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Kundenkommunikation unter neuen Bedingungen

(2 WORUM ES GEHT

Mit schwierigen Gesprachspartnern in Einzelfallen hat Ver-
waltung immer schon zu tun gehabt. Durch die Digitalisie-
rung der Kommunikation verbunden mit steigendem An-
spruchsdenken nimmt dies zu. Die Falle von aggressivem
Verhalten, (iberzogenen Erwartungen, fehlender Akzeptanz
und personlich verletzenden Vorwiirfen nehmen zu. Dies be-
lastet nicht nur die jeweilige Kommunikationssituation, son-
dern beansprucht auch die Zeit der Mitarbeitenden, die sich
mit Einzelfdllen unangemessen lange beschaftigen missen.
Haufig sind es auch die gleichen Personen, die die Verwal-
tung wieder und wieder beschaftigen. Wie soll mit der zu-
nehmend schwierigen Klientel von Berufsbirgern, Wutbiir-
gern bis hin zu ,Reichsbilrgern“ umgegangen werden? Das
Seminar gibt hier Unterstiitzung fiir die persénliche Kommu-
nikation wie die Festlegung gemeinsamer Spielregeln.

© ZIEL DES SEMINARS

Praktische Unterstiitzung flir den kommunikativen
Umgang mit schwierigen Kunden (Berufsbirger,
Wutbirger, ,,Reichsbiirger” u.a.) und fir die
Formulierung gemeinsamer Spielregeln im Umgang
mit dieser Klientel geben.
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[ Berufsblrger, Wutblrger, ,Reichsbiirger” u.a. — welche

Erfahrungen ich hiermit habe

@ Was die Schwierigkeit der Kommunikation in solchen
Situationen ausmacht

W Wasich praventiv zur Vermeidung einer eskalierenden
Gesprachssituation tun kann

@ Wieich ein eskalierendes Gespréach im Ablauf
deeskaliere

Wie ich die Einhaltung von Spielregeln einfordere und
Grenzen setze

Wie ich zeitliche Grenzen fiir die Gesprachsdauer setze
Wie ich mit schwierigen ,,Dauerkunden“ umgehe
Wann und wie ich ein Gesprach beende

Wie ich mit personlichen Vorwiirfen umgehe

Wie ich auf typische Drohungen (Beschwerde,
Medienaktivierung usw.) reagiere

Welche Spielregeln im Umgang mit dieser Klientel uns
gemeinsam wichtig sind

[ Wieich mit meinen eigenen negativen Emotionen aus
solchen Situationen klarkomme
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