicher sein, wir geben unser
Bestes. Es ist wirklich viel los wéh-
rend der Euro.»

«Und wenn ein <Stiirmi> nicht
aufhoren will, einfach alles noch-
mals von vorn, wie bei einer Schall-
platte mit einem Sprung», sagt der
Trainer. «Thank you for your
patience.»

(e,

Volunteer Hannes Heldstab
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Die Schulung ist nicht einfach
ein netter Freundlichkeitskurs fiir
Einheimische. Wohl geht es laut Rit-
schard darum, «den Gésten <«Ahs:
und Ohs>zu entlocken, aber beson-
ders auch, sie richtig zu lenken, auf
sie einzugehen, Thnen mit Freund-
lichkeit, Respekt und Interesse zu
begegnen.» Und dazu braucht es
auch das Wissen um bestimmtes
Auftreten und auch richtiges Verhal-
ten gegeniiber einem angesiuselten,

zudringlichen Fan. Trainer Rit-
schard: «Nie jemanden anfassen.
Mit einer abwehrenden Geste, Hand-
flache nach aussen, zuriickgehen.
Im Notfall Hilfe holen bei den Si-
cherheitsleuten oder der Polizei.»
Diese haben klar signalisiert,
dass sie ohne Volunteers angesichts
der erwarteten Gistemassen nicht
alles allein schaffen kénnten. Beat
Niederhauser, Projekt- und Ein-
satzleiter von den Bronco Security:

: Wegweiser zum Volunteer-Training im Haus des Sports in Ittigen BE.

«Wir brauchen viele Volunteers bei
den Eingéngen, fiir Kontrollen und
Bewachungen. Auch wenn wir aus
dem Bundes- und Waisenhausplatz
keine Festungen machen. Wir wol-
len ja ein Fest.»

Ich freue mich daranf, als ge-
schulter Volunteer. Welcome to
Bern. Haben sie noch Fragen? Ma
ocup. Veel plezir und tot zeins. m

Bern sucht noch mehr Freiwil‘ge Anmeldungen
untar vehirresrs@herrnch

Argus Ref 31472934

Tel, 044 388 87 00

AROUS der Presse AC Rildigestrasse |5 Posffach CH802/ Zirich

Fone G44 388 82 C

WA CTEILES .-1_'.}]

Ausschnitt Seite

3/6



huteiierie‘srme\b

8008 Ziirich

[ e “I . & 2
Swiss Hotel Azsocistion Auflage 6x wichentlich 241'690

1075326/ 571.19/179'042 mm2 / Farben: 3 Seite 7 05.06.2008

D Dallamenial in Aar aliimtranar Anchildiims

Argus Ref 31472934

ARCUS der Presse AG Ridigerstasse |5 Postfach CHB02/ Zrich Ausschnitt Seite 476
Tel 044 388 82 00 Fone G44 388 82 C wewnse,aigs, ch




hnteﬂenm

8008 Ziirich

[ ik '-u
swiss Hotel Aasocustion Auflage 6x wochentlich 241'690

1075326/ 571.19/179'042 mm2 / Farben: 3 Seite 7 05.06.2008

Q, Wie begagnen wir den Fans 7
(proakEiv
'!"ﬂ'i{:twn'n.
At G 2 | Ay
Flsoine A B!

= fes Gegond wl vesmdicss Sknmma

! Strassenkarte und Gastgeber-Pass helfen dem Volunteer bei Fragen der Fans.
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* Dasmacht Spass: Stimmungs-Ubung wihrend der Volunteer-Ausbildung.
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