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Schwierigen Kunden begegnen —

Critical Customer Management
ein proaktives, ganzheitliches Konzept

Prof. Dr. Silke Surma
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» Was ist Uberhaupt ,kritisches® Kundenverhalten?

» Was konnen Unternehmen tun? Ansatzpunkte?

» Analysemethoden
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Gewalt am Arbeitsplatz durch ,,Dritte“

STUDIE ZEIGT, WER BESONDERS BETROFFEN IST
Zunehmende Gewalt gegen Mitarbeiter des
Offentlichen Dienstes

16.09.2016 07:19

. - y VON NJEMA DRAMMEH
Immer mehr Angriffe auf Mitarbeiter 6 Redakteurin | KOMMUNAL
Bahn ristet gegen "Durchgeknallte” auf

17. FEBRUAR 2020

Mitarbeiter des Offentlichen Dienstes werden immer wieder beleidigt,
bedroht oder angegriffen. Eine Studie zeigt nun, wer besonders betroffen
ist.

Archiv > Deutsches Arzteblatt > 35-36/2018 » Gewslt gegen Arzte: Cewappnet filr den Emnstfall

Statt 500 sollen kiinftig 4200 Sicherheitskréfte eingesetzt werden.
dpa

POLITIK

Im ersten Halbjahr 2016 ist die Zahl der Ubergriffe auf Gewalt gegen ﬁthE' Gewappnet fiir den

Mitarbeiter der Bahn um 28 Prozent nach oben

geschnellt. Die Bahn will sich "nicht langer auf dem Kopf Ernstfall

herumtanzen" lassen und investiert massiv in die

Sicherheit. Dtsch Arztebl 2018; 115(35-36): A-1524 / B-1284 / (-1276
Vom heiBen Kaffee im Gesicht des Zugbegleiters bis zum Schmitt-Sausen, Nora

Messerangriff: Bahn-Mitarbeiter werden immer haufiger

Opfer von Gewalt. Sie werden bespuckt, geschubst, GimEr o MImiarETe | SEiE

geschlagen und manchmal lebensgefahrlich attackiert.

- P h - P i ol - ¥y
Verbale Gewalt, Drohungen, gar Ubergriffe sind Alltag in Praxen

vorbpereiren.
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Gewalt am Arbeitsplatz — Quelle: BAUA (2018)

Gewalt durch Dritte ist gekennzeichnet durch folgende Merkmale:

« Die Tater sind AulRenstehende (z. B. Patienten, Kunden, Klienten, Pflegebefohlene),
keine Kollegen.

« Schadigung des Opfers wird vom Tater beabsichtigt oder bei Verfolgung anderer
Ziele in Kauf genommen oder der Tater ist unzureichend steuerungsfahig (zum
Beispiel unter Drogeneinfluss).

« Gefahrdung der Sicherheit und Gesundheit des Beschéftigten durch schwere
Beleidigung, Bedrohung, Entfihrung / Geiselnahme, korperliche Verletzung.
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Dimensionen von kritischem Kundenverhalten (Surma, 2011)

Offenes Aggressionspotential

Tatlicher Angriff

Androhung von Gewalt

Beleidigungen, Drohungen

Schimpfen

Funktionalisierung Hyperpersonalisation

Der Mitarbeiter wird als minderwertig
behandelt und das Dasein des Mitarbeiters auf
die Erfiillung seiner Funktion reduziert (Kdnig
Kunde).

Z. B. fehlende allgemeine Hoflichkeitsformen,
herabwirdigendes Verhalten und Denunziation
aufgrund des Status, der Rolle oder des
Geschlechtes.

Verhaltensweisen von Kunden bei denen
eine nicht angemessene Nahe, liberzogene
Vertrautheit und Privatheit zum Mitarbeiter
hergestellt wird.

Hilfesuchende Formen: Weinen, Klagen;
Darlegung von Schicksalsschlagen

(Tod, Krankheit, etc.); Infantilisierung,
Verhaltensweisen / Rollenmuster wie
Tochter, Sohn; Sexuelle Anspielungen
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Belastungsstufenmodell nach Surma 2011 (modifiziert nach voswinkel, 2005)

Belastungsstufe Kundenbeziehung Selbstwertrelevanz

Kunde ist Ressource,

Interaktionsroutine  funktionaler Kunde Tatigkeit ist selbstwertdienlich

Problematische

Situationen personaler Kunde « Regulationsmehraufwand

Selbstwertbedrohungen,
Regulationsunsicherheit,
Regulationsuberforderung

ersonalisierter
Kritische Situationen P =

Mitarbeiter

E Kritische Situationen lI6sen die Grenze zwischen der Rolle als Angestellte(r) und der als Privatperson auf.
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Folgen fur die Betroffenen und die Arbeitgeber

Folgen flr die Betroffenen:

« Korperliche und / oder psychische Verletzungen.

. . ] . Quelle/BiI: Fotolié

« Korperliche und psychische Belastungsreaktionen, z. B. Muskelzittern,
SchweiBausbriiche, Schlafstorungen, Angste, sich aufdrangende Erinnerungen,
Vermeiden oder Verdrangen von Umstanden und Situationen, die einen Bezug zu

dem erlittenen Geschehen haben.

« Im ungunstigen Fall kénnen sich die Beschwerden zu chronischen Stérungen (z. B.
Depressionen, Angststérung, Posttraumatische Belastungsstérung)
verfestigen. Folgen sind Arbeitsunfahigkeit, ggf. Berufsunfahigkeit und
Frihverrentung, haufig Suchtprobleme und gestorte soziale Beziehungen.

* Furcht vor maglichen Gewalttatigkeiten mindert die Motivation und
Leistungsfahigkeit der Beschaftigten und beeintrachtigt das Arbeitsklima.

Folgen flr die Arbeitgeber: Produktivitat sinkt, Krankheitstage nehmen zu,
Fluktuationsneigung nimmt zu, Verlust von Kunden!
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analysieren - bewerten - verandern

Was konnen Unternehmen tun.... ?
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Critical customer management

‘ \J ’ critical customer management

= Dienstleistungsmanagement-Ansatz, der die Erhaltung und

Forderung der Gesundheit von Dienstleistungsmitarbeitern zum Ziel hat.
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Akteure und Spannungsfelder im Dienstleistungsdreieck

Organisation /
Unternehmen - Personalauswahl
- Bewaltigungskompetenz

der Mitarbeiter starken

Kunde | ' | Mitarbeiter

- Personlichkeit / Werte . Persénlichkeit / Werte

- Befinden, Tagesform - Befinden, Tagesform

- Erwartungshaltung - Erwartungshaltung

- Kontrollerleben . Kontrollerleben
- Teamkultur, Normen

- indiv. Bewaltigungskompetenz
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PraventionsmalRnahmen

© Prof. Dr. Silke Surma

Reflexion der Dienstleistungsbeziehung

* Welche Erwartungshaltungen werden bei den
Kunden geweckt? Leistungsversprechen?

* Welche Machtasymmetrien bestehen im
Verhaltnis zwischen Leistungsnehmer und
Leistungsgeber?
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PraventionsmalRnahmen

Verhiutung von Aggressionsstaus bei den Kunden durch:

Arpece
L]
Hoe nosegenue He norepnyre
L]

* Kundenfreundlichkeit dem Dienstleistungsrahmen Aggressives Verha(t
enwird
entsprechend hier nicht tolerjertl

resif davuam lari tO'EIe etmij oruz
Ag sia y

* Realistische Leistungsangebote Aggressive

behavior
will not be

. ) . b 2 .
* Transparenz (Ablaufe, Informationen, Beteiligte, tolerateq. T sl gLy

Erwartungshaltung, etc.) SRS
SECS N

* Gestaltung der Wartezeiten

* Gestaltung der Umgebung (Klima, BellGftung) Respekt una Hoflichkeijr
Szacuney j " D
* Ansprechpartner uprzejmos¢ ]Wt Saygi ve
}~ : > nezagker
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PraventionsmaflRnahmen

Technische und raumliche MafBhahmen

e Zutrittsregelungen, Alarmeinrichtungen (Panikknopfe)

* Kamerauberwachung des Arbeitsbereichs (Datenschutz!)
* Ubersichtlichkeit und gute Beleuchtung

* Fluchtwege in Biros, Sprechzimmern (Raumgestaltung)

* Verschluss von Gegenstanden, die als Waffen eingesetzt werden kénnten
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PraventionsmalRnahmen

Bewadltigungskompetenz der Mitarbeiter starken

* Auftrags- bzw. Rollenklarung: Welches Serviceverhalten kann der Kunde erwarten? Welches
Verhalten seitens der Kunden wird akzeptiert? Welches nicht mehr? >
Belastungsstufenmodell

 Fallanalysen: Verhaltensregeln erarbeiten, Grenzen definieren | 2 Workshops ! (Akzeptanz)

* Transparente Verfahrensweisen: Was passiert bei Grenziiberschreitungen durch Kunden?
Befugnisse: Mitarbeiter, Vorgesetze, Organisation?

e Training zum friihzeitigen Erkennen konflikttrachtiger Situationen, zum Konfliktmanagement
beziehungsweise zur Deeskalation

* Stressbewaltigung- und Emotionsregulationskompetenz durch Trainings erhohen

* Schulung Gber das Gefahrdungspotenzial am eigenen Arbeitsplatz, Gber psychische
Auswirkungen erlebter Gewalt und Uber die richtigen Verhaltensweisen im Notfall
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PraventionsmaflRnahmen Il

Der SAVER - Ansatz (F. Balke - KIM Training)

>> Servicetraining und Deeskalation alles in einem Ansatz

i

Un _ — _ Wir achten auf Unser Gefah
: : B S alle i in h
E igen sicheru ng immer oberste Prioritat un immer

Wirsind kompetent und Wir Gberzeugen Wir sind pi
gutvorbereitet im 1. Eindruck freum

Spracheistunser
Instrument zur
Deeskalation

Situation beschreiben,

nicht bewerten Nichtven o

R Hausr
Jedermannsrecht Hausordnung
echtslage Hausfried:
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PraventionsmalRnahmen

Protect © - Stress- und Emotionsbewaltigung beim Umgang

mit schwierigen Kunden

- Antrag bei der ZPP in Vorbereitung (Ubernahme der Kosten

durch die Krankenkassen 80-100 %)

Zielsetzung:

* Belastungsanalyse: Vermittlung von Wissen tber und Identifikation
von systemrelevanten Stressoren wie Emotionsarbeit, Two-Bosses-
Dilemma, Rollenkonflikten etc.

* Ressourcenstarkung durch Perspektivenliibernahme, kognitive
Umstrukturierung und positiver Selbstinstruktion

* Forderung der emotionalen Regulationskompetenzen durch die
Vermittlung und praktische Eintibung von Progressiver Muskel
Relaxation (PMR), Achtsamkeitstibungen

* Vermittlung von Selbstbehauptungs- und sozialkommunikativen -
Kompetenzen

30.09.2020 www.surma.de



MalRnahmen in bzw. nach der Akutphase

Beispiele fiir Hilfeleistungen in und nach der Akutphase

* Betroffenen stabilisieren — psychologische Ersthelfer oder Krisenintervention
durch Experten

e Dokumentation als Arbeitsunfall

« Angebot einer zeitnahen Nachbetreuung im Betrieb bei Bedarf: Uberleitung in eine
therapeutische Behandlung

* bei Bedarf: Unterstiitzung bei der Riickkehr an den Arbeitsplatz

e Unterstutzungsangebote niederschwellig zuganglich machen
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analysieren - bewerten - verandern

Kunde

Mita ’beiler

Analysemethoden: N

- Fragebogen (Screening)
- Workshops + Experteninterviews

>> kann z. B. auch im Rahmen der psychologischen Gefahrdungsbeurteilung erfolgen!
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Screening mittels Fragebogen

Protect 360 © erfasst:

« die Art und Haufigkeit des kritischen

Kundenverhaltens 2. })’
«- Fotect 3600

entwickelt vor, Prof.Dr. s, Surma

+ das emotionale Erleben der Mitarbeiter
in kritischen Situation

» die Arbeitsplatzausstattung und
Rahmenbedingungen

die Teamkultur und das
Fuhrungsverhalten

den Copingstil und die Intentionen der
Mitarbeiter
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Arbeitsanalyseinstrument CCM paper &  pencil_2019_10_13_Ansichtsexemplar.pdf

analysieren - bewerten - verandern

Beispiel Jobcenter
Wie hiufig kommt es vor das Kunden...

(gesamt) n=179

Sie ohne Notwendigkeit anfassen? 2%
Handgreiflich werden? I 1%
Ihnen mit Gewalt drohen? % ?'JGI 1%
Ihre Privatsphare verletzen? Sﬂ 1%
Erwartungen haben, die Sie nicht erflillen... i _
Sie dazu auffordern, Dinge zu tun, die nicht.. i 18% -
Sie herabwirdigend behandeln? ¥ 15% .
Sie wie eine 5ache behandeln? % ?'K:I 3%
Sie sexuell beldstigen? % 6%
Sie demitigen? 30%  saf =
Sie unangenehm persanlich behandeln? 18% -
Ihnen drohen sich z. B. beim Vorgesetzten.. 21% . 4%

Sie unangemessen persdnlich ansprechen...

% (SN

N nie mehrmals im Jahr mehrmals im Monat W taglich / mehrmals in der Woche
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analysieren - bewerten - verandern

In schwierigen Situationen mit Kunden fihle ich mich, ...

betrofien -
wie geldhmt 18 “I 1%
— 25% T
dngstich “I b
ausgeiefert 20% =l =
verlett 4% I 1%
schlecht 55 -
_— BT
wiltend -
cinsam 15%  5%| 1%
p— T T
o 34% o

M rrees B rmaals e Jahe rrees B rmaals. e Bl o at B t5glich J/ mehirmials in der Wache

Rontgenbild der Geflihle:

Je nach dem welche Geflhle
dominieren gibt das Hinweise auf die
dahinterliegenden kognitiven
Bewertungsprozesse der Mitarbeiter.

Z. B. hangt Hilflosigkeit meist mit
Kontrollverlust und Wut mit
Ehrverletzungen zusammen.

Die kognitiven Bewertungsprozesse
werden u.a. durch Teamnormen, die
Organisationskultur und das
Fuhrungsverhalten beeinflusst!

30.09.2020
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analysieren - bewerten - verandern

Tatigheit
Fillhirung
Team
Crganizstion

Ceenkstil fCoping

Streszoren

Ressourcen

Mit Hilfe von inferenzstatistischen

Verfahren ist es mdglich, ganz konkrete

verhalten
N B . . i Ansatzpunkte zu identifizieren!
Sordrdiserie
digierie Koeliooermen Kol zerrien
Modell Standardfehler Beta t ﬁt;i
{Konstants) o8 -2 ThT JOOT
Tatigksit 096 232 045 414 B3
F iihrung - 014 20 - 010 - 115 905
032 145 018 224 BZ3
374 242 32 1,545 124
1,025 312 306 3,255 001
Verhalten 250 234 i) 1,065 285
3. Abhangige Varable peychische BeansprUChUng oottt
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analysieren - bewerten - verandern

Workshops

- Analyse, Bewertung und Intervention in
einem Verfahren moglich (+)

- Hohe Partizipation und damit
Akzeptanz der Mitarbeiter fir
abgeleitete Mallihahmen (+)

- Gruppendynamik kann Ergebnisse
beeinflussen (+/-)

- Haufig kdnnen nicht alle Mitarbeiter
teilnehmen (-)

- Sehr aufwendig bei einer grol3en
Gruppe von Mitarbeitern (-)

>> Die Kombination von Screening und Workshops ist am nachhaltigsten!
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Herzlichen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Kontakt:

Institut fir Arbeits- und Organisationspsychologie
Prof. Dr. Silke Surma

Am Derkmannsstlick 43

58239 Schwerte

mobil: 0176 511 74 588
http://www.bgm-surma.de
surmasilke@gmail.com
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