SPICKZETTEL FUR E:VIPFAN:E, TELEFON UND SERVICE OSEMJENQI%QL}GI
Deeskalation im Kundenkontakt

Ruhig bleiben, ernst nehmen, Lésung anbieten. Und wissen, wann Schluss ist.
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Ruhig bleiben Zuhoren Gefiihl Kern klaren Weg anbieten
Durchatmen, Ausreden lassen, nicht benennen »Damit ich das richtig Zwei Optionen nennen,
langsamer sprechen, unterbrechen, nicht ~lch merke, dass Sie verstehe: .." nachsten Schritt
Abstand halten. rechtfertigen. sich argern.” zusagen.

SATZE, DIE ESKALIEREN, UND BESSERE ALTERNATIVEN

STATT BESSER
~Beruhigen-Sie sich-mal-* »Ich sehe, dass Sie das sehr &rgert. Ich hére lhnen zu.“
»Dakann-ich-nichts-machen.” »Das kann ich selbst nicht entscheiden. Ich klare es bis morgen 12 Uhr

und rufe Sie an.*”

»Das-istnicht meine Schuld.” »Das ist argerlich. Lassen Sie uns schauen, wie wir es ldsen.“

»Das haben Sie falsch-verstanden.” »Da habe ich mich wohl unklar ausgedriickt. Ich erklare es noch
einmal.”

»Dasist bei-uns-soVorschrift.* »Der Grund dafiir ist ... Was ich Ihnen anbieten kann, ist ...*

»olemissen.* »~Am schnellsten geht es, wenn Sie ...*

»Ja,aber.* »Ja, und gleichzeitig ...“

~Das-hat-nech-nie jemandbeanstandet.” ~Danke, dass Sie das ansprechen. Ich gebe es weiter.*

VIER STUFEN DER ESKALATION, ANGELEHNT AN DAS AACHENER MODELL

Stufe 0 Stufe 1 Stufe 2 Stufe 3
Arger, Kritik, laute Stimme Beschimpfung, Beleidigung Drohung, Schubsen, Sachen Waffe, Uberfall, schwere
Zuhoren, Gefiihl benennen, Grenze klar setzen, werfen Gewalt
Losung suchen Kollegin dazuholen Gesprach beenden, Sich in Sicherheit bringen,
Abstand, Hilfe holen 110 rufen
Korpersprache Hier ist Schluss
¢ Mindestens eine Armlange Abstand, seitlich statt frontal  BeiBeleidigung: einmal klar Grenze setzen, dann Gesprach
stehen. beenden.
e Hande sichtbar und offen, nicht verschréanken.  Bei Drohung oder Gewalt: Raum verlassen, Hilfe holen,
e Fluchtweg frei halten, nicht in die Ecke drangen lassen. Notruf 110.
o Am Telefon: Iacheln hort man, Pausen aushalten. » Vorher vereinbaren: Codewort fir Kollegen, wer wann
Ubernimmt.
« Jeden Vorfall dokumentieren und mit der Fiihrungskraft
besprechen.
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IMEHR WISSEN. MEHR ERFOLG.



