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Vorstellung

AGW: Personalpolitische Hilfestellungen bei aggressivem Mieterverhalten

Prof. Dr. Matthias Neu
Seit 1993 Prof. fur Betriebswirtschaftslehre
an der Fachhochschule Darmstadt

e Studium und Promotion Universitat Wrzburg
» Marketing Deutsche Lufthansa AG
« Marketingleiter Deutsche Bau- und Bodenbank AG

- Seminare fur die Wohnungswirtschaft
» Gekonnter Umgang mit Mietern
» Beschwerde- und Konflikttraining
 Umgang mit aggressiven und schwierigen Mietern
» Verhalten am Telefon
» Mit guten Texten besser verkaufen
 Erfolgreiches Forderungsmanagement
» Mieterbefragungen

» Marketing und Vermietungsworkshop
2 20. April 2005




Einleitung

Ursachen
zunehmender
Aggressivitat

Auswirkungen

Personalpol.
LOosungs-
maoglichkeiten

Fazit

Der Wohnungsmarkt
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Wohnungsmarkt heute:

Wohnungsunternehmen
Mitarbeiter

Mieter « Mieterverein

Presse 7 '\
\ Offentlichkeit

Wohnungsmarkt
Mietrecht
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Magisches Dreieck
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Hausverwalter

Techniker

Hausmeister

Der Hausmeister ist erster und wichtigster Ansprechpartner
fur den Mieter !
Wichtig: gute Information und Kommunikation zwischen allen!
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Aggressivitat
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Beschwerden der Mieter
werden immer aggressiver und
zum Tell auch mit Gewalt

vorgetragen !
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Praxisbeispiele: Beschwerden

AGW: Personalpolitische Hilfestellungen bei aggressivem Mieterverhalten

Einleitung Themen aus der Hausordnung
- Treppenhausreinigung (grofl3e und kleine Hausordnung)
- Ruhestérung
Ursachen el
- Mulltrennung
zunehmender

- Gegenstande im Gemeinschaftseigentum

Aggressivitat - Geruchsbelastigung (z.B. Grillen)

Themen aus der Technik

Auswirkungen - Technischer Mangel in der Wohnung
- Schimmelbildung
Personalpol. - Parabolantenne
Losungs- - Wohnungsvorabnahme und — abnahme

moglichkeiten - Modernisierung

Miete und Betriebskosten
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Eskalation und Deeskalation

AGW: Personalpolitische Hilfestellungen bei aggressivem Mieterverhalten

) (1

Schnell gibt ein Wort das andere und eine Sache eskaliert.

Bitte denken Sie daran:

» Konflikte konnen nur in der Sachebene gelost werden!

 Wir kbnnen uns unsere Mieter nur bedingt aussuchen.
Versuchen Sie, dass Ihre Mitarbeiter durch Ihr Verhalten

deeskalierend auf die Situation einzuwirken.
7 20. April 2005
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Aggressivitat
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Wie haufig treten Konfliktsituationen in
einzelnen Branchen auf?

Bank

Behorden

Energie
Inkasso
Klinik
Sicherheit

W selten
W gelegentlich

O haufig
Telekom

Verkehr

Versichg
W ohlfahrt

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Aggressivitat
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In welcher Form wird die

Aggressivitat vorgetragen?

Bank [

Behorden

Energie

Inkasso

Klinik

Sicherheit

Telekom
Verkehr
Versichg
Wohlfahrt

0% 20% 40% 60%

10

80%

100%

m Verbale Konfliktsituation
B Beleidigungen

0O Sachschaden

O mit Waffen

@ Drohungen

O korperliche Angriffe

@ andere

20. April 2005
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Ursachen
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Ursachen flr das aggressive Verhalten
der Mieter:

= Frustationstheorie
= Triebtheorie

— Lerntheorie

— Stress

it 20. April 2005
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Auswirkungen
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Auswirkungen auf das
Wohnungsunternehmen:

e VVerunsicherte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter

e Krankheit und Verletzungen

e Erhohte Personalkosten

e Erhdhtes Beschwerdeaufkommen
* Wegzug von guten Mietern

e Imageverlust
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Auswirkungen
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Auswirkungen auf andere Branchen:

Bank

Behorden m Ausfalltage

Energie 7 0 personelle Veréand.

Inkasso
Klinik
Sicherheit

m Verunsicherung d. Mitarbeiter
O Techn. Mal3n. zur Sicherung

@ Vermeidung von Kundenkontakten

Telekom O zusatzl. Personal zur Bewaltigung
Verkehr B Sachschéaden
B andere

Versichg
Wohlfahrt

0% 20% 40% 60% 1%0% 100%
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Losungsmaoglichkeiten

AGW: Personalpolitische Hilfestellungen bei aggressivem Mieterverhalten

Allgemeine Losungsmaoglichkeiten

» Starkung und Schulung des Personals

« Systematisches und taktisches Vorgehen

» Verbesserung der sprachlichen Kompetenzen
» Verbesserung des Konfliktmanagements

» Organisatorische und technische Malshahmen
» Starkung des Selbstbewusstseins

e Unterstutzung
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Losungsmaoglichkeiten
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Welche MalRBnahmen setzen Sie ein, um Mitarbeitern
Im Umgang mit aggressiven Kunden zu helfen?

Bank
Behorden B Schulungsmalnahmen
Energie O BetreuungsmafR nahmen
Inkasso m Mitarbeitergespréache
Klinik O Eins. v. Sicherheitsd.
Sicherheit m technische Sicherungen
Telekom @ organis. MaRnahmen
Verkehr m andere
O keine

Versichg

Wohlfahrt

0% 20% 40% 60% 80% 100%

15 20. April 2005




Losungsmaoglichkeiten
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Einleitun . : i L :
! Einige taktische Losungsmaglichkeiten:

 mentale Einstellung
Ursachen .
S Utiehrender « Wahrnehmung erweitern
Aggressivitat » selbstsicheres und besonnenes Auftreten
« Raumbeherrschung

Auswirkungen e Fluchtwege bericksichtigen

Personalpol. . RUCkzug
Losungs- * professionelle Hilfe einfordern (2. Person, Polizei)
maoglichkeiten . ; . . .
e Sicherheitsaspekte bertcksichtigen
e etc.

Fazit
16 20. April 2005
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Losungsmoglichkeiten
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Einige Sprachliche Losungsmaglichkeiten:
e Trennen Sie Person und Sache
e LOschen Sie Beleidigungen
* Bleiben Sie ruhig und horen Sie aktiv zu
« Zeigen Sie Verstandnis flr die Situation des Mieters
o Stellen Sie gezielt Fragen
e Binden Sie den Mieter aktiv in die Losung ein
 Bieten Sie Hilfen und Alternativen an

e Formulieren Sie so, dass Ihr Mieter Sie versteht
« Argumentieren Sie mit Beispielen und ohne Vorwturfe
—Bleiben Sie bitte hoflich, verbindlich und

vor allem konsequent!!
17 20. April 2005
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Fragen

AGW: Personalpolitische Hilfestellungen bei aggressivem Mieterverhalten

Kontakt:

Prof. Dr. Matthias Neu
Gutwerkstr. 57

63743 Aschaffenburg
Tel. (06021) 91121
dr.neu@t-online.de

19

20. April 2005




