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Gegen Gewalt in Handel und Logistik — eine
Bestandsaufnahme fiir die Pravention

Key Facts

e Mitarbeitende aus Handel und Logistik sind hdufig unangemessenem
Verhalten betriebsfremder Personen ausgesetzt
e Viele Mitgliedsbetriebe haben bereits MaBnahmen ergriffen, um ihre

Mitarbeitenden zu schiitzen

¢ FEine Umfrage der BGHW soll einen Uberblick geben iiber iibergriffiges,
gewalttdtiges Verhalten betriebsfremder Personen

Autorinnen

7 Kathrin Schwarzmann
7 Anne Gehrke

Die Zahl der Gewaltberichte ist in den vergangenen Jahren gestiegen. Fiir eine zielgerichtete Unter-
stiitzung der Mitgliedsunternehmen der Berufsgenossenschaft Handel und Warenlogistik (BGHW)
fehlen jedoch belastbare Daten iiber Qualitdt und Quantitdt von Gewaltereignissen (zum Beispiel
Beleidigungen, Beschimpfungen, Bedrohungen). Ein Projekt widmete sich daher dieser Thematik.

und aggressives Verhalten von Kun-

den oder Kundinnen gegeniiber dem
Personal im Handel nur in geringem Maf3e
in der Offentlichkeit wahrgenommen und
thematisiert. Im Zuge von einerseits ver-
langerten Ladendffnungszeiten mit weni-
ger Personal auf der Verkaufsflache und
andererseits einem enormen Anstieg des
Online-Handels ist zeitgleich auch eine zu-
nehmende Tendenz erlebter Gewalt und
Aggression zu erkennen. Von Mitarbeiten-
den dieser Branchen wird in hohem Mafe
erwartet, stets freundlich zu sein, Wiinsche
von Kundinnen und Kunden oder Lieferan-
tinnen und Lieferanten schnell und korrekt
zu erfiillen und immer die richtige Antwort
aufihre Anfragen jeglicher Art parat zu ha-
ben, da ,,der Kunde Kénig“ ist.

I ange Zeit wurden verbale Angriffe

Die Haufigkeit, mit der aktuell in den Me-
dien iiber das Thema berichtet wird, 1dsst
einen Anstieg von Gewaltereignissen im
Handel und in der Logistik vermuten. Auf
der einen Seite mehren sich Meldungen
von Betroffenen, auf der anderen Seite hat
sich die Wahrnehmung von Gewalt auch
durch die mediale Berichterstattung ver-
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andert. Es fehlen allerdings quantitative
sowie qualitative Daten, die es erméglichen
wiirden, passgenaue Praventionsangebote
fiir die Mitgliedsunternehmen der BGHW
zu entwickeln.

Definition von Gewalt

Gewalt hat viele Facetten: von Beleidigun-
gen und Bedrohungen iiber kérperliche
Attacken bis hin zum brutalen Uberfall.
In der Arbeitswelt nimmt gerade die ver-
bale Gewalt immer mehr zu. Insbesonde-
re iiber Gewalttaten durch betriebsfremde
Personen wird seit einigen Jahren vermehrt
berichtet.

Die gesetzliche Unfallversicherung orien-
tiert sich an der Definition der Internati-
onal Labour Organization (ILO). Gewalt
und Beldstigung im Sinne des ILO-Uber-
einkommens 190 wird definiert ,,als eine
Bandbreite von inakzeptablen Verhaltens-
weisen und Praktiken oder deren Andro-
hung [...], die darauf abzielen, zur Folge ha-
ben oder wahrscheinlich zur Folge haben,
physischen, psychischen, sexuellen oder
wirtschaftlichen Schaden zu verursachen

und umfasst auch geschlechtsspezifische
Gewalt und Beldstigung*.l!

Neben Raubiiberfillen und Ereignissen, in
denen physische Gewalt wie zum Beispiel
ein Faustschlag ins Gesicht angewandt
wurde, gibt es vor allem auch Meldun-
gen iiber nicht physische Ubergriffe, die
ein psychisches Trauma nach sich ziehen
konnen. Haufig wird von Beleidigungen,
Beschimpfungen oder auch Bedrohun-
gen berichtet. Verbale Gewalt, die auch
ins Handgreifliche kippen kann, belastet
die Beschiftigten, die taglich Kundenkon-
takt haben.

Von der harmlosen Situation
zum Konflikt

Folgende Beispiele illustrieren unter-
schiedliche, aber hdufige Konfliktsitu-
ationen im Handel: Eine Mutter sagt im
Kassenbereich zu ihrem Sohn: ,Wenn
du dich in der Schule nicht anstrengst,
musst du spater auch mal an der Kasse
arbeiten.” Zur gleichen Zeit: Ein Kollege
aus der Getrdnkeabteilung beobachtet
ein Madchen, das eine Flasche aus dem
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Neben Raubiiberfdllen und Ereignissen, in denen physische Gewalt
wie zum Beispiel ein Faustschlag ins Gesicht angewandt wurde,
gibt es vor allem auch Meldungen iiber nicht physische Ubergriffe,
die ein psychisches Trauma nach sich ziehen kénnen.*

Regal nimmt, daraus trinkt und sie wieder
zuriickstellt. Er spricht sie darauf an und
macht ihr klar, dass dies Diebstahl sei. Der
Vater des Mddchens stimmt ihm zunéchst
zu. Als das Madchen anfangt zu weinen,
wendet sich das Gesprach, der Vater wird
laut und erwartet vom Mitarbeiter eine Ent-
schuldigung bei seiner Tochter. Szenen-

wechsel: Eine Kassiererin sieht bei einem
Kunden im Wagen eine Spriihflasche mit
einer ihr unbekannten Aufschrift, die sie
nicht zuordnen kann, und fragt, ob das
sein Eigentum sei. Daraufhin ziickt dieser
die Flasche und spriiht ihr kommentarlos
ins Gesicht. Diese Beispiele zeigen, welch
beleidigendem und aggressivem Verhalten

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im Ein-
zelhandel ausgesetzt sind.

Deeskalieren und schiitzen
Das BGHW-Poster ,,Deeskalieren und

schiitzen“ zum Thema ,,Gewalt am Arbeits-
platz“ gibt folgende Tipps zum Umgang mit

https://www.bghw.de/fileadmin/user_upload/BGHW_Website/Website/E-Magazin/Archiv/2021/
Infografik_Gewalt_am_Arbeitsplatz__Deeskalieren_und_schuetzen_/
BGHW _Infografik_Gewalt_download.jpg

Abbildung 1: Poster ,,Deeskalieren und schiitzen“
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Ziel war es, eine reprédsentative Ubersicht im Hinblick auf
ibergriffiges, gewalttdtiges Verhalten von betriebsfremden
Personen gegeniiber den Beschaftigten in Einzelhandel,
GroBhandel und Logistik zu erhalten.*

Gewalt: Wie kdnnen Mitarbeiterinnen und
g B G Hw Mitarbeiter im Einzelhandel mit schwie-
e ae T rigen Kundinnen und Kunden umgehen?

Handel und Warenlogistik Was kénnen sie in Zukunft tun, damit es

besser wird? Das Poster soll dabei unter-
o stiitzen, zum Thema ,,Gewalt am Arbeits-

platz“ ins Gesprach zu kommen: mit Kol-

leginnen und Kollegen, Fiihrungskréaften,

Betriebsriten.

Das Projekt ,,Gegen Gewalt“ in

gegen
Gewalt!

Im Projekt ,,Gegen Gewalt“ sollten Beschaf-
tigte aus unterschiedlichen Mitgliedsbetrie-
ben der BGHW, die bei ihrer Tatigkeit direkt
mit Kundinnen und Kunden oder Lieferan-
tinnen und Lieferanten Kontakt haben,
dazu befragt werden, ob beziehungsweise
inwieweit sie mit unangemessenem, res-
pektlosem oder auch gewalttdtigem Ver-
halten von externen, betriebsfremden Per-
sonen konfrontiert sind. Ziel war es, eine
reprisentative Ubersicht im Hinblick auf
iibergriffiges, gewalttétiges Verhalten von
betriebsfremden Personen gegeniiber den
Beschiftigten in Einzelhandel, Grofhandel
und Logistik zu erhalten.

In der Konzeptionsphase wurden dafiir ver-
schiedene Branchen, betriebliche Struktu-
ren, Rollen innerhalb der Betriebe (Fiih-
rungspositionen, Interessensvertretung,
Sicherheitsbheauftragte oder Sicherheits-
fachkrifte, Ersthelfende), Kommunikati-
onswege sowie Zielgruppen einbezogen.

Abbildung 2: Postkarte ,,Gemeinsam gegen Gewalt* Zur Erfassung der Datenlage wurde eine
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Mehr als 2.700 Beschaftigte aus den versicherten
Betrieben der BGHW nahmen an der Befragung teil.
Davon wurden mehr als 55 Prozent direkt iiber den
Aufsichtsdienst zur Teilnahme motiviert.*

Umfrage erstellt, die 24 Fragen zur Arbeits-
situation hinsichtlich verbaler und physi-
scher Gewalt, 19 Fragen zur Einschitzung
von Praventionsmaf3inahmen sowie zu acht
betrieblichen Faktoren enthielt. Die Erhe-
bung erfolgte iiber eine Online-Befragung
vom 10. Juni bis 30. November 2022 durch
das Institut fiir Arbeit und Gesundheit der
DGUV (IAG).

Die Akquise der teilnehmenden Beschaf-
tigten fand auf unterschiedlichen Ebenen
statt. Zu einem grof3en Teil haben Auf-
sichtspersonen sowie Praventionsberater
und -beraterinnen der BGHW die Betriebe
kontaktiert. Hier bestand die Moglichkeit,
den Fragebogen direkt am mobilen End-
gerdt des Aufsichtsdienstes auszufiillen.
Zudem wurden den Betrieben eigens fiir
das Projekt gedruckte Postkarten mit In-
formationen zur Befragung sowie einem
QR-Code iiberreicht, sodass die angespro-
chenen Beschiftigten auch mit ihren eige-
nen mobilen Endgerdten an der Befragung
teilnehmen konnten. Beworben wurde die
Befragung zusétzlich in Zeitschriftenarti-
keln und Social Media.

Erste Ergebnisse der Befragung

Mehr als 2.700 Beschaéftigte aus den versi-
cherten Betrieben der BGHW nahmen an
der Befragung teil. Davon wurden mehr als
55 Prozent direkt iiber den Aufsichtsdienst
zur Teilnahme motiviert. Viele der so Be-
fragten gaben sehr positive Riickmeldun-
gen iiber die Art der Ansprache. Sie fiihlten

sich ernst genommen mit ihren Problemen
im Umgang mit betriebsfremden Personen.

Die Mehrheit der Teilnehmenden ordnete
sich dem Einzelhandel zu (78 Prozent), die
Branchen Grof3handel und Logistik waren
weniger hdufig vertreten. Mehr als die Half-
te der befragten Personen (61 Prozent) wa-
ren weiblich, 37 Prozent waren méannlich
und zwei Prozent divers.

Hinsichtlich der Ortslage war die Vertei-
lung relativ ausgeglichen. So gaben circa
34 Prozent an, in der Innenstadt zu arbei-
ten, rund 29 Prozent am Stadtrand, 23 Pro-
zent in einem Gewerbegebiet und rund
14 Prozent im landlichen Raum.

Etwa 56 Prozent der Teilnehmenden wa-
ren Beschiftigte ohne Fiihrungsverantwor-
tung, 44 Prozent gaben an, eine Fiihrungs-
aufgabe innezuhaben.

Die Problematik iibergriffigen Verhaltens
durch Kunden und Kundinnen beziehungs-
weise Lieferantinnen und Lieferanten ist
vielen Betrieben auch auf der Fiihrungs-
ebene bekannt. Technische Schutzmaf-
nahmen, wie zum Beispiel eine sicherheits-
gerechte Gestaltung der Arbeitsumgebung,
sowie die Qualifizierung von Fiihrungskraf-
ten und Mitarbeitenden werden zum Teil
umgesetzt und von den Befragten auch als
wichtig und sinnvoll erachtet.

Genauere Ergebnisse, vor allem zum Auf-
kommen von unangemessenem, respekt-

losem oder auch gewalttidtigem Verhalten
betriebsfremder Personen, werden im Lau-
fe des Jahres 2023 veroffentlicht.

Weitere Informationen zum Thema:
7 Kompendium Arbeitsschutz BGHW,
E-Magazin Konfliktbereite Kunden

Wer im Einzelhandel arbeitet, muss oft
ein dickes Fell haben. Denn Kundinnen
und Kunden kénnen manchmal aus-
fallend werden. Unternehmen miissen
ihre Mitarbeitenden vor jeder Form von
Gewalt, auch vor psychischer Gewalt,
schiitzen. Die BGHW will fiir den Um-
gang mit schwierigen Kundinnen und
Kunden sensibilisieren und bietet das
Seminar,,Konfliktbereite Kunden* an.B!

Fuf3noten

[1]1 1LO (2019): Ubereinkommen 190.
Ubereinkommen iiber die Beseitigung von
Gewalt und Beldstigung in der Arbeitswelt.
(Internationale Arbeitskonferenz, Hrsg.),
www.ilo.org/ilc/ReportsavailableinGerman/
WCMS_729964/lang--en/index.htm (abge-
rufen am 20.01.2023).

[2] www.bghw.de/fileadmin/user_up-
load/BGHW_Website/Website/E-Magazin/
Archiv/2021/Infografik_Gewalt_am_Arbeits-
platz__Deeskalieren_und_schuetzen_/
BGHW_Infografik_Gewalt_download.jpg
(abgerufen am 20.01.2023)

[3] www.bghw.de/e-magazin/konfliktbereite-
kunden (abgerufen am 20.01.2023)
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