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Gewalt bei der Arbeit ist ein Thema, das uns alle 
betrifft, denn es können Beschäftigte aus sämt-
lichen Branchen und Betrieben betroffen sein. 
Um Gewaltvorfällen vorzubeugen, ist eine Kultur 
der Prävention wichtig. Es hilft, sich die Risiken 
am Arbeitsplatz anzusehen und sich mögliche 
Folgen bewusst zu machen. Gewalt hat nicht nur 
körperliche und psychische Auswirkungen auf 
die betroffenen Personen, sondern auch negative 
Folgen für den ganzen Betrieb. Wie kann eine 
effektive Prävention aussehen? 

Ein inzwischen oft gewählter Ansatz sind Dees-
kalationstrainings für Beschäftigte. Diese begin-
nen meist mit einem Perspektivenwechsel, um sich in das Gegenüber hineinzuversetzen 
und die Gründe für sein aggressives Auftreten zu verstehen. Deeskalationstrainer Max 
Eggeling erklärt im Interview, wie eine veränderte Kommunikation die Situation ent-
schärfen kann und welche Lösungsansätze er in seinen Seminaren aufzeigt. 

Mitarbeitende in Jobcentern sind besonders oft von Aggressionen betroffen. Mit dem 
Projekt „abba – Arbeitsbelastungen und Bedrohungen in Arbeitsgemeinschaften nach 
Hartz IV“ werden seit 2008 Daten zur Belastungs- und Bedrohungssituation der Beschäf-
tigten erhoben. Seitdem wurden unterschiedliche Präventionsmaßnahmen erarbeitet. 
Sie reichen von baulichen Maßnahmen wie dem Einbau von Fluchttüren zwischen den 
Büros, dem Umbau von Theken und besseren Alarmierungsmöglichkeiten bis hin zu 
den genannten Deeskalationstrainings. 

In Handel und Logistik sind ebenfalls viele Beschäftigte von Gewalt betroffen, oft in 
Form von Beleidigungen und Beschimpfungen. Das zeigen aktuelle Umfrageergebnisse 
der Berufsgenossenschaft Handel und Warenlogistik (BGHW). Insbesondere Mitarbei-
tende im Einzelhandel sind oft mit verbaler Aggression durch Kundinnen und Kunden 
konfrontiert. Allerdings wissen viele Beschäftigte nicht, ob und welche Präventions-
maßnahmen es in ihrem Betrieb schon gibt. 

Fazit: Es ist wichtig, dass Betroffene offen über Gewalt sprechen können und die er-
arbeiteten Präventionsmaßnahmen tatsächlich umgesetzt und wahrgenommen werden. 

Ihr 

Dr. Stefan Hussy 
Hauptgeschäftsführer der Deutschen Gesetzlichen Unfallversicherung 
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Gewalt bei der Arbeit – Ursachen, Folgen 
und Präventionsmaßnahmen 
Key Facts 

•	 Die Folgen von Gewalt sind vielfältig und individuell, sie können neben 
körperlichen Verletzungen auch psychische Auswirkungen haben 

•	 Gewalt hat nicht nur Auswirkungen auf betroffene Personen, sondern auch 
Folgen auf betrieblicher Ebene 

•	 Gewalt kann durch geeignete Präventionsmaßnahmen vor und nach dem 
Ereignis auf Basis der Gefährdungsbeurteilung verhindert beziehungsweise 
negative Folgen können abgeschwächt werden 

Autorinnen 

  N. Helin Dogan 
  Carola Ernst 

Gewalt und Aggression stellen für viele Beschäftigte ein zunehmendes Problem dar. Die Folgen 
für Betroffene sowie Betriebe und Einrichtungen können gravierend sein. Der Artikel beschreibt 
ein aktuelles Grundverständnis zu Erscheinungsformen und Ursachen von Gewalt sowie die Ent-
wicklung von geeigneten Präventionsmaßnahmen. 

E in Klient versperrt Frau Müller, einer 
Mitarbeiterin der öffentlichen Ver-
waltung, den Weg aus ihrem Büro. Er 

schreit sie an, beleidigt, bedroht sie („Sie 
haben auch irgendwann Feierabend!“) und 
wirft mit Gegenständen und Büromobiliar 
um sich. Der Tacker trifft sie am rechten 
Auge. Auch wenn sie keine körperlichen 
Schäden davonträgt, leidet Frau Müller 
psychisch unter dieser Erfahrung. 

Die Situation hatte sich zugespitzt. Der 
Klient erwartet Leistungen, erfüllt aber 
seine Pflichten nicht. Immer wieder feh-
len Unterlagen oder Termine werden nicht 
eingehalten. Die Mitarbeiterin arbeitet so-
wieso schon unter sehr hohem Zeitdruck 
wegen offener Stellenbesetzungen in ihrem 
Bereich. Organisatorische Mängel sowie 
fehlende Kommunikation und Wertschät-
zung durch Vorgesetzte verschärfen den 
Zustand. Eigentlich macht Frau Müller ih-
ren Job sehr gern, sie geht darin auf und 
setzt sich in stressigen Phasen besonders 
ein. Doch die schwierigen Zeiten hören 
irgendwie nicht mehr auf. Und als dieser 
eine schwierige Klient schon wieder seine 
Unterlagen nicht dabei hat, reagiert auch 

sie gereizt: „Sie sind ja schon wieder ohne 
Unterlagen da. Das kann doch nicht sein.“ 

Wenngleich die beschriebene Situation fik-
tiv ist, zeigen die Unfallmeldungen und Er-
fahrungen der Unfallversicherungsträger, 
dass solche Vorfälle immer wieder passie-
ren. Da es häufig nicht zu körperlicher Ge-
walt kommt, werden viele Ereignisse nicht 
gemeldet. Dabei wäre in diesem Beispiel 
Frau Müller vielleicht von psychischen 
Folgeschäden betroffen. Vielleicht hätte 
sie nun Ängste auf dem Arbeitsweg und 
Sorgen, in ihrem Büro mit einem Klienten 
allein zu sein. Möglicherweise würde sie 
Panikattacken entwickeln, Schlafstörun-
gen haben oder von großer Unruhe und 
fehlender Konzentration geplagt werden. 
Langfristig fiele sie dann immer häufiger 
aus und hinterließe beim vorherrschen-
den Fachkräftemangel eine weitere Lücke. 
Um genau dies zu vermeiden, braucht es 
präventive Lösungen, damit Gewaltvor-
fälle wie diese nicht eskalieren oder gar 
nicht erst auftreten. Denn mittlerweile 
wird in vielen Tätigkeitsbereichen, sei 
es in der Pflege, in der Gastronomie, im 
öffentlichen Personennahverkehr oder im 

Rettungsdienst, von Gewalterfahrungen 
mit negativen Folgen berichtet. 

Formen von Gewalt 

Im „Gesetz zu dem Übereinkommen Nr. 190 
der Internationalen Arbeitsorganisation 
vom 21. Juni 2019 über die Beseitigung von 
Gewalt und Belästigung in der Arbeitswelt“ 
wird Gewalt und Belästigung in der Ar-
beitswelt beschrieben als „eine Bandbreite 
von inakzeptablen Verhaltensweisen und 
Praktiken oder deren Androhung, gleich ob 
es sich um ein einmaliges oder ein wieder-
holtes Vorkommnis handelt, die auf physi-
schen, psychischen, sexuellen oder wirt-
schaftlichen Schaden abzielen, diesen zur 
Folge haben oder wahrscheinlich zur Folge 
haben, und umfasst auch geschlechtsspe-
zifische Gewalt und Belästigung“. 

Gewalt bei der Arbeit umfasst folglich ver-
schiedene Dimensionen. Gewaltereignisse 
können zum einen physische Verletzungen 
und Schäden verursachen. Zum anderen 
sind psychische Auswirkungen ebenso re-
levant und verursachen zum Teil langfris-
tige Folgen. 
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In Anlehnung an das Aachener Modell[1] 
nimmt das DGUV-Grundverständnis[2] eine 
Einteilung in verschiedene Stufen vor (sie-
he Abbildung 1). Die erste Stufe der Pyra-
mide umfasst „normale bzw. kontroverse 
Gesprächssituationen“. Solche Situationen 
kommen im Kundenkontakt häufig vor und 
können zum Beispiel durch geeignete Kom-
munikation und deeskalierende Gesprächs-
führung bewältigt werden. Diese Situatio-
nen können jedoch auch eskalieren und 

in der zweiten Stufe münden. Zur zweiten 
Stufe gehören „verbale Aggression, Sach-
beschädigung und unangepasstes Sozial-
verhalten“. Stalking, Mobbing und ebenso 
sexuelle Belästigung sind hier eingestuft. 
Dabei stehen weniger körperliche Schäden 
als vielmehr gravierende psychische Aus-
wirkungen im Vordergrund. „Körperliche 
Gewalt, Handgreiflichkeiten, eindeutige Be-
drohung und Nötigung“ werden in die dritte 
Stufe eingeordnet. Neben massiven psychi-

schen Schäden kann es hier auch zu kör-
perlichen Verletzungen kommen. Die letzte 
Stufe erfasst seltene, aber schwerwiegende 
und extreme Ereignisse wie beispielsweise 
der Einsatz von Waffen und Werkzeugen, 
Geiselnahme, Überfall oder Amok. Dabei 
gibt es keine eindeutigen Grenzen zwischen 
den verschiedenen Stufen. Je nach Ausprä-
gung können Ereignisse auch einer höheren 
Stufe zugeordnet werden. 

Neben der Einteilung unterschiedlicher Er-
scheinungsformen kann Gewalt auch hin-
sichtlich ihres Ausgangspunkts betrachtet 
werden. Hier stellt sich die Frage, ob Ge-
walt von einem Kollegen oder einer Kolle-
gin, von einem Kunden oder einer Kundin 
oder sogar von dem oder der Beschäftigten 
selbst ausgeht. 

Q
ue

lle
: D

G
U

V 
Fa

ch
be

re
ic

h 
AK

TU
EL

L,
 2

02
3 

/ 
G

ra
fik

: k
le

on
st

ud
io

.c
om

Abbildung 1: Stufenpyramide zur Einordnung von Gewaltereignissen in Anlehnung an 
das Aachener Modell 

Normale bzw. kontroverse  
Gesprächssituation 

Kritikgespräch 

Beschwerde 

Konfliktgespräch 

Reklamation 

Verbale Aggression, Sachbeschädigung,  
unangemessenes Sozialverhalten 

Mobbing 

Cybermobbing 

unangemessenes Duzen Beleidigung 

Bossing 
üble Nachrede 

Anschreien 

sexuelle Belästigung 

aggressive Gesten 

Sachbeschädigung 

Körperliche Gewalt, Handgreiflichkeiten,  
eindeutige Bedrohung/Nötigung 

sexueller Übergriff 

	 körperliche Gewalt 

Bedrohung 

Erpressung Anspucken 

Nötigung 

Suizidandrohung 

Ausdruck von Gewaltfantasien 

Handgreiflichkeiten 

Stalking 

Einsatz von Waffen und Werkzeugen,  
Geiselnahme, Überfall, Amok 

Mord 

Bombendrohung 

Amoktat 
Einsatz von Waffen 
oder Werkzeugen 

Geiselnahme 

Überfall Betroffene Tätigkeiten 

Bezogen auf externe Gewalt stellen alle Ar-
beitstätigkeiten mit Kontakt zu Kundinnen 
und Kunden oder anderen Menschen wäh-
rend der Tätigkeit eine potenzielle Gefahr 
für psychische, körperliche und extreme 
Gewaltereignisse dar. 

Beispiele sind: 

•	 Pflegekräfte, Ärztinnen und Ärzte, 
Therapeutinnen und Therapeuten 

•	 Einsatzkräfte der Feuerwehr und des 
Rettungsdienstes 

•	 Beschäftigte der öffentlichen Verwal-
tung und Ämter inklusive der Sozial-
ämter, Jugendämter, Ordnungsämter 
und Jobcenter 

•	 Mitarbeitende von Straßenreini-
gungs- und Entsorgungsunterneh-
men oder Schwimmbädern 

•	 Lehrkräfte, Erzieherinnen und Erzie-
her, pädagogische Mitarbeitende 

•	 Mitarbeitende im Einzelhandel 
•	 Mitarbeitende der Presse 
•	 Mitarbeitende von Banken 
•	 Beschäftigte in Hotels und Gast

stätten 
•	 Busfahrerinnen und Busfahrer oder 

Beschäftigte der Bahn 

Bei diesen und vielen weiteren Tätigkeiten 
kann Gewalt bei der Arbeit erlebt werden. 
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Doch auch außerhalb der Arbeitszeit und 
unabhängig vom Arbeitsort kann es auf-
grund der beruflichen Rolle zu Gewalt 
kommen. Dies ist beispielsweise der Fall, 
wenn ein Mitarbeiter des Jobcenters in sei-
ner Freizeit von einer Klientin, der zuvor 
eine Leistung versagt wurde, angegriffen 
und bedroht wird. 

Potenzielle Folgen von Gewalt 

Abbildung 2: Folgen von Gewalt 

Offensichtliche körperliche 
Verletzungen

Unterschiedliche psychische 
Auswirkungen

Zusammenarbeit 
Motivation 
Fehlzeiten

...

Auswirkungen auf individueller Ebene Auswirkungen auf betrieblicher Ebene
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Neben den häufig offensichtlichen körper-
lichen Verletzungen und Schäden kann 
Gewalt insbesondere auch zu psychischen 
Schäden führen. Die Reaktionen sind dabei 
in ihrer Form und im Ausmaß individuell 
unterschiedlich. 

Bei besonders schwerwiegenden, trauma-
tischen Ereignissen können betroffene Per-
sonen nach einem Vorfall akute Reaktio-
nen wie Angst, innere Unruhe, Nervosität, 
Schlaflosigkeit oder Gefühle der Unsicher-
heit zeigen. Diese meist kurzfristigen Sym-

ptome werden als normale Reaktionen auf 
ein unnormales Ereignis betrachtet. Hier 
ist die soziale Unterstützung der Betroffe-
nen entscheidend. Viele Menschen kön-
nen das erlebte Ereignis anschließend gut 
verarbeiten und haben keine langfristigen 
gesundheitlichen Probleme. Bei einigen 
Vorfällen von besonderer Schwere und er-
lebter Angst und Bedrohung für das eigene 
Leben oder beim wiederholten Erleben von 
schwierigen Gewaltereignissen kann es je-
doch zu behandlungsbedürftigen Trauma-
folgestörungen kommen. Neben der post-
traumatischen Belastungsstörung (PTBS) 
können zeitverzögert auch Depressionen, 
Suchterkrankungen oder andere psychi-
sche Erkrankungen auftreten. Diese wir-
ken dann beeinträchtigend und können 
zu Arbeitsunfähigkeit oder sogar zur Früh-
verrentung führen. 

Wenn belastende Gewaltereignisse, wie 
zum Beispiel bei Mobbing oder Stalking, 
wiederholt auftreten, können diese eben-

so zu psychischer Beanspruchung führen. 
Langfristig kann dies wie bei einmaligen, 
extremen Ereignissen Störungsbilder wie 
Depressionen, Ängste, Alkohol- oder Medi-
kamentenabhängigkeit hervorrufen. 

Erfahren Beschäftigte Gewalt bei der Arbeit, 
können Unsicherheit und negative Erwar-
tungshaltungen auch die Zusammenarbeit 
oder die Kundenbeziehung beeinträchti-
gen. Hier werden die Konsequenzen auf 
betrieblicher Ebene deutlich. Motivation, 
Zufriedenheit und Kommunikationsbereit-
schaft können durch grenzüberschreitende 
und frustrierende Erlebnisse leiden und 
sich erheblich auf die Arbeitsbeziehung 
zu den Kundinnen und Kunden, Patientin-
nen und Patienten und ähnlichen Gruppen 
auswirken. Die Bereitschaft, sich auf einen 
Kontakt zu schwierigen Menschen einzu-
lassen, ist unter Umständen verringert. So 
kann eine von Misstrauen und verringerter 
Empathie geprägte Grundstimmung entste-
hen, in der Konfliktsituationen leichter es-

Bei besonders schwerwiegenden, traumatischen Ereig-
nissen können betroffene Personen nach einem Vorfall 
akute Reaktionen wie Angst, innere Unruhe, Nervosität, 
Schlaflosigkeit oder Gefühle der Unsicherheit zeigen.“ 
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Erfahren Beschäftigte Gewalt bei der Arbeit, 
können Unsicherheit und negative Erwartungs-
haltungen auch die Zusammenarbeit oder die 
Kundenbeziehung beeinträchtigen.“ 

kalieren. Darunter leidet vermutlich auch 
das Arbeitsklima: verminderte Leistungs-
fähigkeit, Fehlzeiten, hohe Personalfluk-
tuation oder eine hohe Zahl frühzeitiger 
Berufsaufgaben können Begleiterschei-
nungen sein.[3] 

Ursachen von Gewalt 

Die Ursachen von Gewalt sind komplex 
und vielfältig. Zum einen kann die Ursa-
che in der persönlichen Situation, Verfas-
sung und Persönlichkeit der Person, von 
der Gewalt ausgeht, liegen. Der Klient, der 
gegenüber der Mitarbeiterin der Verwal-
tung aggressiv wird, hat vielleicht negati-
ve Erfahrungen aus der Vergangenheit im 
Umgang mit Regelungen, eine familiär 
schwierige Situation und nimmt Medika-
mente ein, die seinen Zustand beeinflus-
sen. Unterschiedliche Auslösebedingun-
gen können dann aggressives Verhalten 
begünstigen. Zum anderen kann die Ursa-
che von Gewalt in der betroffenen Mitarbei-
terin liegen. Vielleicht ist sie einer hohen 
Belastung bei der Arbeit ausgesetzt, arbei-
tet in einem beengten und lauten Büro, be-
treut kleine Kinder zu Hause und versucht 
alles unter einen Hut zu bekommen. Solche 
Randbedingungen können dazu führen, 
dass sie schneller die Geduld verliert, ge-
reizter reagiert und zur Eskalation einer 
Situation beiträgt. Die daraus resultierende 
Interaktion mit dem Klienten kann sich zu 
einer eskalierenden Gesprächsatmosphäre 

entwickeln und Gewalt begünstigen. Ursa-
chen von Gewalt existieren demnach nicht 
nur in der Person, von der Gewalt ausgeht, 
sondern können auch in der betroffenen 
Person sowie in der Interaktion beider Per-
sonen begründet sein. 

Nicht zu vernachlässigen und ebenso be-
deutsam sind dabei Auslösebedingungen 
der Umgebung (zum Beispiel Lärm, Dun-
kelheit, Enge und Hitze), der Organisation 
(zum Beispiel fehlende Informationen, stö-
rende Abläufe und Prozesse, Wartezeiten) 
und der Kultur und Stimmung (zum Bei-
spiel schlechtes Betriebsklima, nicht wert-
schätzende Kommunikation). 

Bei der Findung von geeigneten Präven-
tionsmaßnahmen im Betrieb sollten idea-
lerweise diese Bereiche und weitere spezi-
fische Ursachen analysiert werden. 

Geeignete Präventions
maßnahmen 

Voraussetzung für den guten Umgang mit 
Gewalt ist, dass die Unternehmensleitung 
und Führungskräfte das Thema für sich an-
nehmen. Es sollte eine Kultur geschaffen 
werden, in der offen über Gewaltvorfälle 
gesprochen werden kann. Das Ziel ist, Ge-
walt zu verhindern oder ihre Folgen ab-
zumildern. Um dies zu erreichen, haben 
sich auf Grundlage der Gefährdungsbeur-
teilung (§ 5 Arbeitsschutzgesetz, ArbSchG) 

verschiedene Schritte zur Umsetzung von 
Maßnahmen vor und nach einem Ereig-
nis bewährt. Die Gemeinsame Deutsche 
Arbeitsschutzstrategie (GDA)[4] beschreibt 
in ihrer Empfehlung, wie die psychische 
Belastung in der Gefährdungsbeurteilung 
berücksichtigt werden kann. Beim ganz-
heitlichen und systematischen Vorgehen 
zu Gewaltprävention ist ein dokumentier-
tes, betriebsspezifisches Konzept hilfreich. 
Dieses sollte folgende Punkte des Prozes-
ses beinhalten. 

Gemeinsames Verständnis finden 
Da die Erscheinungsformen von Gewalt 
und ihr Erleben unterschiedlich sind, ist 
es empfehlenswert, im Betrieb oder in 
der Einrichtung unter Verantwortlichen, 
in Teams und mit Mitarbeitenden über 
Gewaltvorkommnisse zu sprechen. Das 
schafft eine Einordnung, ein gemeinsames 
Verständnis sowie eine Sensibilisierung im 
Umgang mit dem Thema. Hierzu kann eine 
betriebsspezifische Einsortierung von Er-
eignissen – zum Beispiel anhand der Stu-
fenpyramide (siehe Abbildung 1) – vorge-
nommen werden. 

Tipp: Hier eignen sich beispielsweise die 
in den folgenden Publikationen der DGUV 
beschriebenen Methoden: 

•	 „So geht’s mit Ideen-Treffen – Für 
Wirtschaft, Verwaltung und Hand-
werk“[5] oder 
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•	 „Kulturdialoge: Prävention – Dialog-
karten zum Thema Gewalt“[6] 

Um die Bereitschaft zu erhöhen, über 
Gewalt zu sprechen, kann eine Grund-
satzerklärung gegen Gewalt durch die 
Geschäftsführung/Leitung hilfreich sein. 
Hierin wird eine klare Haltung gegen Ge-
walt und für ein respektvolles Miteinan-
der beschrieben. So haben Beschäftigte 
Handlungssicherheit und es wird eine 
Präventionskultur des Betriebs bezie-
hungsweise der Einrichtung gefördert. 

Vorfälle erfassen 
Wichtig ist es, dass Gewaltereignisse er-
fasst werden. Wie häufig kommen welche 
Formen von Gewalt vor? Welche Tätigkei-
ten oder Bereiche eines Betriebs/einer Ein-
richtung sind besonders betroffen? 

Zur Erfassung können Befragungen der Be-
legschaft mittels schriftlicher Fragebogen-
verfahren oder moderierter Gruppendis-
kussionen eingesetzt werden. Es können 
darüber hinaus Daten von Unfallanzeigen 
oder der Meldungen von Gewaltereignissen 
herangezogen werden. Idealerweise sollte 
ein Meldesystem eingeführt werden, damit 
betroffene Personen Vorfälle einfach doku-
mentieren und an entsprechende Stellen 
weitergeben können. 

Gefährdungen analysieren und beurteilen 
Nachdem Vorfälle erfasst sind, sollten sie 
genauer unter die Lupe genommen werden. 
Fragen, die hier gestellt werden können, 
sind unter anderem diese: 

•	 Von welcher Art, Schwere und Häufig-
keit sind die bereits aufgetretenen 
Ereignisse? 

•	 Welche Ereignisse mit schwerwie-
genden Folgen sind vorstellbar und 
können auftreten? 

•	 Von welchem Risiko für die physi-
sche und psychische Gesundheit der 
Beschäftigten ist auszugehen? 

•	 Wo besteht Handlungsbedarf? 

Maßnahmen ableiten und Wirksamkeit 
prüfen 
Aufbauend auf dem gemeinsamen Ver-
ständnis, der Erfassung und Beurteilung 
der Gewaltereignisse sind bedingungs- und 
zielgruppenspezifische Maßnahmen abzu-
leiten und umzusetzen. Die Maßnahmen 
können sich dabei auf die Phase vor dem 
Eintritt eines Ereignisses, auf die Phase 
während des Ereignisses und nach dem 
Ereignis beziehen. 

Bei der Entwicklung von Maßnahmen soll-
te auch reflektiert werden, ob die Hand-
lungsweise von Beschäftigten bedingt 
durch die Art ihrer Tätigkeit Gewalt bei an-
deren befördern kann. Gemeint sind hier 
zum Beispiel das Versagen von Leistun-
gen, die Ablehnung einer Genehmigung, 
die Fixierung von Patientinnen und Pati-
enten oder Festnahmen durch die Polizei. 
Gegebenenfalls ergeben sich auch daraus 
Ansatzpunkte für geeignete Präventions-
maßnahmen. 

Dem Arbeitsschutzprinzip folgend, sollten 
sich die Maßnahmen aus den Bereichen 

„technische/bauliche Maßnahmen“, „or-
ganisatorische Maßnahmen“ und „perso-
nenbezogene Maßnahmen“ speisen. Diese 
können dann jeweils bei unterschiedlichen 
Formen von Gewalt betrachtet werden.[7] 
Abbildung 3 zeigt Beispiele für Maßnah-
men. 

Abbildung 3: Beispiele für Maßnahmen gegen Gewalt 

Technisch/Bauliche Maßnahmen Organisatorische Maßnahmen Personenbezogene Maßnahmen 

•	 helle Flure und freundlich gestaltete 
Räumlichkeiten 

•	 gut ausgeschilderte Wege 
•	 trennende Elemente wie Empfangstheken 
•	 Alarmierungsmöglichkeiten 
•	 Entfernen von Gegenständen, die als Waffe 

genutzt werden könnten 
•	 Fluchtwege 
•	 ... 

•	 Terminvereinbarungen zur Verkürzung von 
Wartezeiten 

•	 kollegiale Vorbereitung und Unterstützung 
bei schwierigen Gesprächen 

•	 Vermeidung von Alleinarbeit 
•	 Verfahrensweisen für Beschäftigte im 

Umgang mit Gewalt 
•	 Notfallplan kommunizieren 
•	 Dokumentation von Gewaltereignissen 
•	 ...  

 

•	 Unterstützung der eigenen Resilienz 
•	 Schulung von deeskalierender 

Gesprächsführung 
•	 funktionale Kleidung wie geeignetes 

Schuhwerk 
•	 Ausstattung mit Bodycams 
•	 ... 
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Anhand der Einteilung der dargestellten 
Pyramide (Abbildung 1) können zudem ge-
zielte Präventionsmaßnahmen pro Stufe 
oder Erscheinungsform von Gewalt be-
stimmt werden. Dabei sind für alle Stufen 
Maßnahmen abzuleiten. Wichtig ist, dass 
für die Umsetzung der Maßnahmen Ver-
antwortliche festgelegt werden. Die durch-
geführten Maßnahmen müssen regelmäßig 
auf ihre Wirksamkeit überprüft und gege-
benenfalls angepasst werden. 

Viele weitere Beispiele für Maßnahmen zu 
Gewaltprävention finden sich in der DGUV 
Information 206-013 „Stress, Mobbing & 
Co.“[8] sowie in branchenspezifischen 
Schriften der Unfallversicherungsträger. 

Nachsorge planen und durchführen 
Ist ein Gewaltereignis eingetreten, stellen 
die Handlungen und Aktivitäten im Um-
gang mit den betroffenen Personen sekun-
därpräventive Maßnahmen dar. Das bedeu-
tet, dass die Maßnahmen darauf abzielen, 
eine Erkrankung oder Verschlimmerung 
des Zustands der Person zu verhindern. Ein 
unterstützender Umgang mit Betroffenen 
und die Vermeidung von Bagatellisierung 
ist für deren Bewältigung entscheidend. 
Eine Sensibilität sollte dabei sowohl in der 
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Mitarbeiterschaft als auch bei Führungs-
kräften entwickelt werden. 

Beschäftigte, die zu „betrieblichen psycho-
logischen Erstbetreuenden“[9] ausgebildet 
worden sind, können sich ereignisnah um 
die Betroffenen kümmern. In Akutsituatio-
nen unterstützen gegebenenfalls auch die 
Notfallseelsorge und Kriseninterventions-
teams. In den Tagen und Wochen nach ei-
nem Ereignis kann weitere psychologische 
Unterstützung zum Beispiel durch soziale 
Ansprechpersonen, (Notfall-)Psychologin-
nen und -Psychologen oder Betriebsärztin-
nen und Betriebsärzte angeboten werden. 
Auch Unfallversicherungsträger unterstüt-
zen, wenn ihnen der Vorfall bekannt ist, 
gegebenenfalls mit Frühintervention bezie-
hungsweise langfristiger Psychotherapie 

im Rahmen ihres Psychotherapeutenver-
fahrens. Deshalb sollten traumatische Ge-
waltereignisse dem Unfallversicherungs-
träger über eine Unfallanzeige gemeldet 
werden. 

Fachliche Expertinnen und Experten 
einbinden 
Bei den Schritten zu einer erfolgreichen 
Gewaltprävention ist es empfehlenswert, 
bewährte Strukturen zu Sicherheit und 
Gesundheit bei der Arbeit wie zum Bei-
spiel den Arbeitsschutzausschuss (ASA) 
zu nutzen. Bei der Analyse und Maßnah-
menfindung können und sollten betrieb-
liche und fachliche Expertinnen und Ex-
perten (zum Beispiel Betriebsärztin oder 
Betriebsarzt, Fachkraft für Arbeitssicher-
heit) unterstützen. Den zuständigen Un-

fallversicherungsträger oder die Polizei 
hinzuzuziehen, kann gegebenenfalls auch 
sinnvoll sein. 

Fazit 

Gewalt bei der Arbeit wird ein zunehmend 
wichtiges Thema und stellt viele Herausfor-
derungen für die Betroffenen, die Betriebe 
und Einrichtungen sowie die Gesellschaft 
dar. Die Formen und Auswirkungen von 
Gewalt sind sehr vielfältig. Nur gut dar-
auf abgestimmte Maßnahmen können ihre 
Wirkung entfalten. So können Betriebe vie-
le präventive Maßnahmen ergreifen, um 
Gewaltvorkommnisse zu reduzieren oder 
Folgen von Gewalt gut zu begegnen. Damit 
fördern sie die Sicherheit und Gesundheit 
ihrer Beschäftigten. � ←
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„Deeskalationstrainings sollen 
Handlungsalternativen aufzeigen“ 
Key Fact 

•	 Max Eggeling ist Deeskalationstrainer, er arbeitet häufig mit Einsatzkräften 
von Feuerwehr und Rettungsdienst zusammen. Im Interview schildert er, wie 
eine veränderte Kommunikation helfen kann, Situationen zu deeskalieren. 

Autor 

  Sebastian Driever 

Gewalt kann am Arbeitsplatz und außerhalb in verschiedensten Formen auftreten. Wie können 
sich Beschäftigte im Zuge der Prävention auf Gewaltvorfälle vorbereiten? Deeskalationstrainings 
beginnen mit einem Perspektivenwechsel. 

Herr Eggeling, Sie beschäftigen sich 
beruflich mit den Themen Deeskalation 
und Gewaltprävention. Was sind nach 
Ihrer Beobachtung generell die Auslöser 
für Gewalt? 
Eggeling: Gewalt ist meiner Ansicht nach 
eine Variante von menschlichem Verhalten, 
um handlungsfähig zu bleiben. Je mehr sich 
jemand in die Ecke gedrängt fühlt, desto 

eher wird die Person sich dafür entschei-
den, Gewalt als eine Art Ultima Ratio zu 
nutzen, um sich aus dieser Zwangslage zu 
befreien. Das kann überall passieren. Ich 
selbst habe als Sozialarbeiter lange in der 
Drogenhilfe gearbeitet. Dort kann das ge-
nauso vorkommen wie in einer Eltern-Kind-
Gruppe, bei der Feuerwehr, bei Lehrern und 
Lehrerinnen oder in Behörden. 

Also immer dann, wenn Menschen keine 
andere Lösung mehr finden? 
Eggeling: Genau. Das ist der wesentliche 
Aspekt von Gewalt, in dem wir deeskalie-
rend ansetzen können. Es gibt natürlich 
immer noch die vorsätzliche Tat, wie zum 
Beispiel einen Banküberfall. Dort kann 
man nicht mehr steuernd und deeskalie-
rend eingreifen oder zumindest nur sehr 
begrenzt. 

Wie sieht es bei Einsatzkräften aus: Was 
sind hier die Auslöser von Gewalt und 
wie kann man deeskalieren? 
Eggeling: Speziell auf die Einsatzkräfte be-
zogen muss man sehen, dass sie es auf der 
anderen Seite fast immer mit Menschen 
in Extremsituationen zu tun haben. Die 
Menschen stehen ja nicht morgens auf und 
denken sich: „Super, heute Abend brennt 
meine Wohnung ab!“ Stattdessen ist die 
Situation für sie immer eine Irritation im 
Alltag. In der Regel haben sie dafür noch 
keine Handlungsstrategie entwickelt, weil 
sie damit nicht gerechnet haben. Der Klas-
siker bei Einsatzkräften sind Übergriffe im 
Bereich von Verkehrsregelungsmaßnah-
men. Die Menschen sind dann oft nicht 
in der Lage, auf die veränderte Situation 
umzuschalten, weil ihr Tagesablauf anders 
geplant war. Das mag absurd klingen, ist 
aber die Erfahrung der meisten Teilnehme-
rinnen und Teilnehmer und auch meine 
eigene. 

Seit 2019 ist Max Eggeling als Fachberater für Psychosoziale Notfallversorgung 
(PSNV) bei der Feuerwehr Lüneburg tätig. 
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Kommen wir generell auf Gewalt bei der 
Arbeit zu sprechen. Welches sind denn 
die häufigsten Formen von Gewalt, mit 
denen Menschen bei der Arbeit konfron­
tiert sind? 
Eggeling: Nach meiner Erfahrung und aus 
Untersuchungen von Behörden, Beamten-
verbänden oder Einsatzkräften ist dies in 
der Regel verbale Gewalt, also beschimpft 
oder bedroht zu werden. Das hat oft eine 
gewisse Dramatik, weil man sich dagegen 
nur sehr begrenzt wehren kann. Die Ge-
walttat geschieht ja, ohne dass ich mich 
vorbereiten kann. Bis zur körperlichen 
Gewalt ist es dann aber noch ein relativ 
großer Schritt. 

Wie ist es mit den Betroffenen: Welche 
Auswirkungen hat Gewalt auf die Perso­
nen, die sie erleben? 
Eggeling: Das ist pauschal schwierig zu 
beantworten, weil jeder Mensch anders 
damit umgeht. Eine häufige Reaktion ist 
aber eine Form von Verunsicherung. Man 
rechnet in der Regel nicht damit. Insgesamt 
kann Gewalt Menschen in vielen Lebensbe-
reichen beeinträchtigen, auch langfristig. 
Das kann zum Beispiel Verängstigung sein, 
wodurch Menschen in schlimmster Kon-

sequenz ihre Arbeit nicht mehr ausüben 
können. Ebenso können Verhaltensände-
rungen eine Folge sein. Für Einsatzkräfte 
wiederum spielt auch immer wieder ein 
hohes Maß an Resignation aufgrund oft 
gemachter schlechter Erfahrungen eine 
Rolle. Wir wissen, dass sich negative Er-
fahrungen erheblich schneller festsetzen 
als positive. 

Schauen wir auf die Prävention. Wie 
können sich Beschäftigte gegen Gewalt 
wappnen? 
Eggeling: Grundsätzlich denke ich, dass 
Vorbereitung ganz wichtig ist. Mit Präven-
tion bereitet man sich allerdings auf etwas 
vor, von dem man hofft, dass man es nie 
brauchen wird. Insofern geht es mir bei 
Deeskalationstrainings darum, zunächst 
einmal klarzumachen, dass Bedrohungs-
lagen in aller Regel plötzlich und unvor-
hergesehen passieren. Vielleicht, weil je-
mand ausrastet oder überreagiert. Oft sind 
es auch Leute, von denen man keine Ge-
walt erwartet. 

Deeskalationstrainings sollen Menschen 
Handlungsalternativen aufzeigen. Diese 
dienen ihnen dann für Situationen, auf 
die sie sich nicht vernünftig vorbereiten 
können oder von denen sie jahrelang ge-
glaubt haben, dass sie im Arbeitsalltag gar 
keine Rolle spielen. Man schaut sich für 
solche Situationen erst einmal die eigene 
Haltung an und danach, wie man seine 
Umwelt mit einbeziehen kann. Zentral ist 
dann das Thema Kommunikation. Einen 
Großteil von Eskalation kann ich verbal 
deeskalieren, wenn ich verstehe, was mein 
Gegenüber eigentlich bewegt. Das erfor-
dert oft ein Umdenken hin zum Verständ-
nis dafür, was das Gegenüber eigentlich 
möchte, um dann steuernd einzugreifen. 
Ich möchte nicht die Person, sondern die 
Situation kontrollieren. 

Dafür ist es vermutlich wichtig, ein 
gutes Maß an Einfühlungsvermögen 
mitzubringen? 
Eggeling: Ja, das ist das eine. Ebenso kann 
ich mein Gegenüber auch einfach fragen: 
„Was möchten Sie denn?“ Im Kontext von 
Arbeit kommen Menschen mit einem be-
stimmten Anliegen zu den Beschäftigten. 

Wenn ich weiß, was mein Gegenüber will, 
dann bin ich auch durchaus in der Lage, 
das aufzugreifen, und kann darüber versu-
chen, in einen Dialog zu kommen. Es hilft 
mir zu verstehen, warum mein Gegenüber 
gerade Gewalt anwenden möchte, welches 
Ziel er oder sie erreichen möchte und wel-
chen Weg wir gemeinsam wählen könnten, 
damit es nicht zu einem Übergriff kommt. 
Verschärfungen im Strafrecht im Bereich 
der Einsatzkräfte halte ich beispielsweise 
für den falschen Ansatz, um Gewalt zu ver-
meiden. Ziel muss es doch sein, dass gar 
kein Übergriff stattfindet. 

Wie sieht es aus, wenn man Angst hat 
oder sogar unter einer Art Schockstarre 
steht? Wie kann man das überwinden? 
Eggeling: Aus eigener Erfahrung kann ich 
sagen, dass man in der Regel mit den Leu-
ten reden kann. Aber dazu gehört natürlich 
ein gewisses Auftreten. Das Thema Vor-
bereitung und Haltung ist wichtig. Wenn 
man seine Haltung verändert und über-
haupt mitdenkt, dass eine Gefahr oder Be-
drohung auftreten kann, wird man auch 
anders darauf reagieren können, das bietet 
Sicherheit. So kann man sich bestimmte 
Techniken schon einmal überlegen und 
steht nicht vor der Situation, nicht mehr 
weiterzuwissen. Eine Strategie kann zum 
Beispiel sein, bei der Beobachtung eines 
Gewaltangriffs direkt die Polizei zu rufen, 
statt erst mit der angreifenden Person zu 
reden. Dann begibt man sich nicht selbst 
in Gefahr und die Polizei wird mutmaßlich 
relativ zeitnah am Einsatzort sein. Hier soll-
te man aber auch zwischen privatem Be-
reich und Arbeitsbereich unterscheiden. 
Bei der Arbeit sind wir in der Regel nicht 
allein, das ist ein entscheidender Punkt. 

Kommen wir zurück zu den Deeskala­
tionstrainings. Für wen ist es überhaupt 
sinnvoll? 
Eggeling: Man sollte eher fragen: Für wen 
ist es nicht sinnvoll? Etwas Neues zu ler-
nen, kann nie schaden. In allen Berufen, 
in denen man mit Menschen zu tun hat, ist 
es sinnvoll, sich mit diesen Fragen ausein-
anderzusetzen. Natürlich gibt es bestimmte 
Arbeitsbereiche, in denen die Gefahr von 
Gewalt höher ist, das gilt zum Beispiel für 
die Arbeit bei Sozialhilfeträgern, Behörden 

Zentral ist das  Thema 
Kommunika tion. 
 Einen  Großteil von 
Eskalation kann ich 
verbal  deeskalieren, 
wenn ich verstehe, 
was mein  Gegenüber 
 eigentlich bewegt.“ 
Max Eggeling 



11

DGUV Forum 7-8/2024     Schwerpunkt Gewalt 

oder für Einsatzkräfte. Aber es kann über-
all passieren. Arbeitgebende müssen für 
sich beantworten, wie hoch die Gefahr bei 
ihnen ist. Sie sollten überlegen, aus wel-
chem Grund Menschen zu ihnen kommen 
und was ihre Wünsche und Anliegen sind. 

Es ist also Aufgabe der Arbeitgebenden, 
das Gewaltrisiko einzuschätzen? 
Eggeling: Nein, das Risiko sollte immer ge-
meinsam mit den Arbeitnehmenden be-
trachtet werden. Wenn man ein Team aus 
zehn Personen hat, wird vermutlich jede 
von ihnen unterschiedlich mit Gewaltsitu-
ationen umgehen. Es mag sehr erfahrene 
Beschäftigte geben, die schon alles gese-
hen haben und auch keine Angst haben. 
Ebenso mag es aber auch junge, unerfah-
rene Kolleginnen und Kollegen geben, 
die vielleicht verunsichert sind. Insofern 
sollten Arbeitgebende und Beschäftigte im-
mer gemeinsam darauf schauen: Wie ist 
die Situation bei uns und was brauchen 
wir, um uns sicherer zu fühlen? 

Wie sehen Deeskalationstrainings aus 
und wie ist ihr Ablauf? 
Eggeling: Bei mir ist das in der Regel eine 
Tagesveranstaltung mit einer Mischung aus 
Theorie und Praxis. Meist beginnen wir mit 
den Erwartungen und Erfahrungen der 
Teilnehmenden. Anschließend schauen 
wir anhand von Modellen, wie Menschen 
miteinander kommunizieren und wie man 
das erkennen kann. Wir schauen uns an, 
was Wünsche und Bedürfnisse des Gegen-
übers sind. Wie kann man damit umgehen 
und steuernd auf jemanden einwirken? Da-
nach geht es darum, das Ganze praktisch 
auszuprobieren: in Rollenspielen, ver-
schiedenen Settings und improvisierten 
Situationen. Was verändert sich, wenn ich 
anfange, anders zu sprechen, anders zu 
kommunizieren? 

Es geht auch ganz praktisch um das eigene 
Auftreten. Wie kann ich mich gut hinstel-
len, sodass ich mich zum Beispiel schnell 
zurückziehen könnte oder keine große Tref-
ferfläche biete? Wo gibt es Fluchtmöglich-
keiten? Wie kann ich – zum Beispiel in ei-
ner Behörde – einen Stuhl zwischen mich 
und einen Angreifer bringen? Ich übe mit 
Teilnehmenden aber auch einfache und 

trotzdem effektive Handgriffe ein, um sich 
zu befreien. Wir schauen uns mögliche Lö-
sungen immer bezogen auf den Arbeits-
platz an. Ist es zum Beispiel sinnvoll, einen 
gut werfbaren Blumentopf auf dem Tisch 
zu haben, an dem ich mit Leuten sitze, die 
vielleicht aggressiv werden könnten? Zum 
Schluss behandeln wir noch das Notwehr-
recht, um zu schauen, was man darf und 
was nicht. 

Gibt es verschiedene Deeskalationsstra­
tegien, abgestimmt auf unterschiedliche 
Formen von Gewalt? 
Eggeling: Auf jeden Fall. Hier setzen wir 
auch im Training möglichst weit unten 
an. Denn je früher ich deeskaliere, desto 
höher ist die Erfolgswahrscheinlichkeit, 
dass ich Gewalt verändere. Es gibt zum Bei-
spiel ein Stufenmodell[1] der Eskalation, mit 
dem man ganz gut arbeiten kann, um zu 
schauen, auf welchem Level von Gewalt 
man sich gerade befindet und was man tun 
kann, um adäquat zu reagieren. Wenn es 
am Ende wirklich um vollzogene Körper-
verletzungen geht, dann kann ich nur sa-
gen, dass die Flucht zu ergreifen das Sinn-
vollste ist. Aber es gibt eine ganze Menge 
Zeichen im Vorfeld, die wir lesen lernen 
können. So können wir erkennen, wenn 
sich eine Situation hochschaukelt. 

Sie haben eben bereits ein Stufen­
modell angesprochen ... 
Eggeling: ... das ein Teil verschiedenster 
Methoden und Ansätze ist, die man in 
Gewalttrainings einbauen kann. Es gibt 
allerdings nicht den Goldstandard, mit 
dem Deeskalation immer funktioniert. 
Stattdessen lebt vieles von meinem Ge-
genüber und auch davon, wie ich mit den 
vorhandenen Ansätzen umgehe. Es geht 
darum, zu schauen, mit welcher Metho-
de man sich wohlfühlt. Deswegen versu-
che ich in meinen Seminaren eine gewisse 
Methodenvielfalt einzubringen, damit die 
Teilnehmenden herausfinden können, was 
ihnen liegt und was eher nicht. 

Welche Deeskalationsstrategien haben 
sich aus Ihrer eigenen Erfahrung in der 
Praxis am besten bewährt? 
Eggeling: Kurzinterventionen können 
eine gute Lösung sein. Eine Formel heißt 

„KISS“, für „Keep it short and simple“. 
Menschen, die sehr hochgefahren sind, 
sind häufig nicht mehr in der Lage, kom-
plexe Sätze zu verstehen. Das heißt, ich 
muss sehr kurz, sehr deutlich, aber trotz-
dem freundlich mit den Leuten reden. Um 
eine Distanz zu wahren, ist es zum Beispiel 
gut, Leute konsequent zu siezen. Diese Dis-
tanz möchte man haben, weil die Leute da-
durch eine möglichst hohe Hemmschwelle 
haben. 

Manchmal nutzen aber alle Versuche 
nichts und die Deeskalation scheitert. 
Gibt es einen festen Zeitpunkt, an dem 
man dies festmachen kann? 
Eggeling: Grundsätzlich dann, wenn man 
das Gefühl hat, nicht mehr in Sicherheit 
zu sein. Das ist der Moment, in dem man 
sich aus der Situation zurückziehen sollte. 
Das muss nicht die völlige Eskalation sein. 
Aber es bedeutet, dass die Deeskalation ge-
scheitert ist. Idealerweise ist dieser Punkt 
natürlich weit bevor es zum körperlichen 
Übergriff kommt. 

Was kann man dann noch tun? 
Eggeling: Man sollte versuchen, sich Un-
terstützung zu holen, zum Beispiel durch 
Kollegen oder Kolleginnen. Oft fehlt aber 
eine unkomplizierte Möglichkeit, sie zu be-
nachrichtigen. In Psychiatrien gibt es zum 
Beispiel am Telefon einen Notfallknopf oder 
ein Hausnotrufsystem. Das ist tatsächlich et-
was, das ich je nach Gefährdungspotenzial 
ergänzend zu Deeskalationstrainings sehr 
empfehlen kann: sich technische Lösungen 
dazu zu überlegen. � ←

Das Interview führte Sebastian Driever. 

Fußnote 

[1] Vgl.: Phasenmodell der Eskalation nach 
Friedrich Glasl: Konfliktmanagement. Diagno-
se und Behandlung von Konflikten in Organi-
sationen, Haupt, Bern/Stuttgart 1980. 
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Präventionsnetzwerk #sicherimDienst 
thematisiert, sensibilisiert und unterstützt 
Key Facts 

•	 Gewalt gegenüber Einsatz- oder Vollzugskräften, Mitarbeitenden in Stadtver-
waltungen, Klinikpersonal oder Lehrkräften – in den vergangenen Jahren ist ein 
deutliches Bewusstsein für diese Missstände entstanden 

•	 Kernelemente der Initiative „Mehr Schutz und Sicherheit von Beschäftigten im 
öffentlichen Dienst“ des Landes Nordrhein-Westfalen sind berufsgruppenüber-
greifende Präventionsmaterialien und das Netzwerk #sicherimDienst 

•	 Das Netzwerk #sicherimDienst bietet Möglichkeiten zu einem umfassenden 
Austausch rund um das Thema „Gewaltschutz am Arbeitsplatz“ 

Autorin und Autor 

  Alexandra Dorndorf 
  Michael Stock 

Die Kampagne #sicherimDienst des Landes Nordrhein-Westfalen will Beschäftigte, Vorgesetzte 
und Behördenleitungen in die Lage versetzen, konkrete Verbesserungen im eigenen Bereich vor-
zunehmen sowie beim Umgang mit Gewaltvorfällen handlungssicher zu reagieren. 

S chlagzeilen wie „Gewalt gegen 
Rettungskräfte“, „Bierflasche trifft 
Busfahrer“, „Polizisten werden at-

tackiert – Passanten jubeln“, „Maskierter 
geht auf Lehrer los“, „Anstieg der Gewalt 
gegen Politiker“ sind aus der aktuellen Be-
richterstattung nicht mehr wegzudenken. 
Sie machen eine alarmierende gesellschaft-
liche Entwicklung sichtbar. Und doch ist 
sie viel konkreter: eine Entwicklung, die in 
vielen Bereichen des öffentlichen Dienstes 
zu spüren ist und in manchem Arbeitsum-
feld mittlerweile zum Dienstalltag gehört. 

Grundpfeiler unseres 
Gemeinwesens 

Der öffentliche Dienst spielt eine ent-
scheidende Rolle in unserer Gesellschaft 
und trägt maßgeblich zum reibungslosen 
Funktionieren unserer Gemeinschaft bei. 
Es sind Beschäftigte in Kliniken, in Äm-
tern, in Schulen, bei der Feuerwehr oder 
bei der Justiz. Der öffentliche Dienst ist viel-
fältig – doch alle Tätigkeiten gehen einher 
mit Aspekten wie Teamarbeit, Zuverläs-
sigkeit und Verantwortungsbewusstsein. 
Dort arbeiten die „Kümmerer“ in unserer 

Gesellschaft. Diejenigen, die anpacken und 
deshalb eine wichtige Stütze sind. 

Als Gesellschaft stehen wir in der Verant-
wortung, den Beschäftigten Arbeitsplätze 
zu garantieren, in denen sie ihrer Tätig-
keit sicher nachgehen können. Sowohl die 
Polizei als auch die Unfallversicherungs-
träger bilden hierbei eine große Schnitt-
menge, was die Sicherheit und den Schutz 
der Gesellschaft angeht. Die Polizei setzt 
sich für den Schutz und die Sicherheit der 
Gesellschaft ein. Die Unfallversicherungs-
träger sorgen mit Beratung und vielfälti-
gen Präventionsaktivitäten dafür, dass Be-
schäftigte ihren Arbeitsalltag sicher und 
gesund gestalten können. Denn Sicherheit 
und Schutz gehören zu den wichtigsten 
Grundbedürfnissen des Menschen. 

Alarmierende Entwicklung, 
komplexe Ursachen 

In einigen Fällen zeigt sich der öffentli-
che Dienst von einer ganz anderen Seite. 
Für manche Beschäftigte fühlt sich ihre 
Arbeit nicht mehr sicher an. Es ist in eini-
gen Bereichen Alltag geworden, dass Mit-

arbeiterinnen und Mitarbeiter angepöbelt, 
beschimpft und angegriffen werden. Die 
Bandbreite ist groß. Es geht mit Beleidi-
gungen los – sei es persönlich oder in den 
sozialen Medien. Vielleicht fängt Gewalt 
auch schon da an, wo junge Kolleginnen 
und Kollegen nicht ernst genommen oder 
ins Lächerliche gezogen werden. Wo sexua-
lisierte Übergriffe jegliche Grenzen über-
schreiten und von den Verursachern als 
„harmloser Spruch“ abgetan werden. Auch 
bei vermeintlich unbedeutenden Anlässen 
eskaliert die Gewalt. 

Sowohl die Häufigkeit als auch die Quali-
tät der Gewalt haben zugenommen. Da-
rauf deuten Statistiken und Studien hin. 
So kam das Deutsche Forschungsinstitut 
für öffentliche Verwaltung (FÖV) in Speyer 
2022 nach einer umfangreichen Beschäftig-
tenbefragung zu dem Ergebnis: Jede und 
jeder Vierte erlebt Gewalt, zwölf Prozent 
sogar mehrere Vorfälle innerhalb eines 
Jahres. Es gibt zahlreiche berufsspezifi-
sche Untersuchungen, die das hohe Aus-
maß an Gewalt immer wieder bestätigen. 
Die Anzahl der in der Polizeilichen Krimi-
nalstatistik registrierten Opfer von Gewalt 



13

DGUV Forum 7-8/2024     Schwerpunkt Gewalt 

gegen Vollstreckungsbeamte und Vollstre-
ckungsbeamtinnen sowie Rettungskräfte 
ist bundesweit im Jahr 2023 um zehn Pro-
zent gestiegen – insgesamt wurden 110.155 
(Vorjahr 99.966) Beamtinnen und Beam-
te aus den Bereichen Polizeivollzug, Zoll, 
Vollstreckung, in Justizvollzugsanstalten 
sowie Einsatzkräfte bei der Feuerwehr und 
im Rettungsdienst Opfer einer berufsbe-
dingten Straftat. 

Beschäftigte im öffentlichen Dienst sind 
für Bürgerinnen und Bürger oft das Gesicht 
des Staates. Umfragen zeigen sehr deutlich, 
dass das Vertrauen in den Staat gesamtge-
sellschaftlich sinkt, einige Menschen füh-
len sich dem Staat machtlos ausgesetzt. Wer 
sich von einer öffentlichen Stelle benachtei-
ligt sieht, für den werden Bedienstete dann 
schnell zum Feindbild. Gewaltausbrüche 
können Affekthandlungen sein oder sich 
über einen längeren Zeitraum ankündi-
gen. Häufig wirkt Alkohol wie ein Verstär-
ker und die gespannte Stimmung entlädt 
sich. Um solchen Situationen vorzubeugen, 
ist es wichtig, Bedingungen und Ursachen 
von Gewalt genauer zu betrachten. 

Abbildung 1: „Das Thema zum Thema machen“: Fachtagung „Wenn der Respekt 
fehlt ... – Gewalt gegen Beschäftigte im öffentlichen Dienst. Ursachen und Kon-
sequenzen“ Anfang Februar 2024 in der Thomas-Morus-Akademie in Bensberg in 
Kooperation mit der Behörden Spiegel-Stiftung und #sicherimDienst 
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Folgen für die Beschäftigten 

Für einige Beschäftigte sind Angriffe be-
reits zu einem Stück Normalität geworden. 
Beschäftigte, Führungskräfte und Organi-
sationen stehen vor der Herausforderung, 
mit diesen Übergriffen und Grenzüber-
schreitungen umgehen zu müssen. Und 
solche Vorfälle machen etwas mit den 
Menschen. Einzelne Erlebnisse können zu 
starken Belastungen führen. Manchmal ist 
es aber auch die Menge: wenn man immer 
wieder ganz subtil mit Aggression und un-
kooperativem Verhalten konfrontiert wird. 
Das zermürbt und die Folgen sind greifbar: 
Man kann nicht mehr richtig schlafen und 
ist ständig gereizt. Das ursprüngliche Enga-
gement und die Freude der Beschäftigten 
an ihrer Tätigkeit können abhandenkom-
men. Sie fühlen sich hilflos den Widrigkei-
ten ausgesetzt und stumpfen ab. Vielleicht 
auch, weil sie sich in dieser Problematik 
nicht verstanden oder gehört fühlen. Ge-
walt verursacht somit nicht nur körperliche 
Verletzungen, auch seelische Erkrankun-
gen können die Folge sein. 

Vernetzen 

Klar ist, dass jedes dieser Erlebnisse von 
Anfeindung, Bedrohung oder körperlichem 
Angriff eines zu viel ist. Gewaltschutz geht 
uns alle an! Gewalt gegenüber Einsatz- 
oder Vollzugskräften, Mitarbeitenden in 
Stadtverwaltungen, Klinikpersonal oder 
Lehrkräften – in den vergangenen Jah-
ren ist ein deutliches Bewusstsein für 
diese Missstände entstanden. Bei allen 
Unterschieden in den Bereichen gilt es, 
dass wir zusammenfinden müssen, dass 
wir in einen ehrlichen Austausch gehen, 
dass wir Best-Practice-Beispiele weiterge-
ben und gemeinsame Strategien zum Ge-
waltschutz entwickeln. Seit knapp drei 
Jahren gibt es die NRW-Initiative „Mehr 
Schutz und Sicherheit von Beschäftigten 
im öffentlichen Dienst“. Gemeinsam mit al-
len Ressorts wird das „Thema zum Thema“ 
gemacht und es werden Maßnahmen un-
terstützt, die für mehr Schutz und Sicher-
heit der Beschäftigten sorgen. 

Es gibt zwei Schwerpunkte der Initiative: 
zum einen ein behördenübergreifender 
Präventionsleitfaden und zum anderen 
das Netzwerk #sicherimDienst, das sich 
seit 2022 für mehr Schutz und Sicherheit 
von Beschäftigten im öffentlichen Dienst in 
Nordrhein-Westfalen starkmacht. Mehr als 

2.000 Beschäftigte aus rund 800 Behörden, 
Institutionen, Verbänden oder Organisatio-
nen haben sich dem Netzwerk bereits an-
geschlossen. Damit bietet #sicherimDienst 
die Plattform und Möglichkeiten zu einem 
umfassenden Austausch rund um das The-
ma „Gewaltschutz am Arbeitsplatz“. Ge-
eignete sowie wirksame Lösungsansätze 
und Praxisbeispiele werden im Netzwerk 
bekannt gemacht und übergreifend zwi-
schen Behörden, Kliniken, Schule, ÖPNV 
oder der Justiz ausgetauscht: Das können 
„Blaue Briefe“ an respektlose Bürgerinnen 
und Bürger sein, wie sie das Sozialamt der 
Stadt Wuppertal verschickt oder der Tipp 
an Einsatzkräfte, einen zweiten Auto-
schlüssel einzustecken, um sich schnell 
zurückziehen zu können, wenn es brenzlig 
wird oder auch der Gewaltschnellmelde-
bogen der Stadt Witten oder das Beispiel 
des Unterstützungsteams der Stadt Köln 
für die städtischen Beschäftigten. 

Dabei gibt es vielfältige Rollen und Über-
schneidungen der Akteurinnen und Ak-
teure: So sind zum Beispiel Polizistinnen 
und Polizisten betroffen von Gewalt und 
zugleich Experten für Prävention, den Um-
gang mit Gewalt sowie Opferschutz – und 
die Polizei führt die Ermittlungen durch. 
Oder die Fachleute der Unfallversiche-
rungsträger: Sie stehen für Prävention, 



14

DGUV Forum 7-8/2024     Schwerpunkt Gewalt 

Rehabilitation und Entschädigung sowie 
Forschung. 

Das Netzwerk stellt konkrete Handlungs-
empfehlungen zur Verfügung und macht 
durch öffentlichkeitswirksame Aktionen 
auf die Thematik aufmerksam. Darüber 
hinaus wird gemeinsam an fachlichen 
Themen gearbeitet und es werden über-

greifende Lösungsansätze initiiert be-
ziehungsweise Initiativen unterstützt. 
#sicherimDienst organisiert oder begleitet 
zahlreiche Veranstaltungen, so zum Bei-
spiel das regelmäßige Onlineformat „Si-
chere Stunde“ oder eine Sprechstunde pa-
rallel zu den Plenarsitzungen im Landtag 
von Nordrhein-Westfalen. Bei konkreten 
Fällen und „operativem“ Beratungsbedarf 

vermittelt das Netzwerk an die zuständi-
gen Stellen, ohne Parallelstrukturen ent-
stehen zu lassen. 

Abbildung 2: Strukturen Präventionsnetzwerk #sicherimDienst 
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Organisationsstruktur von #sicherimDienst

Netzwerk #sicherimDienst: Über 2.000 Personen aus rund 800 Verbänden, Einrichtungen, Organisationen und Behörden

Koordinierungsgruppe: Nebenamtliche Mitarbeit, 
inhaltliche Ausrichtung, Planung, Beratung

Interministerielle Arbeitsgruppe „Mehr Schutz und 
Sicherheit von Beschäftigten im öffentlichen Dienst“:

Lenkungsgremium mit Vertreterinnen und Vertretern 
aller Ressorts sowie der Staatskanzlei

Geschäftsstelle der Koordinierungsgruppe: Hauptamtliche 
Aufgabenwahrnehmung Netzwerkbetreuung, inhaltlich-fachliche Aufgaben, 

Kampagnenführung, Querschnittsaufgaben

Abbildung 3: #sicherimDienst auf dem Europäischen Polizeikongress 2024: Side-
Event zu Gewalt gegen Beschäftigte im öffentlichen Dienst unter internationaler 
Beteiligung 
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Haltung 

Ein Ergebnis der Studie des FÖV macht be-
sonders nachdenklich: Sieben von zehn 
Fällen werden nicht gemeldet! Scheinbar 
fühlen sich viele Betroffene nicht richtig 
verstanden oder scheuen sich, erlebte An-
griffe gegenüber der Organisation zu mel-
den. Die Entwicklung der vergangenen 
Jahre zeigt deutlich, dass man sich des 
Themas auf allen Ebenen stärker annimmt. 
Im Rahmen der NRW-Initiative verurteilt 
die Landesregierung Nordrhein-Westfalen 
jegliche Form von Gewalt gegen Beschäf-
tigte im öffentlichen Dienst. Viele Behör-
den, Einrichtungen oder Stellen setzen mit 
der Grundsatzerklärung „Null Toleranz bei 
Gewalt!“ ebenfalls ein deutliches Signal. 

Sowohl den Unfallversicherungsträgern 
als auch der Polizei ist ein Anliegen be-
sonders wichtig: Sicherheitsvorfälle müs-
sen dokumentiert und den Vorgesetzten 
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gemeldet werden, bei Gewaltvorfällen ist 
Strafanzeige zu erstatten. Es sind jedoch 
oft Kleinigkeiten, die darüber entscheiden, 
ob jemand einen Vorfall meldet: Wie ge-
hen die Vorgesetzten mit Hinweisen um? 
Was macht die Rechtsprechung? Führt eine 
Meldung womöglich zu einer noch stär-
keren Bedrohung, weil die Privatanschrift 
im Ermittlungsverfahren auftaucht? In die-
sem Fall ist es gut zu wissen, dass bei der 
Meldung eines Vorfalls als Anschrift auch 
die Dienstadresse hinterlegt werden kann. 
Das erhöht das persönliche Schutzgefühl. 

Führungskräfte müssen sich ihre eigene 
Verantwortung bewusst machen. Sie tra-
gen im Rahmen ihrer Fürsorgepflicht eine 
besondere Verantwortung gegenüber ihren 
Mitarbeitenden. Ihr Vorbild und ihre Maß-
nahmen für Arbeitssicherheit und Gesund-
heitsschutz sind maßgeblich für die Hal-
tung einer Organisation gegenüber allen 
Arten von digitalen, verbalen oder körper-
lichen Angriffen und Drohungen. 

Prävention, Handling, 
Nachsorge 

Im öffentlichen Dienst gibt es zahlreiche 
Berufsbilder. Sie unterscheiden sich unter 
anderem dadurch, wie und unter welchen 
Rahmenbedingungen die Bediensteten ihre 
jeweilige Tätigkeit ausüben. Davon abhän-
gig sind die Art und Weise, aber auch der 
Grad einer Gefährdung, die mit der jewei-
ligen Tätigkeit einhergehen und vor denen 

die Beschäftigten geschützt werden müs-
sen. Grundlage jeder Gewaltschutzmaß-
nahme ist die gesetzlich geregelte Beurtei-
lung der Gefährdungen am Arbeitsplatz. 
#sicherimDienst fasst Zielgruppen tätig-
keitsbezogen zusammen: 

„Operativ- und Einsatzkräfte“, Dienstleis-
tende“, „Lehr- und pädagogische Fach-
kräfte“ sowie „Mandats- oder besondere 
Amtsträger“. 

Entsprechend zielgruppenspezifisch ist 
grundsätzlich auch der Gewaltschutz um-
zusetzen. Innendienst ist beispielsweise 
nicht wie Außendienst, Notaufnahme nicht 
wie Schule, Kommunalpolitiker stehen an-
ders im Fokus als Beschäftigte. Aber – bei 
aller Verschiedenheit im Arbeitsumfeld 
und der Aufgabenwahrnehmung gelten 
übergreifende Empfehlungen: 

•	 Gefahrenbewusst handeln 
•	 Gefährdungsbeurteilungen 

einfordern 
•	 Ausreichend qualifizieren 
•	 Auf die eigene Kommunikation 

achten 
•	 Einzelarbeit hinterfragen 
•	 Kommunizieren, wer zu Hilfe kommt 
•	 Jeden Vorfall melden 
•	 Unterstützung einfordern 

Das Präventionsnetzwerk #sicherimDienst 
hat Taschenkarten mit konkreten Verhal-
tenshinweisen für Beschäftigte sowie für 

politisch Aktive zusammengestellt – für 
sicheres Handeln zu Hause, im Büro, im 
Einsatz, im Internet, unterwegs und auch, 
um sicher zu bleiben. Hier werden Aspekte 
wie Rollenbewusstsein, Gefahrenradar, 
Distanz und Rückzug, Hilfe organisieren 
und Beratung prägnant und einprägsam 
thematisiert. 

Für mehr Schutz und Sicherheit kommt es 
auf Handlungssicherheit an – Regelungen 
und Empfehlungen müssen geübt werden, 
um sie auch in Stresssituationen abrufen 
zu können. Es geht beispielsweise um 
Fähigkeiten wie Gefahrenradar, deeska-
lierende Kommunikation, Rechtsfragen, 
Selbst- und Fremdschutz. Das Netzwerk 
hat diese Punkte in der Fortbildungskon-
zeption „Handlungssicherheit durch Ge-
waltschutztrainings“ zusammengestellt – 
samt didaktischen Verlaufsplänen sowie 
entsprechenden Musterausschreibungen. 

Abbildung 4: #sicherimDienst hat Gewaltschutztrainings entwickelt.
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Organisationskultur und 
Werteorientierung 

Um Gewaltschutz sachgerecht und hilf-
reich umsetzen zu können, braucht es die 
gesamte Organisation, nicht nur einzelne 
Personen, die sich kümmern – beginnend 
mit Präventionsmaßnahmen, Verfahrens-
regelungen sowie Übungen. Neben der in-
ternen Nachsorge geht es darüber hinaus 
auch um die Vermittlung von externer Hilfe 
oder um rechtliche Aspekte wie Strafan-
träge der Behördenleitung, das Initiieren 
und Begleiten von Dienstunfallschutz, 
Schadensersatz und Schmerzensgeld. In 
diesen Fällen hat die Organisation eine 
„Bringschuld“, nicht die Betroffenen eine 
„Holschuld“! 

Aber wie geht man diese Aufgabe an? Nicht 
immer ist bereits etwas passiert und die 
Sensibilität für das Thema oder die Ver-
änderungsbereitschaft gegeben. Hier ist 
das Motto von #sicherimDienst: „Machen 
Sie es nicht kompliziert, fangen Sie vor 
allem einfach an“. Neben der Prävention 
ist wichtig: Wenn etwas passiert, dann soll-
ten die Verfahrensweisen klar und verläss-
lich sein: Meldung, Dokumentation und 
Anzeige bei der Justiz. Und für die persön
liche Verarbeitung der Beschäftigten ist ein 
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