Mieterstreitigkeiten

Konfliktmanagement in einer Wohnungs-
baugenossenschaft

Prof. Dr. jur. Ansgar Marx und wiss. MA Natalie Boggasch

Knapp jeder zweite Deutsche wohnt zur Miete. Damit liegt Deutschland im EU-Vergleich
weit tiber dem Durchschnitt.’ Etwa 2,2 Millionen Mietwohnungen werden von rund 2000
Wohnungsbaugenossenschaften verwaltet.? Wohnungsbaugenossenschaften sind darum
bemtuht, ihren Mitgliedern sicheren und langfristig bezahlbaren Wohnraum zur Ver-
fligung zu stellen. Damit ibernehmen sie soziale Verantwortung und investieren wie die
hier vorgestellte Baugenossenschaft sWiederaufbau« eG die erwirtschafteten Uberschiisse
in Instandhaltungs- und Modernisierungsmafinahmen

m Rahmen eines Forschungs- und

Entwicklungsprojekts wurde das

Konfliktmanagementkonzept der
»Wiederaufbau« eG, Braunschweig, iber-
arbeitet. Beteiligt waren Prof. Dr. jur.
Ansgar Marx und wiss. Mitarbeiterin
Natalie Boggasch vom Zentrum fir
wissenschaftliches, interdisziplinares
Risikomanagement und Nachhaltigkeit
(ZWIRN) der Ostfalia Hochschule sowie

1 Eurostat 2015 (47,5 % Mieter in Deutschland
bei einem EU-Durchschnitt von 29,9 %).

2 GAW Bundesverband deutscher Wohnungs-
und Immobilienunternehmene. V. (0.].).

3 Baugenossenschaft »Wiederaufbau« eG (o.].).

das Team des Sozialen Managements
der Wohnungsbaugenossenschaft »Wie-
deraufbauc¢ eG, bestehend aus den Mit-
arbeiterInnen Gregor Kaluza, Merve

Bassen, Ingo Hlubek und Andrea Schotz.

Den Anfang bildete eine Bestands-
aufnahme des Beschwerdemanage-
ments, die anschlieflend in der gemein-
samen Zusammenarbeit tiber mehrere
Sitzungen optimiert wurde.

Da Streitigkeiten mit Mietparteien
ein weit verbreitetes Dauerthema
bilden, konnen die hier dargestellten
Erfahrungen und Handlungsmuster
anderen Wohnungsbauunternehmen
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als Anregung dienen. Die sWiederauf-
bauc eG ist das grofite genossenschaft-
lich organisierte Wohnungsunterneh-
men im norddeutschen Raum mit
Hauptsitz in Braunschweig. Die Genos-
senschaft verfiigt tiber knapp 10.000
Wohneinheiten an verschiedenen
Standorten im siidostlichen Niedersach-
sen und angrenzenden Sachsen-Anhalt.
Es wird grof3er Wert auf die Zufrieden-
heit der Kunden und Mieter gelegt. Zu
den besonderen Serviceleistungen fir
Mitglieder gehoren die Angebote des
vierkopfigen Teams des Sozialen Ma-
nagements im Bereich »Soziale Dienste



und Beratung«. Hinzu kommen neben
Mieter- und Kundenbetreuung eine
qualifizierte Mietschuldenberatung,
Vermittlung von Hilfeangeboten, Quar-
tiersmanagement und die Organisation
von Nachbarschaftstreffs. Dariiber
hinaus kimmert sich das Team des
Sozialen Managements auch um Mie-
terstreitigkeiten und Beschwerden.

Konfliktpotenzial in
Mehrfamilienhdusern

Wo Menschen dicht zusammenleben
und unterschiedliche Lebensstile auf-
einandertreffen, kann es rasch zu Kon-
flikten mit daraus resultierenden Be-
schwerden kommen. Gerade in Mehr-
familienhdusern wird dies durch die
raumliche Situation begtinstigt. Hier
leben viele unterschiedliche Menschen
unter einem Dach. Schichtarbeiter
leben neben Familien mit kleinen
Kindern, Senioren neben Studenten,
Raucher treffen auf Nichtraucher.
Verschiedene Lebensgewohnheiten
liefern Reibungspunkte, die mogliches
Konfliktpotenzial bieten. Der private
Wohnraum stellt einen Ort des Riick-
zugs und der Entspannung dar. Fithlen
sich Menschen in ihrem Schutzort
bedroht, geraten sie schnell in eine
Angriffs- oder Verteidigungshaltung,
anstatt sich solidarisch-kooperativer
Konfliktlésungspraktiken zu bedienen.#
Es ist allgemein bekannt, dass un-
geloste Konflikte unerwiinschte be-
triebswirtschaftliche Folgen haben.

Betriebswirtschaftliche Konse-

quenzen von Mieterkonflikten:*

* erhohter Verwaltungsaufwand
bei wiederholten Beschwerden

e gesteigerte Fluktuationsrate

¢ anfallende Gerichts- und
Rechtsanwaltsgebiihren

* zusatzlicher Instandhaltungs-
aufwand

¢ zuverzeichnende Leerstinde
¢ Ausfall von Mieteinnahmen

* Verschlechterung des
Vermieterimages

* Marx/Prell 2006, S.60

4 vgl. Gieseler 2017, S.576f.
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| BF: Beschwerdefiihrer
‘ VU: Verursacher

VU wird um Stellungnahme

BF fiillt Protokoll aus

gebeten

Mietergesprach
(beide Mieter), 1-2 Treffen

rechtliche Schritte {Protokoll,
Zeugen), ggf. Abmahnung

© A Marx

Vorgehen bei Beschwerden iiber Larm

In der Anonymitit von Mehrparteien-
héausern kommt es verstarkt vor, dass
sich Nachbarn kaum kennen und nicht
miteinander ins Gesprach kommen.
Viele Konflikte entstehen aufgrund
schlechter Verstindigung. Ricksicht-
nahme wird erschwert, wenn nicht von-
einander bekannt ist, worauf tiberhaupt
Riicksicht genommen werden sollte.

So wachst im Stillen die Verbitterung
gegen die andere Mietpartei (die ggf.
mit nichts anderem als der Stoérung
verbunden wird). Der Konflikt erhalt
eine eigene Dynamik und verhartet
sich. Oftmals werden diverse Beschwer-
den gesammelt, um gezielt gegen »den
Storer« vorzugehen. Statt ein Problem
unmittelbar im persénlichen Kontakt
zu thematisieren bzw. freundlich und
hoflich das Abstellen der Stérung zu
erbitten, wird sich lieber direkt an die
offizielle Beschwerdestelle gewandt.
Damit ist eine Eskalation des Konflikts
fast schon vorprogrammiert. Wie lasst
sich dennoch ein friedliches Zusam-
menwohnen wiederherstellen?

Beschwerde- und Konflikt-
management
Die »Wiederaufbau« eG verfligt tiber

eine Stabsstelle Beschwerdemanage-
ment. Hier gehen samtliche Mieter-

beschwerden ein und werden weiterver-
teilt. Alle Beschwerdevorgidnge werden
in einer Datenbank dokumentiert, so-
dass bei eventuellen Folgebeschwerden
daran angekniipft werden kann. Oft-
mals handelt es sich dabei um Probleme
mit anderen Mietparteien. Zu den hiu-
figsten Beschwerdeursachen zdhlen
hauptséchlich Larm und Geruch, Be-
schwerden Uber die Ausfithrung der
Hauswoche, Mieterkonflikte, inter-
kulturelle Konflikte oder psychische
Auffilligkeiten.

Kleinere Beschwerden werden meist
direkt durch die zustdndigen Sachbe-
arbeiter im Wohnungsmanagement
bearbeitet. In diesen Féllen reicht es
oft aus, mit Formschreiben zu arbeiten
und Erinnerungs- bzw. Aufforderungs-
schreiben (etwa tiber die Ausfiihrung
der Hauswoche) an die Mieter zu ver-
senden. Tritt die gewiinschte Verdnde-
rung nicht ein, konnen ggf. drastischere
Maflnahmen wie eine Fremdvergabe
der Hausreinigung, Abmahnungen oder
gar Klagen erwogen werden.

Bei komplexeren Beschwerden, die
eine intensivere Bearbeitung erforder-
lich machen, wird das vierkopfige Team
des Sozialen Managements eingeschal-
tet. Wahrend die Zahl einfacherer Be-
schwerden sinkt, steigen die vom Sozia-
len Management zu bearbeitenden Fille.
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Beschwerden uliber Larm
und Geruch

Eine der haufigsten Ursachen fiir Strei-
tigkeiten sind Beschwerden tber Larm,
aber auch tber Geruch, die analog be-
handelt werden. Grundsitzlich werden
alle Beschwerden ernst genommen. Ggf.
ist ein Hausbesuch nétig, um die Situa-
tion selbst einschétzen zu kénnen. Zu-
dem bewirken Termine vor Ort, dass
sich die jeweilige Mietpartei ernst ge-
nommen fiihlt, dies erzeugt Vertrauen
fiir die weitere Zusammenarbeit.*

Meist wird nach einem bestimmten
Ablaufschema vorgegangen, um die
Storung zu beenden. Haufig verbirgt
sich hinter einem ersten, sachlichen
Beschwerdegrund noch mehr. Die erste
Beschwerde kann ein vorgeschobenes
Problem sein, wihrend der eigentliche
Konflikt auf personlicher Ebene (Be-
ziehungsebene) liegt.

Damit langfristig Frieden zwischen
den Mietparteien herrschen kann, muss
die Kommunikation zwischen den
Streitenden wiederhergestellt werden.
Ziel ist, dass ein angemessener Umgang
miteinander wieder méglich wird. Dies
tragt zu einer nachhaltigen Konflikt-
klarung bei. Voraussetzung ist, dass sich
dabei beide Parteien zu einem Gesprédch
zusammenfinden.

»Nachbarschaftskonflikte
sind im weitesten Sinne
Beziehungskonflikte, mit
Menschen, die in relativer
Nédhe und in gewisser Dauer

zusammenleben .«
Gieseler 2017, S.576

In einem neutralen Vermittlungsge-
sprich, das von einem Teammitglied
des Sozialen Managements gefiihrt
wird, sollen eine gegenseitige Annéhe-
rung ermdglicht und Verhartungen
aufgelockert werden. Um gegenseitiges
Verstandnis und Einsicht zu fordern,
muss sich u.a. tiber die gegenseitigen
(unterschiedlichen) Wahrnehmungen
und Wertvorstellungen ausgetauscht
werden. Es gehort zu den Aufgaben des
Moderators, diesen Prozess durch ge-
eignete Gesprachstechniken wie das
Aktive Zuhdéren zu unterstitzen.

5 vgl. Gieseler 2017, S.578.

Hilfreich ist dariiber hinaus die empa-
thische Grundhaltung der Gewaltfreien
Kommunikation (GfK). Dabei sollen die
Grundbediirfnisse hinter Vorwiirfen
erkannt werden sowie Interessen, die
sich hinter Standpunkten verbergen
Alternativ kann auch mit Einzelge-
sprichen begonnen werden.

Die Methode der
Mietermediation

Bei Konflikten mit und zwischen Mie-
tern gilt es einerseits, das wirtschaftli-
che Interesse aufseiten der Wohnungs-
baugesellschaft zu wahren und gleich-
zeitig die Konfliktkultur der Mietpartei-
en zu stdrken.” Kann mit den bereits
vorgestellten Methoden keine Einigung
erzielt werden, bietet sich der Einsatz
einer Mietermediation an. Diese ist
deeskalierend und zielt auf eine ge-
meinsame Vereinbarung der MieterIn-
nen ab, sodass eine Kindigung oder
kostspielige Réumungsklage verbunden
mit einem MieterInnenwechsel oder
Leerstand vermieden werden kénnen.
Durch Mietermediation kann ein Kon-
flikt zwischen mehreren Mietparteien
konstruktiv gelost werden.

6 vgl. Gieseler 2017, S.576ff.
7 vgl. Gieseler 2017, S.576.

Ablaufschema Mietermediation®

I. Einzelinterviews
mit den Mietparteien

II. Mediationssitzung
der Mietergemeinschaft

1. Erlduterung von Ziel und
Ablauf der Mediation

2. Darstellung der Einzelgesprache

w

. Kldrungsbedurftige Punkte
sammeln

. Interessen identifizieren
. Losungsoptionen entwickeln

. Optionen verhandeln

N oy v

. Vereinbarung treffen

III. Protokoll der
Mediationssitzung

1. Vereinbarungen ausformulieren

2. Mietparteien unterschreiben
das Protokoll

* Marx/Prell 2006, S. 61

34 spektrum der Mediation 77/2019  Mieterstreitigkeiten

Die abschlieende Vereinbarung soll
von allen MieterInnen getragen werden.
Dies gelingt, wenn sich die MieterInnen
darin mit ihren Interessen wiederfinden.

Umgang mit psychisch
erkrankten Mietparteien

Eine besondere Herausforderung stel-
len Konflikte dar, die durch psychische
Erkrankungen eines oder mehrerer
Mietparteien bedingt sind. Den Mitar-
beiterInnen des Sozialen Managements
begegnen am héufigsten Betroffene mit
Wahrnehmungsstérungen, Depressio-
nen, Demenz oder Menschen mit Alko-
hol- oder Drogenabhéngigkeit. Eine
besondere Herausforderung stellen
auch Mietparteien mit dem sogenann-
ten »Messie-Syndrome« dar.

»Besondere Aufmerksam-
keit erfordern Mieter mit
psychischen Auffilligkeit-
en, wie Wahrnehmungs-
storungen, Depressionen,
Demenz oder Sucht-
erkrankungen.«

Den MitarbeiterInnen des Sozialen
Managements ist es wichtig, regelméi'-
Rig personlichen Kontakt zu den Be-
troffenen zu halten. Nur so gelingt
Kooperation. Diese ist unbedingt not-
wendig, um das Mietverhdltnis lang-
fristig aufrechterhalten zu kénnen.
Grundsitzlich empfiehlt sich dariiber
hinaus die Zusammenarbeit mit dem
Sozialpsychiatrischen Dienst, etwa in
Form gemeinsamer Fallbesprechungen.

Die Fiirsorgepflicht der Wohnungs-
baugenossenschaft befindet sich im
Spannungsverhaltnis zwischen Toleranz
und Zumutung bzw. dem Wunsch, den
Betroffenen zu helfen und gleichzeitig
die anderen MieterInnen zu schiitzen.

Die Strategien auf Seite 35 haben sich
im Umgang mit psychisch auffélligen
MieterInnen bewdhrt.

Kommunikation als Schliissel
zur Konfliktpravention

Ziel ist es, die direkte Kommunikation
zwischen den Mietparteien wiederher-
zustellen, sodass wieder mehr mit-
einander geredet wird und Konflikte



Wahrnehmungsstorungen

* Anliegen (z.B. Horen von Storgerauschen) ernst nehmen und durch Haus-
besuch iiberpriifen

* nicht auf Krankheitseinsicht der Betroffenen drangen

¢ Verstandnis bei den Nachbarn erzeugen, sofern Auswirkungen der Krank-
heit (z.B. Verursachen eigener Gerdusche) fiir Dritte noch tolerierbar sind

* wenn Betroffene so nicht mehr tragbar sind und ihnen mietrechtliche
Konsequenzen drohen, muss der Sozialpsychiatrische Dienst hinzugezogen lehrt Zivil- und Familienrecht sowie

werden Mediation an der Ostfalia Hoch-
schule Braunschweig/Wolfenbiittel.
Am iko Institut fiir Konfliktlosungen
bildet er Mediatoren aus und fiihrt
Arbeits- und Scheidungsmediatio-
nen durch. www.iko-info.de

E-Mail: iko.institut@t-online.de

Prof. Dr. jur. Ansgar Marx

Messie-Syndrom

* regelmafig Kontakt zu Betroffenen suchen

¢ definierte Toleranzgrenzen miissen im Interesse der Wohnungsbau-
genossenschaft eingehalten werden:

* Bausubstanz darf nicht leiden (z. B. durch Schimmelbildung)
e Statik darf nicht leiden (Einsturzgefahr durch iiberladene Wohnflachen)
* {iblicher Umgang mit Beschwerden iiber Geruch (vgl. Ablaufschema)

Alkohol- und Drogenabhdngigkeit

* haufig werden von den anderen MieterInnen mehrere Beschwerden
gleichzeitig eingereicht

* ein Mindestmaf an Kooperation der Betroffenen ist erforderlich

¢ u.U. Veranlassung der Mietzahlung als staatliche Fiirsorgeleistung

 bei volliger Nichterreichbarkeit: Kiindigung Natalie Boggasch

« Gberprifen, ob es Angehorige gibt an der Fakultat Soziale Arbeit der

¢ ja: Kooperation moglich: Angehdrige kimmern sich und sind Ansprech- Ostfalia Hochschule Braunschweig/
Wolfenblittel. Sie arbeitet als

partnerin
nein: priifen, ob und unter welchen Umsténden der Verbleib in der Sozialpidagogin beim Jugendamt
Wohnung gewéhrleistet werden kann Wolfenbiitel.

Abteilung Soziales Management

der Baugenossenschaft »Wieder-
aufbau¢ eG; www.wiederaufbau.de/
leben/soziales-management/

personlich geklart werden kénnen. Dies  kénnen, gesenkt werden. Geférdert
wird durch weitere, praventive Maf3- werden nachhaltige Konfliktlésungen,
nahmen unterstiitzt. Um der Anonymi-  die von allen Beteiligten gemeinsam
tat und Fremdheit in Mehrfamilienhdu-  getragen werden.

sern entgegenzusteuern und informelle Gregor Kaluza ist Sozialarbeiter und
Kontakte zu fordern, leistet das Team e Abteilungsleiter der Abteilung Sozi-
des Sozialen Managements einen Bei- i 2

. g N Baugenossenschaft »Wiederaufbau« eG (0.].): ales Management der »Wiederauf
trag zur Organisation und Durchfiih- Schéner wohnen plus Service —ein Leben bauc. Neben Sozialen Diensten und
rung von Nachbarschaftsfesten. Zusatz- lang, online abrufbar: www.wiederaufbau. Beratung arbeitet er schwerpunkt-

de/home/, Stand 28.06.2018.
Eurostat (2015): Wohnverhéltnisse im

lich kiimmert sich das Team um die miRig im Bereich Quartiersmanage-

Einrichtung von Nachbarschaftstreffs. Jahr 2014, Pressemitteilung 204/2015, ment und Stadtteilentwicklung.
Dadurch haben MieterInnen die Gele- online abrufbar: http://ec.europa.eu/ M B haEing ket Bl
genheit, sich kennenzulernen und mit- eurostat/documents/2995521/7086104/ SRR ISR NI SIS
einander ins Gesprach zu kommen und 3-23112015-AP-DE pdf/bodg3d73-4285-4765 sche Ausbildung. Sie ist zustandig
oo . a1f8-643eb3c12f90, Stand 28.06.2018. fiir Soziale Dienste und Beratung
somit ein gutes nachbarschaftliches GdW Bundesverband deutscher Wohnungs- . . ;
Verhiltnis aufzubauen. Gemeinsame und Immobilienunternehmen e. V. (0.].): sowie die Vermittlung von Hilfs-
Feste férdern ein positives Klima im Genossenschaften, online abrufbar: angeboten.
Haus und tragen zu einer Erh6hung der gzﬂis/}/:fi 5?;;11 gs;ii";{;:’ermh Ingo Hlubek ist Sozialarbeiter. Neben
Wohnqualitit bei. Sollte es dennoch Stand 28.06.2018. Sozialen Diensten und allgemeiner
einmal zu Konflikten kommen, erhéht Gieseler, K.: »Mediation in Miet-, Wohnungs- Beratung fiihrt er Mietschuldner-

eigentums- und Nachbarschaftsbereich«.

dies die Chance,‘dass dles"e offen ange- In: Trenczek, T,/Berning, D./Lenz, C. beratung durch.
sprochen und direkt geklart werden Will, H-D. (Hrsg): Mediation und Konflikt- Andrea Schétz ist Sozialarbeiterin.
konnen. management, $.576-581. Baden-Baden 2017. ., 3oy aitsfeld liegt im Bereich

Marx, A./Prell, I.: »Mietermediation. Konflikt- . .
management in der Wohnungswirt- Soziale Dienste und Beratung, zu-

ment trigt dazu bei, dass die Kosten, die  schaft.« In: ZKM 2006, Heft 2, 5.59-62. dem vermittelt sie Hilfsangebote.
durch Mieterstreitigkeiten entstehen K6ln 2006.

Ein professionelles Konfliktmanage-

Spektrum der Mediation 77/2019 Mieterstreitigkeiten 35



