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Ich halte das
hicht aus!

Effektive Mallnahmen gegen Gewalt am Arbeitsplatz




Haufigkeit und
Ursachen von
aulRerer Gewalt

Bedrohungen, Beleidigungen oder Angriffe durch externe Personen



Vermutete

Risikofaktoren

fur Gewalt am Arbeitsplatz

Befragung
IFES 2017

Faktor “sehr wichtig”
Angaben in %
n=1.429

Auswahl von Themen

Schlechte
Arbeitsorganisation

zu wenig Personal

Konkurrenz /
Rivalitat

Schlechter
Fuhrungsstil

Steigender
Arbeitsdruck

60

50

40

30



Gewalt von ) /o
aller osterreichischen Betriebe haben

Umgang mit schwierigen Kundinnen /
Patientlnnen / Schulerlnnen

aullen

ESENER-2 (2014)



Authoritat &
Macht

Offentlicher Dienst
Polizei

Risikofaktoren

fur externe Gewalt

Umgang mit
Wertgegen-
standen

Kassiererlnnen
Bank
Post

Wert-Transport

Einzel-
Arbeits-
platze

Lieferanten
Bei Kundinnen zu
Hause
Offentlicher
Verkehr

Klientlnnen
mit
Problemen

Sozialarbeit
Gesundheit

Schlechte
Arbeits-
organisation

Aullendienst
Verkauf



Vermutete

Risikofaktoren

fur Gewalt am Arbeitsplatz

Befragung

IFES 2017

Faktor “sehr wichtig”
Angaben in %

n = 1.429

Auswahl von Themen

Alkohol- / Drogenprobleme

Zunehmende Ricksichtlosigkeit /
Gewaltbereitschaft

50

45

40

35

30

25

20



Haufigkeit

1.
Emotionen
Art der zu zeigenden Zeigen bei der

Emotionen

Arbeit mit
anderen

)\ Intensitat

EMOTIONS-ARBEIT




Eigene Betroffenheit

(schwer Kranke, soziale

Notlagen, ...) 2

Bedrohung Emotionale
(objektiv/subjektiv) E re i g n i SSe

Interaktionen, die nicht im

Arbeitsauftrag geregelt sind

EMOTIONS-ARBEIT




Surface Acting
(Emotionen zeigen, die r=0.35

nicht erlebt wurden) [ —

Psychische

Emotional Dissonance 034 Beschwerden
(Kontrare Emotionen —_—
zeigen) (Burn-out, Stresserleben,

schlechtes Befinden, ...)
Deep Acting
(Zeigen von erlebten
Emotionen)

WIRKUNG VON EMOTIONS-ARBEIT




Pravention
von aullerer Gewalt

Vorbeugung gegen Bedrohungen, Beleidigungen oder
Angriffe durch externe Personen



Gewalt von
innen

Hat Ilhre Firma
ein Verfahren zum
Umgang mit
Bedrohung /
Beleidigung
durch Externe?




Gewalt von

3%

aller osterreichischen Betriebe haben
ein Verfahren zum Umgang mit
Bedrohung, Beleidigung oder
Angriffen durch externe Personen

aullen

ESENER-2 (2014)



Substitution
Cunden ind
Grund der Beschwerde entfernen

Technische MalRnahmen

Organisatorische MalRnahmen

Personenbezogene Mallnahmen

STOP-Prinzip bei aggressiven KundInnen



Substitution

Technische MalRnahmen

Barriere: Glastrennwand, Ladentisch, ...
Alarmsystem
Freie Fluchtwege

Organisatorische MalRnahmen

Personenbezogene Mallnahmen

STOP-Prinzip bei aggressiven KundInnen



Substitution

Technische MalRnahmen

Organisatorische Mallnahmen

Keine Alleinarbeit
Security-Mitarbeiterin vor Ort

Klare Vorgehensweise/ Sanktionen fur
Kundinnen/ Verbindlicher Ablauf

Personenbezogene Mallnahmen

STOP-Prinzip bei aggressiven KundInnen



Substitution

Technische MalRnahmen

Organisatorische Mallnahmen

Personenbezogene Mallnahmen

Deeskalations-Training
Selbstverteidigungstraining
Notfallspsychologische Nachbetreuung

STOP-Prinzip bei aggressiven KundInnen



Pravention von aullerer Gewalt

® Ermittlung von ® Riume und Ausstattung
Gefahrenpotential evaluieren

Beobachtung, Dokumentation und

Ruckmeldung . .
® Organisatorische

® Klare Regeln bei Risikofaktoren beheben

Ausnahmesituationen

mit Kundinnen
Hier keine Autonomie geben und ‘ SChUIung des Umgangs

Interpretationsspielraume lassen mit Gewalt



Haufigkeit und
Ursachen
von innerer Gewalt

Mobbing, Diskriminierung und Konflikte in der Organisation



Mangelhafte
Kommunikation &
Zusammenarbeit

innerhalb der Betriebe

ESENER-2-

Befragung 2014

Arbeitgeberangaben

Osterreich

5-9 MA

10-49 MA

50-249 MA

250+ MA
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Vermutete

Ursachen

von Konflikten am Arbeitsplatz

Befragung

CPP Global 2008
Angaben in %

n = 5.000

Auswahl von Themen

33
26

fehlende Offenheit /
Ehrlichkeit

Fehlende Zu viel Arbeit

Rollenklarheit

Schlechte
Personalauswabhl

Aufeinanderprallen
von Personlichkeit

60

50

40

30

0



Angelehnt NWGC / PWGS von Brady, Brown & Liang (2016)

Test: Gesprache uber
Personen, die nicht
anwesend waren

Haben Sie im letzten Monat...

..die Handlungen einer dritten Person gelobt als Sie mit einer/m
Kollegln gesprochen haben?

..einem/r Kollegln etwas Positives Uber jemanden Dritten erzahlt?

..die Handlungen einer dritten Person verteidigt als Sie mit einer/m
Kollegln gesprochen haben?

..uber jemanden Dritten etwas Nettes gesagt als Sie mit einem/r
Kollegln gesprochen haben?

..einem/r Kollegln gesagt, dass Sie eine dritte Person respektieren?




Angelehnt NWGC / PWGS von Brady, Brown & Liang (2016)

Test: Gesprache uber
Personen, die nicht
anwesend waren

Haben Sie im letzten Monat...

.. eine/n Kollegln gefragt, ob er/sie einen negativen Eindruck hat von
etwas, dass eine dritte Person gemacht hat?

.. die Fahigkeiten einer dritten Person hinterfragt als Sie mit einer/m
Kollegln gesprochen haben?

..eine Person kritisiert als Sie mit einer/m Kollegln gesprochen haben?

..Ihrem Arger bei einer/m Kollegln Luft gemacht tiber etwas das eine
dritte Person getan hat?

.. einer/m Kollegln eine unvorteilhafte Geschichte tiber jemanden
Dritten erzahlt?




Grunde fur
Klatsch &

Tratsch

Eigenen Selbstwert erhohen

Geheimes Wissen verteilen / sich als Retter darstellen / die

eigene Reputation erh6hen / sich wichtig machen / ...

Strategisch die Reputation
von anderen verringern

Konkurrenz verhindern / jemandem etwas heimzahlen /

Erfolge von anderen kleinreden / ...

Gruppenzusammenhalt durch Ausgrenzung
Das Wir-Gefuhl starken / einen AufSenfeind schaffen / ...



Risikofaktoren fiir Mobbing

Personlichkeit der
Taterlnnen
Geringer Selbstwert

Aggressionen
Angst um eigenen Arbeitsplatz

Personlichkeit der
Opfer

Hervorstechende Eigenschaften
Korperliche Besonderheiten

Strukturelle Ursachen

Zu viel Arbeit & Personalmangel
Unklare Hierarchien
Mangelhafte Arbeitsaufteilung
Intransparente Entscheidungen
Negatives Sozialklima
Keine Konsequenz bei Konflikten
Keine Unterstutzung von der
FUhrungskraft



Pravention
von innerer Gewalt

Vorbeugung gegen Mobbing, Diskriminierung und
Konflikte in der Organisation



Nur 6%

DER BESCHAFTIGTEN GLAUBEN,
DASS KONFLIKTE UNVERMEIDBAR SIND!

Organisationen und Fuihrungskrafte
sind gefordert!

CCP Global (2008)



FUhrungs-
verhalten

Weitere
Arbeitsbedingungen

Gefuhrte
Mitarbeiterlnnen
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Hat Ihre Firma
ein Verfahren zum

tobbing
nnen mit Mobbing oder
Belastigung

am Arbeitsplatz?



2%

der Osterreichischen Betriebe haben
ein Verfahren zum Umgang mit
Mobbing oder Belastigung am Arbeitsplatz.

Gewalt von n u r

innen

ESENER-2 (2014)



Hat lhre Firma ein
Gewalt von - .o
Konfliktlosungs-

Verfahren?




8%

der osterreichischen Betriebe haben
in den letzten 3 Jahren
ein Konfliktlosungsverfahren angewendet.

Gewalt von n u r

innen

ESENER-2 (2014)



Pravention von innerer Gewalt

® spannungen ® Klare Zielvorgaben,
ansprechen, bevor es Verantwortlichkeiten
zu spat ist und Erwartungen

® Psychische

Fehlbelastungen ® Konsequenter Umgang

mit Personen

reduzieren
® Einzelgesprache ® Mediation oder
fihren, Vertrauen Beratung ermaoglichen

aufbauen



Was tun,
wenn Gewalt passiert?

Schritte, wenn Prdavention zu spat ist



Psychologische
Erste Hilfe
el einer Krise

1. Ich bin da. / Ich bleibe bei Ihnen. / Es sind MalRhahmen eingeleitet
worden.

2. Privatsphare herstellen

3. Vorsichtiger Korperkontakt (Handriicken, Schulter) auf gleicher Hohe,
Blickkontakt

4. Jammern akzeptieren; Aggression ignorieren wenn maoglich

5. Offene Fragen stellen ohne Vorwirfe oder regelmalig Kontakt
signalisieren

6. Malnahmen einfach erklaren; ruhig wirken

7. Betroffene (unwichtigere) Entscheidungen treffen lassen

8

9

. Kann ich noch etwas fur Sie tun?
. Konkrete Anweisungen flr nachste 24 Stunden




Reflexion fur
Ansprechpersonen

Umgang mit den eigenen Emotionen reflektieren:

Wie siehe ich meine Rolle?
Was will ich und was kann ich leisten?
Gibt es rechtliche Rahmenbedingungen?

Welche Erwartungen an mich sind im Raum?




Mit vielen Praxisbeispielen

o Sie sind eine Isungsorientierte Fiihrungskraft und wollen H:raus:9r(:$rur;%¢;n;ak;::
ie fu ihl und mochten kunftig
ehen? Sie filhren aktuell nach Bauchgefuh nd " _
?;?dierter wissenschaftlicher Erkenntnisse motlvrerend? Arbeltsbedlqgungen
schaffen? Sie stellen theoretische Inputs gerne auf den Priifstand und wiinschen
sich effiziente Tipps fiir die Praxis?

Dann ist dieses Buch perfekt fiir Sie!

Hier erfahren Sie als Fiihrungskraft alles, was Sie bei der Qestaltung optimaler

1 Vi d Arbeitsbedingungen unterstiitzt! Wissenschaftliche Erkenptmgse Yverden anhand

S O S C h a ffe n S I e m Ot IVI e re n e von vielen Beispielen verstandlich dargestellt. Ihr_ Vorteil: Sie kénnen dgs neu
erworbene Wissen sofort in die Tat umsetzen und mit Ihrem Team das gemeinsame

A rb e i t S b e d i n g u n g e n Arbeitsumfeld langfristig verbessern.

Veronilka Jalcl

Jlch bin von der Betrachtungsweise und den Vorschligen begeistert. Die Ideeq und
Hinweise finde ich sehr praxisnah. Ich werde auch einiges bei mir selbst ausprobieren.
Absolut top!”
N ) 7’

Gerhard Redl, Gruppenleiter, Hans Lohr GmbH
Q »Veronika Jakl verkniipft in ihrem Buch gekonnt die wissenschaftliche Theorie mit ihrem

. ' ; reichen Erfahrungsschatz. Angereichert mit vielen Beispielen aus der Praxis entsteht so

ein praxisnahes, lésungsorientiertes Handbuch fiir moderne Fiihrungskrifte.”
Veeronika Jakl

Manuela Hammer, People & Leadership Development

.Spitzenleistqngen reifen dort, wo sich Menschen von ihren Fiihrungskréften beachtet
fiihlen. }/eronl!(a Jakl zeigt fundiert auf, was Fiihrungskrafte tun kénnen, um motivierende
Arbeitsbedingungen zu schaffen und damit den Unternehmenserfolg sicherzustellen.”

Helmut Lackner, Geschaftsfiihrer, Osterreichische Staatsdruckerei GmbH

ATV iU IR EDN

Veronika Jakl

ist Arbeitspsychologin und Expertin fiir psychische
Belagtungen. Sie hat bereits hunderten Flhrungskraften
dabei geholfen_vmotivierende Arbeitsbedingungen zu
schaffen. Ihre Uberzeugung: Niemand sollte in der Arbeit
gestresst oder genervt sein mussen! Die Erfahrung aus
vielen Jahren Management-Beratung und tausenden
Stunden Consulting gibt sie in diesem Buch offen weiter.

www.apjakl.at
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Jetzt erhaltlich!
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Veronika Jakl

EMAIL-ADRESSE
veronika.jakl@apjakl.at

Linked In
Veronika Jakl



