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B Biirger*in — Kund*in - 'Gegner*in":
Zum Umgang mit den Kund*innen der Verwaltung

"Kundenorientierung" ist fir die Verwaltungen ein wichtiges
Anliegen. Was bedeutet Kundenorientierung konkret? Was
bedeutet sie flr die Mitarbeiter*innen im taglichen Umgang mit
sehr unterschiedlichen Menschen? Die Verwaltungen erbringen
ihre Dienstleistungen nicht immer in Ubereinstimmung mit den
Blrger*innen. Haufig genug stoRBen die behdrdlichen Entschei-
dungen auf Unversténdnis und Ablehnung bei den Betroffenen.
So werden aus Birger*innen und Kund*innen bisweilen "Geg-
ner*innen". Die Mitarbeiter*innen der 6ffentlichen Verwaltun-
gen stehen in diesem Fall vor der schwierigen Aufgabe, Ver-
waltungsentscheidungen gegeniiber den Biirger*innen "kon-
struktiv" durchsetzen zu missen, ohne dabei Freundlichkeit
und Wertschatzung aus dem Auge zu verlieren.

B Ziel des Seminars

ist es, den teilnehmenden Mitarbeiter*innen praxisnahe Hilfestellung zu geben, wie sie in ihrer taglichen Kom-
munikation Kundenorientierung tatséchlich umsetzen kénnen. Gerade mit Blick auf Problem- und Konfliktsituati-
onen werden dabei viele konkrete Fallreflexionen und Gesprachsibungen durchgefihrt.

[] Inhaltsubersicht

. Aktuelle Erwartungen an die Dienstleistungsorganisation Verwaltung

. Individuelle Einstellung auf den/die Birger*in und sein persénliches
Kommunikationsverhalten

. Positive Gesprachsatmosphare herstellen

. Persdnliche Wirkungsmittel im Gespréch gezielt einsetzen

. Selbstsicher und bestimmt und zugleich freundlich und wertschéatzend auftreten

. Uber komplexe Sachverhalte informieren

. Ablehnende Entscheidungen zur Akzeptanz bringen

. Mit Einwanden und Beschwerden umgehen

. Mit Spannungen und negativen Emotionen im Gespréach umgehen

. Entstandene Konfliktsituationen deeskalieren
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