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"Kundenorientierung" ist für die Verwaltungen ein wichtiges 
Anliegen. Was bedeutet Kundenorientierung konkret? Was 
bedeutet sie für die Mitarbeiter*innen im täglichen Umgang mit 
sehr unterschiedlichen Menschen? Die Verwaltungen erbringen 
ihre Dienstleistungen nicht immer in Übereinstimmung mit den 
Bürger*innen. Häufig genug stoßen die behördlichen Entschei-
dungen auf Unverständnis und Ablehnung bei den Betroffenen. 
So werden aus Bürger*innen und Kund*innen bisweilen "Geg-
ner*innen". Die Mitarbeiter*innen der öf fentlichen Verwaltun-
gen stehen in diesem Fall vor der schwierigen Aufgabe, Ver-
waltungsentscheidungen gegenüber den Bürger*innen "kon-
struktiv" durchsetzen zu müssen, ohne dabei Freundlichkeit 
und Wertschätzung aus dem Auge zu verlieren. 
 

ist es, den teilnehmenden Mitarbeiter*innen praxisnahe Hil festellung zu geben, wie sie in ihrer täglichen Kom-
munikation Kundenorientierung tatsächlich umsetzen können. Gerade mit Blick auf Problem- und Konfl iktsi tuati-
onen werden dabei viele konkrete Fal lreflexionen und Gesprächsübungen durchgeführt. 
 

 Aktuelle Erwartungen an die Dienstleistungsorganisat ion Verwal tung 

 Indiv iduelle Einstel lung auf  den/die Bürger*in und sein persönliches  
Kommunikationsverhalten 

 Posit ive Gesprächsatmosphäre herstellen 

 Persönliche Wirkungsmitte l im Gespräch gezie lt einsetzen 

 Selbsts icher und bestimmt und zugleich f reundl ich und wertschätzend auftreten 

 Über komplexe Sachverhalte informieren 

 Ablehnende Entscheidungen zur  Akzeptanz bringen 

 Mit Einwänden und Beschwerden umgehen 

 Mit Spannungen und negat iven Emotionen im Gespräch umgehen 

 Entstandene Konfl ik tsi tuat ionen deeskal ieren 
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