Gewalt durch Kunden -

R Ansatzpunkte zur Verbesserung der
Bewaltigungskompetenz der Mitarbeiter

Referenten:

Ferdinand Balke
Prof. Dr. Silke Surma

07.10.2020 > > www.Stopp-Gewalt-durch-Kunden.de



» Was ist Uberhaupt ,kritisches” Kundenverhalten?

» Analysemethoden

» Was kdonnen Unternehmen tun? Ansatzpunkte?
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Gewalt am Arbeitsplatz — Quelle: BAUA (2018)

Gewalt durch Dritte ist gekennzeichnet durch folgende Merkmale:

« Die Tater sind AuBenstehende (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 Beschaftigten durch schwere Beleidigung,
Bedrohung, korperliche Verletzung.

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

e VOH NJEMA DRAMMEH

Mitarbeiter des Offentlichen Dienstes werden immer wieder beleidigt,
bedroht oder angegriffen. Eine Studie zeigt nun, wer besonders betroffen
ist.
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Gewalt gegen Arzte: Gewappnet fiir den Immer mehr Angriffe auf Mitarbeiter
Ernstfall Bahn riistet gegen "Durchgeknallte" auf
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analysieren - bewerten - verandern

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

‘ \ ’ 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

| Kunde | E— | Mitarbeiter |
L
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PraventionsmafRnahmen

A"Deccusuoe nose

TWird

Verhiitung von Aggressionsstaus bei den Kunden durim

hier nicht fOler‘ter I
Kundenfreundlichkeit dem D|enstle|stungsrahmen

entsprechend

Realistische Leistungsangebote

Transparenz (Ablaufe, Informationen, Beteiligte,
Erwartungshaltung, etc.)

Gestaltung der Wartezeiten
Gestaltung der Umgebung (Klima, Belliftung)
Ansprechpartner

aber auch ,eindeutiges Statement”
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Analyse

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

Protect 360© Copyright by Prof. Dr. Silke Surma

A.  Wie hiufig kommt es vor, dass Kunden, Patienten oder Klienten...?

mehrmals mehrmals mehrmals

nie im sahr imMonat  inderwoche  tagich
Sie unangsmessen persaniich
L | ansprechen (= B. Duzen)? Q & & & a
, | thnen drohen sich z. B. beim - . - . &

“ | Vorgesewten 2u beschweren?

Analysemethoden: = N
4 | Siedemiitigen? @] O O O o
5 | Siesexuell beldstigen? 8 8 8 o
& | Sie wie eine Sache behandein? O (@] (&) Q (o]
. 7 | Sie herabwiirdigend behandein? O [o) [o) [o) Q
- Fragebogen (Screening) prr———
o | wun, disimiche den Regatn 5 5 & 1

" | entsprechen {2.8. bevortugte

- Workshops + Experteninterviews
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Stress- und Emotionsregulation

Protect © -

Stress- und Emotionsbewaltigung beim Umgang mit

schwierigen Kunden

Zielsetzung:

* Verbesserung der Emotionsregulationskompetenz (Wut, Arger,
Angst) in und nach kritischen Situationen mit Kunden
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Servicetraining und Deeskalation

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

>> Servicetraining und Deeskalation alles in einem Ansatz

Wir sind kompetent und

S ervice

gut vorbereitet

Sprache ist unser
Instrument zur

A ustausch

Wir Gberzeugen
im 1. Eindruck

Situation beschreiben,

V erhalten

Nicht von oben herab

AkKliv zuhdren

Auf Distanzzonen

E igensicherung

R echtslage

Deeskalation nicht bewerten achten
Wir sind seibstbewusst sachiich losungsorientiert gradlinig hoflich korreki
In nicht-| " Bt iktsituat
. In In Konfliktsituationan
Unsere eigene Wir achten auf alle 2 Si wir , 5 > z
3 - £ - Unser G ist > i geht Eigensicherung und zwischen zwei Parteien
Sicherheit ha" “:“_mer Beakiionen & immer aktiv rkr:me Tjilemgal_-.ge ) Sicherung Unbeteiligter dem wahre ich Neutralitit und
oberste Prioritat unserem Umfeld unl:‘] \::‘e"":?::::;?k::q Schutz von Sachwerten vor ergreife nicht Pantei
Hausrecht =rschieict v
Jedemmannsrecht Hausordnung Notwehr / Nothilfe Erschisichung von Belekdigung
Hausfriedensbruch Leistung
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Herzlichen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Institut fur balke training
Arbeitspsychologie & Organisationsgestaltung Werkstr. 1
Prof. Dr. Silke Surma 58135 Hagen
Am Derkmannsstuck 43
58239 Schwerte Tel.: 02331-42047
Fax: 02331-902565
mobil: 0176 511 74 588 E-Mail: info@kunde-im-mittelpunkt.de

E-Mail: surmasilke@agmail.com

http://kunde-im-mittelpunkt.de

http://www.bgm-surma.de
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