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Gewalt durch Kunden –

Ansatzpunkte zur Verbesserung der 
Bewältigungskompetenz der Mitarbeiter



► Was ist  überhaupt  „kritisches“  Kundenverhalten?

► Analysemethoden

► Was können Unternehmen tun? Ansatzpunkte?
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Gewalt durch Dritte ist gekennzeichnet durch folgende Merkmale:

• Die Täter sind Außenstehende (z. B. Patienten, Kunden, Klienten, Pflegebefohlene), keine 
Kollegen.

• Schädigung des Opfers wird vom Täter beabsichtigt oder bei Verfolgung anderer Ziele in Kauf 
genommen oder der Täter ist unzureichend steuerungsfähig (zum Beispiel unter 
Drogeneinfluss).

• Gefährdung der Sicherheit und Gesundheit des Beschäftigten durch schwere Beleidigung, 
Bedrohung, körperliche Verletzung. 

Gewalt am Arbeitsplatz  – Quelle: BAUA (2018)
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analysieren - bewerten - verändern
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Was können Unternehmen tun…. ?



Critical customer management

= Dienstleistungsmanagement-Ansatz, der die Erhaltung und Förderung der 

Gesundheit von Dienstleistungsmitarbeitern zum Ziel hat.
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Akteure und Spannungsfelder im Dienstleistungsdreieck

07.10.2020

Organisation / 
Unternehmen

Kunde Mitarbeiter
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Präventionsmaßnahmen 

Verhütung von Aggressionsstaus bei den Kunden durch:

• Kundenfreundlichkeit dem Dienstleistungsrahmen 
entsprechend

• Realistische Leistungsangebote

• Transparenz (Abläufe, Informationen, Beteiligte, 
Erwartungshaltung, etc.)

• Gestaltung der Wartezeiten

• Gestaltung der Umgebung (Klima, Belüftung)

• Ansprechpartner

• aber auch „eindeutiges Statement“
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Analyse
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• Fragebogen (Screening)

• Workshops + Experteninterviews

>> kann z. B. auch im Rahmen der psychologischen Gefährdungsbeurteilung erfolgen!

Analysemethoden: 
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Stress- und Emotionsregulation
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Protect © -

Stress- und Emotionsbewältigung beim Umgang mit 

schwierigen Kunden 

Zielsetzung:

• Verbesserung der Emotionsregulationskompetenz (Wut, Ärger, 
Angst) in und nach kritischen Situationen mit Kunden 
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Servicetraining und Deeskalation
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Der SAVER – Ansatz (F. Balke - KIM Training)

>> Servicetraining und Deeskalation alles in einem Ansatz
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Institut für 
Arbeitspsychologie & Organisationsgestaltung
Prof. Dr. Silke Surma
Am Derkmannsstück 43
58239 Schwerte

mobil: 0176 511 74 588
E-Mail: surmasilke@gmail.com

http://www.bgm-surma.de

balke training
Werkstr. 1
58135 Hagen

Tel.: 02331-42047
Fax: 02331-902565
E-Mail: info@kunde-im-mittelpunkt.de

http://kunde-im-mittelpunkt.de
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Herzlichen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!
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