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SPEZIALES TRAINING UND REGELN ANZEIGE

Wenn die Stimmung
umschlagt: Jobs mit aggressiven
Kunden

5 BILDER

Ungebremst aggressiv: Fir manche Berufstatige sind solche Begegungen trauriger Alltag - umso wichtiger ist, Bild: Karl-Josef
dass sie daflr gut geschult sind. Hildenbrand/dpa/dpa-tmn

Im Jobcenter, bei der Fahrkartenkontrolle oder auf Polizeistreife: In
einigen Berufen miissen Beschaftigte mit Pobelei oder Gewalt rechnen.
Spezielles Training und klare Verhaltensregeln helfen dabei, gefahrliche
Situationen zu entscharfen.

Dusseldorf (dpa/tmn) — Hoflichkeit, Freundlichkeit und Respekt sind im Job
eigentlich Pflicht. Und vor allem im Kontakt mit Kunden. Doch nicht immer
schallt es so aus dem Wald heraus, wie man hineinruft.

In einigen Berufen haben Beschaftigte ein erhdhtes Risiko, angepdbelt,
beleidigt und im schlimmsten Fall sogar kérperlich angegriffen zu werden.
Doch es gibt VorsichtsmaRnahmen - und oft auch Notfallplane.

Es war im September 2012, als ein 52-Jahriger im Jobcenter in Neuss mit
zwei Messern eine Mitarbeiterin angriff. Die 32-jahrige Mutter starb wenig
spater im Krankenhaus. Die Bluttat I16ste bundesweit Entsetzen aus — und
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hatte nicht zuletzt zur Folge, dass die Sicherheitsvorkehrungen in Jobcentern
weiter erhoht wurden.

Mitarbeiter nehmen beispielsweise regelmaflig an speziellen Trainings

teil: "Solche Deeskalationsschulungen gibt es bei uns seit jeher, und sie
werden auch standig auf den Prifstand gestellt", sagt Jirgen Hennigfeld vom
Jobcenter Dusseldorf. In einem Rollenspiel Gben Teilnehmer dabei etwa, in
einer emotional aufgeladenen Situation dem Gegeniliber zuzuhéren,
Wertschatzung zu signalisieren und auf das Gesagte gefiihlvoll einzugehen.

Neigt ein Jobcenter-Besucher zu Gewalt, hilft das eventuell aber nicht mehr.
Fidr solche Falle gibt es in vielen Behdrden inzwischen Notfallplane. Dazu
gehort etwa, dass der Beschaftigte von seinem Schreibtisch aus jederzeit
schnell durch eine Tir ins Nachbarbiiro gelangen kann. An vielen PCs gibt es
kleine Knépfe, Uber die hausintern ein Alarm ausgeldst wird.

"Jobcenter-Besucher, die gegenltber Beschaftigten kdrperlich gewalttatig
werden, sind zum Glick Einzelfalle", betont Hennigfeld. Bei der Polizei ist das
anders: Die Einsatzkrafte missen regelmafRig anderen helfen, die in Gefahr
sind - und gleichzeitig darauf achten, dass sie nicht selbst zum Opfer werden.
"Das situationsgerechte Verhalten wird in taktischen Trainings immer wieder
realitdtsnah erprobt und ist zentraler Bestandteil der Aus- und Fortbildung
von Polizisten", erklart Victor Ocansey vom Landesamt fir Ausbildung der
Polizei Nordrhein-Westfalen.

Polizisten sind prinzipiell im Team unterwegs, wahrend des Einsatzes
kommunizieren sie durch Blicke und Zeichen miteinander. In einer
Gefahrensituation hat es fur die Einsatzkrafte Prioritat, mogliche Opfer in
Sicherheit zu bringen. Dann geht es darum, die Situation zu entschéarfen.
"Eine direkte Ansprache des Taters oder der Tater ist dabei das A und O", so
Ocansey.

Auch im o6ffentlichen Personennahverkehr missen Fahrer und Fahrkarten-
Kontrolleure mit aggressiven Kunden rechnen. "In den Fahrerkabinen vieler
Busse und Bahnen gibt es Notfallknépfe, die bei Bedarf betatigt werden
kénnen", sagt Axel Schad von der Nahverkehrsgewerkschaft in Kdln. Auch
werden fir die Beschaftigten Deeskalationskurse angeboten.

Fir Mitarbeiter im Kassenbereich von Supermarkten oder Tankstellen kann es
ebenfalls gefahrlich werden — bei einem Raublberfall zum Beispiel. Davor
schutzt unter anderem die Technik: "Oft kann es auf potenzielle Tater schon
abschreckend wirken, wenn sie im Eingangsbereich darauf hingewiesen
werden, dass das Geschaft videolUberwacht wird", sagt Karl-Josef Thielen von
der Berufsgenossenschaft Handel und Warenlogistik in Bonn.

In Schulungen kénnen die Beschaftigten auRerdem das Verhalten im Falle
eines Falles trainieren. Eine wichtige Botschaft: "Bei einem Uberfall niemals
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den Helden spielen", betont Thielen. Bevor sie verletzt werden, sollten
Beschéaftigte lieber das Geld herausricken.

Faltblatt der Kriminalpravention zum Thema
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