«C’est le ton
qui fait
la musique»

Zusammenleben und Zusammenar-
beit verlaufen auch in einer Genos-
senschaft nicht ohne Reibungen. René
Hiibscher, Trainer fiir Gespréachsfiih-
rung und Konfliktbewéltigung, rit zu
Toleranz.

Sie bleten Inre Schulungen unter anderem im Auftrag des
Verbands filr Wolinbaugenossenschaften und der ABZ an.
Ist der Kommunikationsbedarf gestiegen?

Ja, ganz eindeutig, und das hat mehrere Griinde. Die Kommu-
nikation wird grundsatzlich anspruchsvoller. Die Mieter/innen
sind heute besser informiert und kimpfen mit hiarteren Banda-
gen. Sie veroffentlichen ihren Frust im Internet (Blogs) oder
ziehen schneller einen Anwalt bei. Viele Baugenossenschaften
und Immobilienverwaltungen streben ein gutes Mietverhiltnis
an, weil sie damit die Fluktuation und somit Arger, Aufwand
und Kosten verringern konnen. In landlichen Gebieten kommt
heutzutage noch dazu, dass das Angebot an Wohnungen gro-
sser geworden ist als die Nachfrage. Um Leerstande zu vermei-
den, investieren Vermietende etwas mehr in die Qualitat fir
gute Mieterbeziehungen. Das zahlt sich offenbar aus.

Wie kommt es zu schwierigen Situationen und
Mietergesprdchen?

Unzufriedenheit, Zwist zwischen Mietern oder unterschiedli-
che Anspriiche kénnen zu Konflikten fiihren. Missverstandnis-
se in der Ausdrucksweise, fehlende Toleranz oder Riicksichts-
losigkeit (sprich Egoismus) tragen ebenso dazu bei, dass
Spannungen entstehen und Konflikte eskalieren konnen.
Manchmal behandeln aber auch Hauswarte und Angestellte
von Verwaltungen beziehungsweise Genossenschaften die Mie-
ter von oben herab, ohne dass sie sich dessen bewusst sind.
Oder die Mieter stellen tiberhohte Anspriiche an die Verwal-
tung. Es gibt auch Genossenschafter/innen, die die sehr hohe
Qualitit der Dienstleistung ausnutzen. Das alles kann zu einem
angespannten Verhiltnis und schliesslich zu schwierigen Situa-
tionen und Gesprachen fiithren. Und wie heisst es doch soschon:
«C'est le ton qui fait la musique» (der Ton macht die Musik).

Was raten Sie den Kurstellnehimenden? Wie entschdrft
man solche Situationen?

Ein wichtiger Grundsatz vorab: Auch «schwierige» Personen
sind freundlich und respektvoll zu behandeln. Im Seminar
lernen die Kursteilnehmenden verschiedene kommunikative
Deeskalationsmassnahmen. Zum Beispiel: Hat eine Person
eine Beschwerde und vergreift sich allenfalls im Ton, rate ich,
sich méglichst in ihre Lage zu versetzen und nicht gleich mit
derselben Tonalitat zuriickzuschiessen. Fragen Sie sich: Was ist
wohl der Grund fiir die lautstarke Beschwerde? Wenn wir Ver-
standnis fiir die Situation unseres Gegeniibers signalisieren,
tragt das wesentlich dazu bei, dass Losungen ruhiger und sach-
licher diskutiert werden koénnen. Das bringt manchmal mehr,
als eine Mauer aus Argumenten aufzubauen.

Welche organisatorischen oder kulturellen Voraussetzun-
gen k6nnen dabel helfen?

Ich empfehle, das personliche Gesprich der schriftlichen
Kommunikation vorzuziehen. E-Mails, Briefe, SMS und so wei-
ter konnen sehr schnell zu Missverstandnissen fithren. Fiir
manche Menschen ist es schwierig, sich schriftlich korrekt aus-
zudriicken. Die Worte werden vom Leser falsch interpretiert
und es wird eine Absicht unterstellt, die nicht so gemeint war.
Anliegen konnen im Gesprach ausfiihrlicher erklart und besser
prazisiert werden. Deshalb mein Rat: Wichtige Angelegenhei-
ten moglichst personlich und zeitnah mitteilen und dann per
Brief oder E-Mail schriftlich bestatigen.

Was ist Inr persénlicher Tipp, damit Konflikte mit Nach-
barn oder der Verwaltung gar nicht erst entstehen?

Eswire schon, wenn es hier ein Patentrezept gabe! Konflikte ge-
héren zum Leben und sind wohl kaum zu vermeiden. Jedoch
liegt das Geheimnis fiir ein gutes Neben- und Miteinander in
der Kommunikation. Geschéftlich wie privat! Konflikte lassen
sich am besten vermeiden, wenn man dariber (frithzeitig)
spricht und von Anfang an klare Zeichen gibt, was moglich ist.
Zu einem guten Verhaltnis gehoren Respekt, Akzeptanz und ein
gesundes Mass an Toleranz gegeniiber unseren Mitmenschen.
Das tont sehr einfach — und ist doch fiir viele sehr schwer.
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