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Agenda ‘ \J , critical customer management

» Kritisches Kundenverhalten ein gesellschaftliches Phanomen
» Was ist uberhaupt ,kritisches”“ Kundenverhalten?

» Was konnen Unternehmen tun, um kritisches Kundenverhalten zu
reduzieren?

» Was konnen Unternehmen tun, um die Belastungsbilanz ihrer Mitarbeiter
zu reduzieren?
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Gewalt am Arbeitsplatz durch ,,Dritte*

‘ \J ' critical customer management
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16.09.2016 07:19

Immer mehr Angriffe auf Mitarbeiter
Bahn rustet gegen "Durchgeknallte" auf

Statt 500 sollen kiinftig 4200 Sicherheitskrafte eingesetzt werden.
dpa

Im ersten Halbjahr 2016 ist die Zahl der Ubergriffe auf
Mitarbeiter der Bahn um 28 Prozent nach oben
geschnellt. Die Bahn will sich "nicht Ianger auf dem Kopf
herumtanzen" lassen und investiert massiv in die
Sicherheit.

Vom hei3en Kaffee im Gesicht des Zugbegleiters bis zum
Messerangriff. Bahn-Mitarbeiter werden immer haufiger
Opfer von Gewalt. Sie werden bespuckt, geschubst,
geschlagen und manchmal lebensgefahrlich attackiert.

PANIK-KNZRE SCHUTZT
ANGES TE LTE

FORTFAHREN

»

Belastigung und Ubergriffe
US-Hotels statten Personal mit Panikknopf aus
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Gewalt am Arbeitsplatz — Quelle: BAUA (2018) \\/ J critical customer management

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 Beschaftigten durch schwere
Beleidigung, Bedrohung, Entfuhrung/ Geiselnahme, korperliche
Verletzung.
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Zitate aus der Studie Surma (2011) \\“/ SIS GUSTOMEr MmanAgRInent

,Mir hat mal einer gesagt: ,Ich weil3, wo (dein Haus
wohnt), ne (?), und &hm ich weild ja, wann du
Feierabend hast. Ich warte vor der Tur"™ (P14,
1209:1211)

,und der ging nich weg und hat dann
gesagt, er wiird gern an meinen Schenkeln
knabbern und ...“ (P4, 714:715).

slch klatsch Sie gegen die Wand, und so, ich
find Sie schon“ (P2, 658:659)
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Folgen von kritischen Kundenkontakten - Quelle: BAUA (2018) \ Y J critical customer management

Folgen fur die Betroffenen

 Korperliche und/oder psychische Verletzungen A
Quelle/Bild: Fotolia

- Korperlichen und psychischen Belastungsreaktionen, z. B. Muskelzittern,
Schweilausbriiche, Schlafstérungen, Angste, sich aufdrangende Erinnerungen,
Vermeiden oder Verdrangen von Umstanden und Situationen, die einen Bezug
zu dem erlittenen Geschehen haben.

* Im ungunstigen Fall kdnnen sich die Beschwerden zu chronischen Storungen
(z. B. Depressionen, Angststorung, Posttraumatische Belastungsstorung)
verfestigen. Folgen sind Arbeitsunfahigkeit, ggf. Berufsunfahigkeit und
Fruhverrentung, haufig Suchtprobleme und gestorte soziale Beziehungen.

* Furcht vor moglichen Gewalttatigkeiten mindert die Motivation und
Leistungsfahigkeit der Beschaftigten und beeintrachtigt das Arbeitsklima.
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Dimensionen von kritischem Kundenverhalten (Surma, 2011) | ™ J CritiEe] GUSLOMmET ManaRement
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Daily

Funktionalisierung
hassles
Der Mitarbeiter wird als minderwertig
behandelt und das Dasein™

Mitarbeiters
auf die Erfillung seiner Funktion reduzie
(Konig Kunde).

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

Schimpfen

Tatlicher Angriff
Androhung von Gewalt

Hoerzogene Vertrautheit und
Privatheit zum Mitarbeiter hergestellt

wird.

Hilfesuchende Formen: Weinen, Klagen;
Uberzogene Vertrautheit;

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) \ J enifical cuskomer MANEEEmEnt

=

C

Belastungsstufe Kundenbeziehung Selbstwertrelevanz

Problematische * Regulationsmehraufwand,
Konkurrierende Selbstkonzepte

Situationen personaler Patient

Kritische Situationen losen die Grenze zwischen ehalter
Das Werk oder Teile daraus dirfen nicht ohne

der Rolle als Angestellte(r) und der als Privatperson auf. bV EHie S Canahralg i darAEHR epr et
oderunter Verwandung elektronischer Systeme
rbeite gt oder verbreitet
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Spannungsfelder im Dienstleistungsdreieck \\“Y ’ SIS GUSTOMEr MmanAgRInent
- AuBendarstellung Organisation / - Personalauswabhl
' Leistungsversprechen Unternehmen - Erwartungshaltungen
@ Prozesse (Serviceorientierung)

- Prozesse / Regulation
- Kultur

- Umwelt / Umgebung

- Personlichkeit / Werte - Personlichkeit / Werte
- Befinden, Tagesform - Befinden, Tagesform
- Erwartungshaltung - Erwartungshaltung
Dieses Werkist urheberrechtlich geschiitzt. Die
- Kontrollerleben durch die Urheberschaftbegrindeten Rechte (u.a. | - Redefinierte Rolle / Aufgabe

Vervielfaltigung, Verbreitung, Ubersetzung,
Nachdruck) bleiben dem Urheber _ Teamkultur. Normen
’

(Prof. Dr. Silke Surma) vorbehalten.
Das Werk oder Teile daraus dirfen nicht ohne _ Bewa|t|g u ng S kom peten Z

schriftiche Genehmigung der Autorin reproduziert
oder unter Vewvendung elektronlscher Systeme
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Stressoren und Ressourcen = Beanspruchungsbilanz \\“/ SIS GUSTOMEr MmanAgRInent

°© o

N
Ressourcen wie \/

die Unterstutzung durch
Vorgesetzte, Kollegen und
die Organisation puffern
psychische Belastungen
ab und verbessern die
oo Bewaltigungskompetenz
Allgemeine Belastungsfaktoren wie < der Mitarbeiter.
ein schlechtes Sozialklima,
Organisationsdefizite, etc.
verschlechtern die Bewaltigungskompetenz
der Mitarbeiter.
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Critical customer management ‘ oy critical customer management

= Dienstleistungsmanagement-Ansatz, der die Erhaltung und

Forderung der Gesundheit von Dienstleistungsmitarbeitern zum Ziel hat.

>> berlcksichtigt die Perspektive analysieren
 der Kunden,
* der Mitarbeiter bewerten
» des Teams / der FUhrung und
» der Organisation
verandern

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

erfolgen
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Critical customer management

m
U/
- analysieren

« mit welchem kritischen Kundenverhalten die
Mitarbeiter konfrontiert werden und wie haufig

- wie belastet die Mitarbeiter durch diese Ubergriffe sind

- das Bewaltigungspotenzial der Mitarbeiter Critical Customer Survey (ccs)®

« das Unterstutzungspotenzial des Teams Ein Arbeitsanalyseinstrument
2ur Erfassung von kundenbezogenen
« der FUhrungskrafte und der Organisation Arbeitsbelastungen

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschitzt. Die
durch die Urheberschaft begriindeten Rechte (u.a.

ervielfaltigung, Verbreitung, Ubersetzung,
Nachdruck) bleiben dem Urheber

(Prof. Dr. Silke Surma) vorbehalten.

Das Werk oder Teile daraus durfen nicht ohne INSTITUT
schriftliche Genehmigung der Autorin reproduziert oot s i FUR mmsrm:uoloels
oder unter Verwendung elektronischer Systeme SU

d rbreite
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Critical customer management \\~ J crtical customer management

- bewerten

* W,
Orks ho
worserer | [ Ps 1+
| | |

* Interaktionsmuster,

und implizite Normen

Organisation

|

. Belastung . Ressourcen
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- Kultur

- Mitarbeiter

- Organisation

- verandern

- .

Organisation /

AuBendarstellung

Leistungsversprechen Unternehmen

Prozesse

Umwelt / Umgebung

Personlichkeit / Werte

Befinden, Tagesform

Eeee——
—

Erwartungshaltung

Ungerechtigkeitsempfinden

- Umwelt/ Technik

o

m

critical customer management

Personalauswahl
Erwartungshaltungen
(Serviceorientierung)
Prozesse / Regulation
Kultur

Personlichkeit /| Werte
Bewaltigungskompetenz
Befinden, Tagesform
Erwartungshaltung
Redefinierte Rolle /Aufgabe

Teamkultur
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PriventionsmaRnahmen | \J critical customer management

Dieses Werkist urheberrechtlich geschiitzt. Die
durch die Urheberschaft begriindeten Rechte (u.a.

ervielfaltigung, Verbreitung, Ubersetzung,
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Verhaltnis P ravention Kultur / Strukturen verarbeitet. vervielfaltigt oder verbreitet werden.

* Welche Erwartungshaltungen werden bei den Kunden geweckt? (Dilemma des
ambivalenten Dienstleistungsmythos)

* Welche Machtasymmetrien bestehen im Verhaltnis zwischen Leistungsnehmer und
Leistungsgeber?

 Situationsabhangige Verhaltensrichtlinien: Grenzen definieren! (Kunde / Mitarbeiter)
* Transparente Verfahrensweisen: Was passiert bei Grenzuberschreitungen?
* Notfallplan (Wer? Was? Wie?) / Befugnisse: Mitarbeiter, Vorgesetze, Organisation?

* Ausbildung von psychologischen Ersthelfern
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PriventionsmaRnahmen I ‘ \J ' critical customer management

Beispiele fiir organisatorische MaRnahmen -> Mitarbeiter

* Team- statt Einzelarbeit bei erhohter Gefahrdung
* Alters- und geschlechtsheterogene Teams

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

* Training zum fruhzeitigen Erkennen konflikttrachtiger Situationen, zum
Konfliktmanagement beziehungsweise zur Deeskalation

* Fallanalysen, Ideale und implizite Normen reflektieren, Verhaltensregeln
erarbeiten, Grenzen definieren ! > Workshops ! (Akzeptanz)

Dieses Werk st urheberrechtlich geschiitzt. Die
durch die Urheberschaft begriindeten Rechte (u.a.

ervielfaltigung, Verbreitung, Ubersetzung,
Nachdruck) bleiben dem Urheber

(Prof. Dr. Silke Surma) vorbehalten.

Das Werk oder Teile daraus dirfen nicht ohne
schriftiche Genehmigung der Autorin reproduziert
oder unter Verwendung elektronischer Systeme
verarbeitet, vervielfaltigt oder verbreitet werden.
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Priventionsmafnahmen lil ‘ \J ' critical customer management

Beispiele fiir organisatorische MaBnahmen -> Kunde
* Verhitung von Aggressionsstaus durch
o Kundenfreundlichkeit dem Dienstleistungsrahmen entsprechend
Realistische Leistungsangebote
Transparenz (Ablaufe, Informationen, Beteiligte, Erwartungshaltung, etc.)

Gestaltung der Wartezeiten !

O O O O

Ansprechpartner

Technische und raumliche MaRnahmen

e Zutrittsregelungen, Alarmeinrichtungen (Panikknopfe)

* Kameratberwachung des Arbeitsbereichs (Datenschutz!)

Ubersichtlichkeit und gute Beleuchtung

Fluchtwege in Blros, Sprechzimmern (Raumgestaltung)

Verschluss von Gegenstanden, die als Waffen eingesetzt werden konnten
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MaBnahmen in bzw. nach der Akutphase \\/ J critical customer management

Beispiele fiir Hilfeleistungen in und nach der Akutphase

* Betroffenen stabilisieren — psychologische Ersthelfer oder
Krisenintervention durch Experten

* Dokumentation als Arbeitsunfall
* Angebot einer zeitnahen Nachbetreuung im Betrieb
* bei Bedarf: Uberleitung in eine therapeutische Behandlung

* bei Bedarf: Unterstiutzung bei der Rickkehr an den Arbeitsplatz

* Unterstitzungsangebote niederschwellig zuganglich machen

“\

TelefonSeelsorge

Anonym. Kompetent. Rund um die Uhr.
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Herzlichen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

Kontakt:

Institut fur Arbeitspsychologie Prof. Dr. Silke Surma
Am Derkmannsstuck 43

58239 Schwerte

Tel.: 02304 / 3096904

mobil: 0176 511 74 588

www.surma.de

silke@surma.de
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