¥ DGUV

Deutsche Gesetzliche
Unfallversicherung
Spitzenverband

08/2013
DGUV Lernen und Gesundheit

Gewaltpravention: Gewalt von aulden

Infotext flir die Schiler

BloR nicht provozieren lassen!

Vorsiatzliche massive Gewaltanwendungen wie die Geiselnahme in einer Arbeitsagentur oder der
bewaffnete Uberfall auf eine Supermarktkasse sind gliicklicherweise die Ausnahme. Viel hiufiger
kommt es an Arbeitspldtzen zu Ubergriffen wie Beleidigungen, Drohungen oder Tatlichkeiten wie
Anspucken oder WegstoRen, weil ein Konflikt ,,eskaliert®.

Zum Beispiel kann der Frust Uber einen abgelehnten Antrag
in Wut gegen den Sachbearbeiter umschlagen. Oder eine
Kundin fihlt sich nicht gut beraten und steigert sich immer
weiter in ihren Arger hinein. Oder der Zugbegleiter
bekommt den Arger der Fahrgaste (iber eine Verspatung zu
spiren. Hier hilft es, wenn man die eigenen Gefuhle im Griff
hat und weif3, wie man verhindert, dass sich die Situation
weiter aufschaukelt. Durch ruhiges, besonnenes Verhalten
und bestimmte Gesprachstechniken lassen sich namlich
viele dieser Situationen wieder entspannen,

.deeskalieren“. Zum Beispiel, indem man Interesse und
Verstandnis zeigt, dem anderen geduldig zuhort und kurze
Verstandnisfragen stellt.
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+ Bleiben Sie héflich. Lassen Sie sich nicht provozieren.

Andererseits gibt es auch ,Todslinden®, die so ziemlich je- » Gehen Sie nicht in die Konfrontation. Versuchen Sie

den ,auf die Palme bringen“. Zum Beispiel: Das Gegenuber
nicht ansehen, ihn/sie einfach duzen oder Dazwischen-
reden. Auch Argumente wie ,Glauben Sie mir, da bin ich
besser informiert”, oder ,Es ist doch logisch, dass...“, und

nicht, Recht zu behalten oder etwas zu beweisen. Halten
Sie die Situation offen, indem Sie beispielsweise Satze
sagen wie

- ,Ich verstehe das Problem und bin sicher, dass wir da

Drohungen nach dem Muster ,Wenn Sie jetzt nicht sofort,
dann ...", sorgen zuverlassig fur eine weitere Zuspitzung
des Konflikts.

eine Lésung finden.*

- ,Ich prufe das noch einmal und gebe lhnen morgen
Bescheid. Sollte das Ergebnis nicht Ihren Vorstellungen
entsprechen, kdnnen wir gerne meinen Vorgesetzten
um Rat fragen, wie wir das Beste fur Sie aus der Sache
machen. Sind Sie mit diesem Vorgehen einverstanden?”

Fehlverhalten dieser Art kann natiirlich auch von Ilhrem
Gegeniiber ausgehen. Gut ist es, wenn es lhnen gelingt,
nicht darauf zu reagieren, Provokationen zu Gberhéren und
selbst hoflich und auf die Sache konzentriert zu bleiben! Sie brauchen sich natirlich keine Beleidigungen etc. gefal-
len zu lassen. Doch selbst in die Offensive zu gehen und
zum Beispiel ebenfalls zu schreien oder zuriickzurempeln,
ist ganz sicher der falsche Weg. Beenden Sie unzumut-
bare Situationen so schnell und sachlich wie méglich und
wenden Sie sich, wenn Sie gar nicht mehr weiter wissen,
an lhre/n Vorgesetzte/n oder einen erfahrenen Kollegen
beziehungsweise eine Kollegin.

Um Deeskalationstechniken sicher anwenden zu lernen,

ist eine mehrtagige Schulung und viel praktische Erfahrung
notwendig. Das kann eine kurze Unterrichtseinheit wie die-
se nicht ersetzen. Dennoch ist es sinnvoll, wenn Sie sich im
Rahmen dieser Unterrichtseinheit einige einfache Regeln
und Tipps vergegenwartigen und ihre Anwendung uben.
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