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Gewaltprävention: 
Schwierige Kundensituationen

Verhalten Kunde/Kundin

Kunde rümpft die Nase: „Das ist ja eklig 

mit den ganzen Wespen hier. Da sollten 

Sie mal was dagegen unternehmen …“

Verhalten Verkäufer/Verkäuferin

Empört sich: „Na, Sie sind gut. Sie 

können sich ja selbst hier hinstellen und 

die Wespen verjagen. Als ob ich nichts 

Besseres zu tun hätte …“

Gefühle Verkäufer/Verkäuferin

Steht die ganze Zeit im Laden und muss 

die Wespen ertragen. Die dagegen ein-

gesetzten Mittel helfen kaum. Ärgert sich 

selbst darüber und fühlt sich ungerecht 

angegriffen. 

Verhalten Kunde/Kundin

Fühlt sich gemaßregelt, empfindet 
Äußerung als frech, setzt zu verärgerter 

Entgegnung an.

Teufelskreis Eskalation 

(Modifiziert nach: Handlungsleitfaden zur Prävention von Übergriffen in öffentlichen Einrichtungen, 
Unfallkasse Baden-Württemberg, Seite 38)
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Gewaltprävention: 
Schwierige Kundensituationen

Bitte versetzen Sie sich in Ihre eigene Arbeitswelt und füllen Sie die Felder mit einem 

eigenen Beispiel aus. 

Teufelskreis Eskalation 


