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in denen Einschiichterungen, Drohungen, Beschimpfungen, kérperliche und
sexuelle Ubergriffe immer wieder vorkommen? Das praxiserfahrene Autoren-
team stellt wirksame Strategien der Kommunikation und Deeskalation vor.
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Sicher und selbstbewusst in brenzligen Situationen (Leseprobe)

«

Nur Mut

Unsere Vorschlage sind vor allem das Ergebnis der reichhaltigen
Erfahrungen Ihrer Kolleginnen und Kollegen, die diese
Strategien in vielen Veranstaltungen entwickelt, erprobt und
reflektiert haben. Sie kdnnen also davon ausgehen, dass sich
die Strategien grundsatzlich mehrfach bewdhrt haben. Dann
stellen Sie sich doch einmal die Frage, was Sie daran hindern
konnte, sie selbst anzuwenden.

»Das funktioniert doch sowieso nicht«, konnten Sie sagen. Die
Strategien fiir brenzlige Situationen, die wir Thnen gleich
vorstellen, erscheinen ziemlich einfach, und Sie werden bald
merken, viele wiederholen sich. Allerdings kénnen sie manch-
mal schwer umzusetzen sein. Hinderungsgriinde gibt es viele,
auBere und mehr noch innere. Uns fallen dazu spontan gleich
mehrere ein:

Der Chef verhindert eine gute Zusammenarbeit im Team, weil
er so cholerisch, dngstlich, rechthaberisch, faul, driickeberge-
risch, depressiv, ... ist.

Das Team verhindert die Umsetzung der Strategien, weil es
keinen Zusammenhalt gibt, weil hintenrum geredet wird, weil
wir zu wenige sind fiir die viele Arbeit, weil wir nie dariiber
geredet haben, wie wir uns in Notsituationen verhalten wollen

oder woher wir Hilfe bekommen, weil unser Verhaltnis zu
anderen Behorden unklar ist, weil standig zu viele Leute krank
sind ...

Ich behindere mich vielleicht auch selbst, weil ich nicht glaube,
dass man an der Situation wirklich etwas verbessern kann.
Méglicherweise denke ich, dass unsere Kunden meine
Freundlichkeit und Unterstiitzung gar nicht verdient haben.
Vielleicht habe ich zu Hause sehr viel Stress und weil$ nicht, wie
ich damit umgehen kann. Es kénnte sein, dass ich sowieso
immer ganz erstarre, wenn mich jemand anschreit oder
beleidigt, sodass ich gar keine Chance sehe, die Strategien
umzusetzen. Und es konnte sein, dass ich unsicher bin, ob mir
die anderen helfen wiirden, oder dass ich nicht weil3, ob mein
Chef hinter mir steht, weil meine Kollegin mir erzahlt hat, dass
Mitarbeiter, die »unfreundlich« zu den Kunden sind, entlassen
werden ...

Auch vonseiten der Behorde bzw. des Arbeitgebers fallen uns
Griinde ein, die Innen die Umsetzung der Strategien erschwe-
ren konnen. Qualitatssicherungssysteme erwecken manchmal
den Eindruck, dass sie die Kundenfreundlichkeit damit
verwechseln, dass Klientinnen alles diirfen: laut werden,
beleidigen und sogar tatlich werden. Beschwert sich eine
Kundin auf dem Wege iiber ein Qualitdtssicherungssystem,
dass ein Mitarbeiter sie rausgeworfen hat und »unfreundlich«
war, bekommt sie oft recht, obwohl sie den Mitarbeiter aufs
Unflatigste beschimpft hat. Als Mitarbeiter muss man sich
dann sagen lassen: »Legen Sie sich ein dickeres Fell zu.« Oder
—auch von so etwas haben wir schon gehért — man muss sich
als Mitarbeiterin anhoren: »Jetzt stellen Sie sich nicht so an, ist
doch nicht so schlimm«, nachdem ein Kunde die Mitarbeiterin
an die Wand gedriickt und bedroht hat.

Jetzt kommt allerdings ein groRBes Aber: Die meisten dieser
Argumente sind Dinge, die sich verandern lassen. Auch wenn
Sie schon sehr entmutigt sein sollten, versuchen Sie es! Ob Sie
Ihren Kunden anlacheln oder nicht, das entscheiden Sie ganz
allein. Es gibt noch viel mehr Dinge, die Sie entscheiden kénnen
und auf die Sie Einfluss haben, wenn Sie sich informieren und
trauen. Nur Mut!



