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B Berufshiirger, Wutbiirger, 'Reichsbiirger': Kundenkommunikation
unter neuen Bedingungen

Mit schwierigen Gesprachspartnern in Einzelféllen hat Verwal-
tung immer schon zu tun gehabt. Durch die Digitalisierung der
Kommunikation verbunden mit steigendem Anspruchsdenken
nimmt dies zu. Die Falle von aggressivem Verhalten, iberzoge-
nen Erwartungen, fehlender Akzeptanz und persdnlich verlet-
zenden Vorwirfen nehmen zu. Dies belastet nicht nur die jewei-
lige Kommunikationssituation sondern beansprucht auch die Zeit
der Mitarbeiter/innen, die sich mit Einzelfallen unangemessen
lange beschéftigen missen. Haufig sind es auch die gleichen
Personen, die die Verwaltung wieder und wieder beschaftigen.
Wie soll mit der zunehmend schwierigen Klientel von Berufsbur-
gern, Wutblrgern bis hin zu ‘Reichsblrgern‘ umgegangen wer-
den? Das Seminar gibt hier Unterstiitzung flr die persénliche
Kommunikation wie die Festlegung gemeinsamer Spielregeln.

B Ziel des Seminars

ist es, praktische Unterstitzung fiir den kommunikativen Umgang mit schwierigen Kunden (Berufsbirger, Wut-
birger, ‘Reichsbilrger‘ u.a.) und fiir die Formulierung gemeinsamer Spielregeln im Umgang mit dieser Klientel
Zu geben.

M Inhaltsiibersicht

e Berufsbiurger, Wutblrger, 'Reichsblrger' u.a. - welche Erfahrungen ich hiermit habe
o Was die Schwierigkeit der Kommunikation in solchen Situationen ausmacht

e Was ich praventiv zur Vermeidung einer eskalierenden Gesprachssituation tun kann
e Wie ich ein eskalierendes Gesprach im Ablauf deeskaliere

e Wie ich die Einhaltung von Spielregeln einfordere und Grenzen setze

e Wie ich zeitliche Grenzen fir die Gesprachsdauer setze

e Wie ich mit schwierigen 'Dauerkunden’ umgehe

o Wann und wie ich ein Gesprach beende ‘ ‘
e Wie ich mit persdnlichen Vorwirfen umgehe

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

o Welche Spielregeln im Umgang mit dieser Klientel uns gemeinsam wichtig sind

e Wie ich mit meinen eigenen negativen Emotionen aus solchen Situationen klarkomme
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