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Gewaltpravention:

Schwierige Kundensituationen

Infotext flr die Schiilerinnen und Schiler 2

Freundlich und
wertschatzend?

Sie stehen im Kaufhaus an der Kasse und
wollen moéglichst schnell bezahlen. Die
beiden Verkaduferinnen unterhalten sich
ungestort weiter und zeigen keinerlei
Anstalten, Sie abzukassieren. Erst als Sie
hoflich nachfragen, kommt eine der beiden
sichtlich genervt zur Kasse, ohne Sie dabei
anzusehen oder irgendetwas zu lhnen

zu sagen. Sie sind an dem Tag gut drauf,
schlucken lhren Arger runter und verlassen
das Geschift.

Kommt Ihnen diese Situation irgendwie bekannt vor?
Méchten Sie so behandelt werden? Viele Verhaltensweisen
von Verkaufs- oder Servicepersonal wirken ausgesprochen
unfreundlich und damit aggressionsauslosend. Sie ge-
schehen oft unbewusst, kdnnen aber in an sich harmlosen
Situationen Arger provozieren.

Damit das nicht passiert, sollten Sie folgende Verhaltens-
weisen vermeiden:

@ Fehlende BegrifRung, kein Blickkontakt, unfreundlicher
Empfang.

@ Mangelnde Wertschatzung des Gegenlbers wahrend
eines Gesprachs, zum Beispiel durch standige Unter-
brechungen, Telefonate, Blick aufs Handy, Unterhaltun-
gen mit Kollegen und Kolleginnen.

. GUTEN TAG,

icH MOCHTE EINE WKETE

FUR MEINE FREUNDIN)
KAUFEN !

Cartoon: Michael Hiter

® Verachtlich wirkende Verhaltensweisen gegenuber
Menschen mit Migrationshintergrund. Zum Beispiel
sofort davon ausgehen, dass die Person kein Deutsch
spricht und in eine Art ,Kindersprache® verfallen.

Gelangweilte Gesten wahrend eines Kundenkontakts,
zum Beispiel Gahnen, auf die Uhr schauen, mit den
Fingern trommein.

Entscheidungen oder MaRnahmen treffen, die nicht er-
klart werden und dem Kunden oder der Kundin sinnlos
oder ungerecht erscheinen (,Fullen Sie das Formular
einfach noch mal aus.”)

Herablassender, abwertender oder belehrender Kom-
munikationsstil (,Mein Gott, das versteht doch nun
wirklich jeder Dummkopf.“)
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