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1 Vorwort der Dozenten — Oliver Berg, Iris Peinl

Im Rahmen des Forschungsgebietes Stress, Belastung und Beanspruchung hatten
wir die auf3ergewdhnliche Mdglichkeit, gemeinsam mit den Studenten des Studien-
ganges Business Psychology an der EBC Hochschule Campus Berlin das Projekt
Bankuberfallpravention und Krisenintervention im Bankenbereich durchzufih-
ren. Das Ziel des Projektes war die systemische Erhebung von Erfahrungen von Be-
troffenen, Organisatoren, Ausbildern und Trainern mit Bankiberfallinduzierten Belas-
tungen und Beanspruchungen von Bankbeschéftigten. Es sollte zum Status Quo
ermittelt werden und Pravention/Krisenintervention in den genannten Bereichen wei-

terentwickelt werden.

Der Bedarf fur dieses Projekt liegt aus der Perspektive der Finanzinstitutionen und
deren Beschéftigte auf der Hand: Die Erh6hung der Sicherheit von Mitarbeitern und
Kunden durch die Vermeidung von kdrperlichen und psychischen Verletzungen in
der Uberfallsituation wird angestrebt. Auch die mittel- bis langfristigen Folgen bis hin
zur Posttraumatischen Belastungsstorung werden noch heute oft unterschatzt. Dabei
stellt die Bankuberfallsituation eine besonders schwere Belastung dar, da die Bedro-
hung des eigenen Lebens fur den Mitarbeiter ein einschneidendes und kritisches Le-
bensereignis darstellt. Die Pravention soll das Risiko von Verletzungen durch kompe-
tentes Verhalten wahrend eines Uberfalls und die ,Beanspruchung® im Bedarfsfall

durch Psychoedukation und geeignete Nachbetreuung verringern.

Auch aus der Perspektive der praxisorientierten wirtschaftspsychologischen Ausbil-
dung der Studierenden an der EBC Hochschule liegt der Bedarf auf der Hand: Die
Studierenden des zweiten Semesters erhielten einen ersten Einblick in die empiri-
sche Forschung und damit in die Verbindung von Theorie und Wirtschaftspraxis. Da-
fur wurden in der Planungsphase systemisch aufgeteilte Themen, Fragestellungen,
zentrale Begriffe und deren Indikatoren herausgearbeitet. Diese wurden dann in
halbstrukturierte Interviewleitfaden Gbertragen. Als Interviewpartner standen Fachex-
perten, Betroffene, Trainer, Ausbilder und ein Sicherheitsingenieur zur Verfligung.
Mit diesem learning by doing haben sich die Studierenden nicht nur professionelles
Handwerkszeug erarbeitet, sondern gleichzeitig zur Erforschung der unternehmeri-

schen Praxis beigetragen.
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Die hier veroffentlichten Beitrage sind die inhaltlich zugespitzten und verdichteten
umfangreicheren studentischen Projektarbeiten. Es ist fur alle Studierenden die erste
Veroffentlichung und ihr unterschiedlicher Charakter dokumentiert die unterschiedli-
chen Arbeits- und Erkenntnisstéande. Gleichwohl befinden sich in jedem der einzel-
nen Beitragen interessante Einzelbefunde und / oder systematische Ergebnisse zu

dem von uns untersuchten Aspekt.

In Kapitel 1 wird das Thema aus der Sicht der betroffenen Mitarbeiter mit Bankuber-

fallerfahrung eingefihrt.

Projektarbeit 1.1 spezifiziert die theoretisch méglichen Folgeerscheinungen
und den Aufbau der Praventionsschulungen. Fallbeschreibungen erlebter
Raububerfalle belegen eindrucksvoll Relevanz und Bedarf des vorliegenden
Projektes.

Die Projektarbeit 1.2 beschreibt detailliert die Handlungen und Empfindungen
wahrend und nach Raububerfallen aus der Sicht der Mitarbeiter. Betriebliche
und individuelle MaRnahmen zur Stresspravention und -bewaltigung werden

fundiert vorgestellt.

Kapitel 2 bezieht sich auf die Hintergriinde von Trainern und externen Fachexperten.
Die durch Experteninterviews erhobenen Informationen werden mit fachlich-

theoretischen Hintergriinden verglichen. Weiterer Bedarf wird herausgearbeitet.

Dabei konzentriert sich Projektarbeit 2.1 auf den Einfluss stressrelevanter
Personlichkeitseigenschaften und Denkmuster auf das mogliche Verhalten

des Mitarbeiters in einer Banklberfallsituation.

Projektarbeit 2.2 untersucht, inwiefern individuelle Probleme den Erfolg von
Praventionsmafl3nahmen beeintrachtigen konnen. Auch der mdgliche positive
Einfluss des sozialen Umfelds als wichtige Ressource zur Minderung der Be-

anspruchungsreaktion wird dargestellt.

In Projektarbeit 2.3 wird der Einfluss von Angst auf die Beanspruchung der
Mitarbeiter vor einem Bankuberfall beleuchtet. Das Beanspruchungs-
Belastungs-Ressourcen-Konzept von Rudow und organisatorische Mafl3nah-

men der Banken zur Pravention werden vorgestellt.
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Projektarbeit 2.4 stellt Inhalte und Wirkungen von Praventionsschulungen, so-
wie Rahmenbedingungen und Ziele vor. Die Belastungen wahrend eines
Uberfalls werden dabei durch Verhaltenstraining und Aufklarung tuber Verhal-

tensregeln und Tater-Opfer-Dynamik reduziert.

Kapitel 3 veranschaulicht die Strategien der Belastungsreduzierung tber betriebliche

ArbeitsschutzmalRBhahmen sowie zugehorige rechtliche Regelungen.

Projektarbeit 3.1 legt den Fokus auf das Berufsbild der Fachkraft fur Arbeitssi-
cherheit, Probleme bei praventiven Malinahmen sowie aktuelle Tendenzen im
Bankwesen. ArbeitssicherheitsmalRnahmen wie z.B. Uberfallmelder und Si-

cherheitspersonal werden vorgestellt.

Kapitel 4 schlieBlich widmet sich dem Berufsbild des Notfallpsychologen, der Entste-
hung des Berufsbildes, Einsatzen und Strategien in der Krisenintervention und dem

Umgang mit eigenen Belastungen und Beanspruchungen des ,Helfers".

Die Historie und die Entwicklung des Berufsbildes des Notfallpsychologen
werden in Projektarbeit 4.1 dargestellt. Die Inhalte der Ausbildung sowie aktu-

elle Forschungsbereiche werden fokussiert und bewertet.

Der Schwerpunkt von Projektarbeit 4.2 liegt auf den Einsatzgebieten der Not-
fallpsychologie und den konkreten Ablaufen im Einsatz wie Akut-, Stabilisie-
rungsphase und Weiterbetreuung. Typische Probleme und Tabus am Einsatz-

ort werden vertieft.

Abschliel3end wird in Projektarbeit 4.3 die Anwendung der Notfallpsychologie
im Bankwesen erlautert. Die Belastungen und Beanspruchungen des Notfall-
psychologen sowie erforderliche Strategien und Eigenschaften werden ermit-

telt.

Dieses in dieser spezifischen Anwendungsorientierung absolut ,junge” Forschungs-
gebiet bietet nicht nur viele, sondern auch notwendige Forschungsanséatze, die zu-
kunftig vertieft werden missen. Gerade die interdisziplinare Untersuchung dieses
Projektes deckt Probleme und Potenziale ebenso wie positive Ansatze und Erfolge

auf.

Danken mochten wir an dieser Stelle den offenen und aufgeschlossenen Inter-

viewpartnern, die hier durchgehend anonym dargestellt werden, und deren Bereit-
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schaft, Zeit und Gedanken zu investieren, dieses Projekt erst ermdglicht hat. Ebenso
grof3er Dank gebihrt unseren Autoren fur ihre durchgehende Einsatzbereitschaft,
Flexibilitat und Geduld. Das Redaktionsteam schlief3lich hatte die Aufgabe, die ein-
zelnen Arbeiten zusammenzufassen, zu strukturieren und zu redigieren - auch hier

ein groRes Dankeschon fur die erfolgreiche Arbeit!

Iris Peinl und Oliver Berg

Juli 2012
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2 Vorwort der Studenten - Nick Meyer, Victoria Isabel Weiland, Felicia
Wirtenberger, Franziska Marie Rol3ig

Das von Herrn Berg und Frau Professor Peinl initiierte Projekt im Rahmen des For-
schungsgebietes Belastung, Beanspruchung und Stress, stellte uns Studenten vor
einige Herausforderungen. Um erste Kenntnisse im Bereich der Forschung zu erlan-
gen, begleitete uns Frau Professor Peinl im Rahmen einer kurzen Vorlesungsreihe

anhand einer Einflihrung in dieses Gebiet.

Das Besondere an diesem Projekt war der ganzheitliche Ansatz. Wir hatten von Be-
ginn an die grol3artige Mdglichkeit, begleitet durch unsere Dozenten, dieses Projekt
eigenstandig durchzufiihren. Das bedeutete fur uns, mit der Erarbeitung der Indikato-
ren zu beginnen, den Fragebogen zu erstellen, ein halbstrukturiertes Experteninter-
view durchzufihren und dieses sowohl vollstandig auszuwerten als auch den Bericht

zu erstellen.

Auf diese Weise bot sich uns die Mdglichkeit, den ersten praktischen Kontakt mit ei-
nem unserer zukinftigen Arbeitsfelder zu bekommen. Gleichzeitig war es unser ers-
ter Schritt in die wissenschaftliche Forschung. Durch die Beleuchtung des komplexen
Systems der Kreditinstitute konnten wir unser kritisches Auge weiterschulen. Dabei
wurde unser Interesse und Wissensdurst, auf diesem Gebiet weiter tatig zu werden,
geweckt. Wir kdnnen nur hoffen, dass uns solch groRartige Moglichkeiten des Ofte-

ren in unserem Studium eroffnet werden.

Wir konnten an diesem Projekt wachsen. Nicht nur im Bereich des Wissens, sondern
auch im personlichen Bereich, welches vor allem durch die Ganzheitlichkeit des Pro-
jektes geférdert wurde. Insbesondere lernten wir, wie wichtig eine detaillierte Vorbe-

reitung ist, die dennoch stets offen fiir Neues bleiben sollte.

Als Redaktionsteam wurden wir vor weitere Herausforderungen gestellt. Insbesonde-
re die detailreiche Beachtung der Normen des wissenschaftlichen Schreibens wie
auch die besondere Erfahrung des Zusammenspiels zwischen Kommunikation mit
den Kommilitonen und des organisierten Arbeitens war nur gemeinschatftlich moglich.
Dies erweiterte unseren Horizont in Hinblick auf die Teamarbeit und Koordination.
Gemeinschaftlich wuchsen wir als Redaktionsteam an unseren Herausforderungen

und konnten unser Wissen und unsere Personlichkeit erneut entwickeln.
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Nicht nur wir als Redaktionsteam, sondern auch im Namen der Studenten der Semi-
nargruppe Business Psychology 2011, mdchten wir uns bei Herrn Berg und Frau
Professor Peinl fur diese groRRartige Moglichkeit, die Sie uns er6ffnet haben, bedan-
ken. Dies ware jedoch nicht ohne die hervorragende Zusammenarbeit mit den Inter-
viewpartnern moglich gewesen, deshalb gebuhrt auch Ihnen unser Dank.

Nick Meyer, Victoria Isabel Weiland, Felicia Wirtenberger, Franziska Rol3ig
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3 Einfuhrung: Bankuberfallpravention und Krisenintervention. Zur
Belastung und Beanspruchung von Beschéaftigten im Bankenbe-
reich

3.1 Bankuberfalle, Belastungsstérungen von Bankangestellten sowie
betriebliche Banktberfallpravention und Krisenintervention - Ale-
xander Dechant, Andreas Mames

3.1.1 Einleitung

Aufgrund der moglichen mentalen Konsequenzen nach einem Bankuberfall konzent-
rieren sich immer mehr Schulungen auf die Pravention und Krisenintervention der
potenziellen Betroffenen. Viele Banken sind in den letzten 15 Jahren dazu tberge-
gangen, ihr Personal nicht nur in regelméaRigen Abstdnden zu schulen, sondern ver-
suchen auch, das Risiko fur moégliche Folgeerscheinungen bei ihren Mitarbeitern

durch den Einsatz von speziell ausgebildeten Notfallpsychologen zu minimieren.

Die Teilnahme an einer entsprechenden Praventionsschulung bot die Chance, das
Erleben der Betroffenen bei und nach einem Bankiiberfall im Rahmen von Interviews

zu ergrinden.

Um die Fragestellung richtig beantworten zu kdnnen, werden zunachst allgemeine

statistische Informationen zu Bankuberfallen gegeben. Anschliel3end werden die In-
halte von Praventionsschulungen und deren Relevanz fur Arbeithehmer und -geber
herausgearbeitet. Belastungsstorungen werden als mogliche Folge einer Banktber-
fallsituation vorgestellt. Die Einzelinterviews mit Banklberfallerfahrenen Mitarbeitern
werden ausgewertet. Abschlie3end wird die Fragestellung beantwortet und ein Fazit

prasentiert.

3.1.2 Statistiken und Informationen zu (Bank)Uberfallen

Raububerfalle belegen auf Banken im Ranking aller Raubdelikte den siebten Platz
und machen damit 6% aus. Im Vergleich zu Geschéften (Platz 1 mit 25,4 %), Tank-
stellen (Platz 2 mit 17,4%) und SB-L&den (Platz 3 mit 12,8%) sind Banken tendenzi-
ell ein weniger beliebtes Ziel fiur Rauber (Bundesministerium des Innern (Hrsg.),
2010).
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Dies liegt sicher nicht zuletzt an dem Wandel der Banken von einfachen Geldlagern
hin zu Dienstleistern und Servicecentern. Ein Grol3teil aller Bankfilialen wurde ab
2002 mit Kamerasystemen ausgestattet. Weiterhin wurden seit 2007 die Kassen in
den Banken abgebaut und stille Alarmschalter installiert. Das Risiko der Tater ist, im
Gegensatz zu der schméalernden Ausbeute, gewachsen. Aufgrund dieser Tatsache
und der technischen Neuerungen sind die Zahlen von Raubiberfallen auf Banken
langsam zurtickgegangen (von 2003:767 Bankuberféalle auf 2008: 298 Bankuberfalle;
vgl. ebenda). Die eher sinkende Tendenz weist trotzdem Schwankungen auf. Ein
gutes Beispiel hierfur ist der Zeitraum der Wirtschaftskrise. Hier stiegen die Zahlen

der Bankuberféalle wieder leicht an auf 326 Bankuberfalle/Jahr (vgl. ebenda).

Unterschieden wird zwischen Blitzangriff, bei dem der Tater sofort seine Absicht &u-
Rert (61,8%), Uberraschungsangriff, bei dem die Tater den Angestellten kurz
vor/nach Ladenschluss auflauern (13,2%) und vertrauensschaffender Angriff, bei
dem die Tater eine Kundenabsicht vortduschen, um in eine besser geeignete Situati-
on fur den Uberfall zu gelangen (25%) (vgl. Schénberger, 2000). Die letzteren Vari-
anten sind eher seltener anzutreffen und lassen auf ein hoheres Professionalitatsni-

veau schliel3en.

Statistisch gesehen passieren die meisten Uberfalle an Freitagen (113 pro Jahr) oder
Dienstagen (105 pro Jahr). Ein Erklarungsansatz ware, dass freitags, aufgrund der
Wochenendeinkaufe, die hochsten Umséatze erzielt werden und die Kassen vermut-
lich gefuillt sind. Dienstags ist der Umsatz wahrscheinlich &hnlich hoch, da die am
Wochenende verbrauchten Vorrate wieder aufgefillt werden missen. Der Montag
(73 pro Jahr) und der Mittwoch (98 pro Jahr) weisen die wenigsten Uberfalle auf (vgl.
Schonberger, 2001).

Auf das Jahr verteilt gesehen, steigen die Zahlen von Raubstraftaten mit den am
Jahreswechsel gelegenen Monaten (Dezember 102, Januar 77) und sinken mit den
Sommermonaten (Juli 42, August 36). Das kénnte mit einer schlechteren Stimmung
in den sonnenarmen Wintermonaten zu tun haben oder auch mit der friihen Dunkel-
heit, welche die Tater wahrend ihrer Flucht schitzt, erkannt oder verfolgt zu werden
(ebenda).

Bankuberfélle sind meist spontane Impulshandlungen und kénnen aus Grinden wie
Mietverzug und anstehender kostspieliger Feste entstehen. Ein Grol3teil (90%) der

Tater sind Amateure. Dementsprechend sind sie schlecht vorbereitet (bzgl. Tather-
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gang, Flucht und Informationen Gber mdgliche Geldvorkommen), aufgeregt und unsi-
cher. Dies macht es auch fur Angestellte schwieriger, mit den Tatern umzugehen, da
diese schwer zu berechnen und leicht zu reizen sind. Eine weitere Komponente der
Unberechenbarkeit entsteht dadurch, dass Tater vor einem Uberfall oft Betaubungs-
mittel einnehmen (Berg, 2012).

Trotz der gesunkenen Raububerfélle auf Banken und einer Aufklarungsrate von
82,3% (Bundesministerium des Innern (Hrsg.), 2010) missen Banken ihre Kunden
schitzen und Mitarbeiter durch betriebliche Praventionsschulungen auf mégliche

Extremsituationen und Belastungen vorbereiten.

3.1.3 Betriebliche Praventionsschulungen

Da der Arbeitgeber laut Arbeitsschutzgesetz fir Sicherheit und Gesundheit der An-
gestellten verantwortlich ist und in den meisten Fallen auch darauf bedacht ist,
Krankheits- und Fluktuationsraten maglichst gering zu halten, sind beim Grol3teil der
Betriebe Schulungen und andere hilfreiche Angebote Standard. So wird zum Beispiel
die Kooperation im Rahmen der polizeilichen Befragung gelbt, um den Blick der An-
gestellten fur wichtige Details, die im Ernstfall essenziell sein konnten, zu scharfen.
Des Weiteren wird versucht, die moglichen Folgeerscheinungen einer hypotheti-
schen Ausnahmesituation von psychologischer Seite her zu erlautern, um die Risiken
einer Belastungsstérung zu minimieren. Auch die Auswertung von Statistiken zu
Uberfallzahlen und Aufklarungsquoten gehéren zum Programm. Wéahrend dieser 3-
stindigen Schulung werden aber auch Fragen der Mitarbeiter zu allen themarelevan-
ten Bereichen, wie dem Umgang mit der eigenen Familie nach einem Uberfall, dem
Verhalten bei einer méglichen Zeugenaussage, oder individuellen Anliegen und Ver-

besserungsvorschlagen beziiglich der Sicherheit der Filiale beantwortet (Berg, 2012).

3.1.4 Das Sicherheitsnetz der Banken

Naturlich sind Banken nicht nur in der Pravention von Bankuberféllen tatig, sondern
auch aktiv um die Nachsorge fur Betroffene bemuiht. So wurde wahrend der Praven-
tionsschulung das Thema des Uberfalls in seinen verschiedenen Phasen erortert.
Zur Vorsorge gehdren demzufolge aul3er Psychologen auch Sicherheitsingenieure
und Arbeitsmediziner, deren Aufgabe es ist, Unternehmen und Arbeitnehmer beziig-

lich ergonomischer Arbeitsgestaltung, Arbeitssicherheit und Gesundheitsschutz zu
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beraten und bei deren Umsetzung behilflich zu sein. Obwohl man wahrend des ei-
gentlichen Uberfalls nur schwerlich Sicherheit vermitteln kann, gibt es auch hier ge-
wisse Richtlinien beztglich der Handlungsweisen der Angestellten, die das Risiko
ernsthafter Schaden fur Leib und Leben minimieren sollen. Hierzu zahlen aul3er
elektronischen Schutzvorrichtungen auch sofort benachrichtigte private Sicherheits-
firmen, die nach Beendigung der Tat organisatorische Aufgaben tibernehmen (Berg,
2012).

Zur Nachsorge der Betroffenen gibt es neben den Notfallpsychologen der Polizei
h&aufig auch vom Unternehmen bezahlte Spezialisten. Nach dem Uberfall wird die
Filiale geschlossen, und nach der polizeilichen Befragung werden die Mitarbeiter und
betroffene Kunden von speziell geschulten Psychologen betreut. Da aber nicht nur
die Erstversorgung am Tatort wichtig ist, um die Moéglichkeit von ernsthaften Folgen
fur die Opfer zu minimieren, werden auch Gruppennachsorgesitzungen, Einzelge-
sprache und sogar therapeutische Hilfe Uber einen Zeitraum von bis zu 6 Wochen
angeboten. Zu den Aufgaben einer solchen Folgebehandlung gehéren der Abschluss
mit der Akutsituation, ein gemeinsamer Wiedereinstieg am Arbeitsplatz, eine Analyse
der momentanen psychischen Lage, genauso wie die dauerhafte Betreuung, an de-
ren Ende im Optimalfall die Wiedereingliederung in den Alltag steht (Schrodt,
Angelika; Wiederkehr, Roland).

3.1.5 Einzelinterviews mit Uberfallerfahrenen

Im Rahmen der Praventionsschulung hatten wir die Méglichkeit, mit den Bankan-
gestellten Uber mdglichen Bankuberfallerfahrungen zu sprechen. Von den insge-
samt sechs Angestellten hatten vier bereits Erfahrungen mit einem Bankraub ge-
macht. Des Weiteren fixiert sich der nachfolgende Teilabschnitt auf zwei der Mit-
arbeiter und deren Bearbeitung des von unserer Gruppe entwickelten Fragebo-
gens. Im nachfolgenden Abschnitt werden sie durch die Pseudonyme x und y

anonymisiert.

Das Interview zielte primar auf die Empfindungen der Bankiberfallerfahrenen vor,
wahrend und nach der Tat ab. Weiter wurde erfragt, ob sie jemals an einer Pra-
ventionsschulung teilgenommen hatten und ob diese ihr subjektives Empfinden in

Bezug auf den sicheren Umgang mit einer solchen Extremsituation verandert hat.
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Im ersten Fall war das Opfer (Partner X) aktiv beteiligt gewesen, stand jedoch hin-
ter einem mit Panzerglas gesicherten Schalter. Der Tater musste sein Vorhaben
nicht weiter verdeutlichen, da er einen Motoradhelm auf dem Kopf und eine
Schusswaffe in der Hand trug. Trotz eigentlicher Sicherheit durch das schussfeste
Sicherheitsglas rief die Anwesenheit einer Schusswalffe, die direkt auf das Gesicht

des Bankangestellten gerichtet war, einen Schock hervor.

Der Interviewpartner X sprach von einem Zustand der extremen Angst und Hilflo-
sigkeit. An eigene Worte oder genaue Wortfolgen des Taters wie auch an einzelne
Bewegungsablaufe konnte er sich nicht erinnern. Was er jedoch genau schildern
konnte, war ein tranceartiges Gefuihl der Machtlosigkeit und ein Zusammenschnitt
seines kompletten Lebens, das vor seinem inneren Auge ablief. Nach polizeilichen
Befragungen wurde Partner X ein Gesprach mit einem Psychologen angeboten,
was er aufgrund von zu starker Aufregung verneinte. Anschliel3end wurde er nach
Hause geschickt und verneinte ein wiederholtes telefonisches Angebot psycholo-
gischer Unterstitzung. Auch noch Jahre nach diesen Ereignissen, so berichtete
Partner X, beobachte er Kunden im Schalterraum sehr genau und weist Stress-
symptome auf, wenn Personen mit Helmen die Bank betreten. Diese bittet er auch

heute noch, diesen sofort abzunehmen.

Vor diesem Uberfall hatte Partner X noch nie an einer Praventionsschulung teilge-
nommen, nach dem Uberfall jedoch schon mehrmals. Auf die Frage, ob ihm die
Bankuberfallpraventionsschulung von Intelligenz System Transfer (Intelligenz
System Transfer Berlin; Berg, Oliver) mehr Sicherheit vermittele, antwortete er,

wie auch Partnerin Y, positiv.

Im zweiten Fall war die Mitarbeiterin (Y) passiv an einem Bankuberfall beteiligt. Als
Partnerin Y aus einem der hinteren R&ume kam, feuerte der Téter einige Warn-
schisse in die Decke ab. Partnerin Y war in diesem Fall nicht in akuter Gefahr, da
sie versteckt hinter einer Saule stand. Der Tater und der direkt vom Uberfall be-
troffene Mitarbeiter gingen an ein Terminal, um eine Cash-Card (mit Geld auflad-
bare EC-Karte) fur eine Auszahlung zu praparieren, wahrend Partnerin Y (wie
auch Partner X wahrend seines Uberfalls), von einer so groRen Angst und einem
Gefuhl der Hilf- und Machtlosigkeit ergriffen war, dass es einem Trancezustand,
der surreal wirkte, gleichkam. In diesem Fall wurden allen passiv betroffenen Mit-
arbeitern keine psychologisch unterstiitzenden Mal3hahmen angeboten. Dies war
auch ein Grund fur Partnerin Y, sich von ihrem Arbeitgeber zu trennen. Nach dem
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Bankuberfall hatte Mitarbeiterin Y ein extremes Gefiuhl der Unsicherheit und be-

schaftigte sich mehrere Monate mit dem Gedanken ,Was ware passiert, wenn...".
Das Gefuhl der fehlenden Sicherheit ging so weit, dass Szenarien mit Waffenge-
walt nicht nur auf den Arbeitsplatz, sondern auch auf hausliche und private Aktivi-

taten projiziert wurden.

Zusammenfassend kann man sagen, dass beide Bankuberfallerfahrenen Mitarbei-
ter die Praventionsschulung als nitzlich bzgl. des Sicherheitsgefiihls empfanden,
sich jedoch heute immer noch mit den gemachten Erfahrungen des Bankiberfalls

auseinandersetzen mussen und z. T. unter ihnen leiden.

3.1.6 Fazit

Die Entwicklung der letzten eineinhalb Jahrzehnte lasst sich als positiver Schritt sei-
tens der Banken betrachten, da nicht nur die Mitarbeiter selbst die Konzepte der Pra-
ventionsschulungen, Sicherheitsverbesserungen und die Mdglichkeit der Nachsorge-
betreuung nach traumatisierenden Erlebnissen als entscheidende Verbesserung fur
sich und ihren Arbeitsplatz sehen. Auch die Zahlen geben dieser Vorgehensweise
Recht, da durch verscharfte Sicherheitsmal3nahmen, vorbereitetes Personal und den
langsamen Wandel der Banken hin zu reinen Servicecentern ohne grof3ere Geldbe-
stande die Bank als Ziel fir einen Bankuberfall stetig an Attraktivitat verliert. Nichts-
destotrotz ist die Uberlegung, die Chance einer psychischen Fehlbelastung fir alle
Mitarbeiter mittels besserer Auswahlverfahren vor der Einstellung oder mittels ver-
mehrter Praventionsschulungen zu minimieren sehr wichtig.

Hierbei ist anzumerken, dass sowohl der Psychologe, als auch das zu schulende
Personal der Meinung sind, dass eine 3-stiindige Schulung im 3-Jahres-Takt nicht
ausreichend ist, um ein solch komplexes Thema angemessen zu behandeln. Denn
trotz der sinkenden Wahrscheinlichkeit bleibt ein gewisses Restrisiko fiir jeden
Bankmitarbeiter bestehen, Opfer eines Uberfalls zu werden. Ohne entsprechende
Vorbereitung und Training ist es folglich schwer, eine solche Situation selbststandig

ZU meistern.
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3.2 Zum individuellen Erleben von Bankangestellten bei und nach ei-
nem Bankuberfall - Alina Vollmer, Mareike Siemer

3.2.1 Einleitung

Um ein unabhangiges Bild Uber Bankuberfalle gewinnen zu kénnen, wurden vier
Bankuberfallopfer im Rahmen eines Interviews zu ihnrem Empfinden, ihren Eindri-
cken und der Zeit danach befragt. Die Antworten wurden hinsichtlich der Aspekte des
Studienmoduls ,Stress, Belastung und Beanspruchung® ausgewertet. Die Informati-

onsbeschaffung geschah im Rahmen einer Praventionsschulung.

Die vier Interviewpartnerinnen haben wahrend und nach dem Uberfall unterschiedli-
che Erfahrungen gemacht; einerseits mit der Reaktion der Vorgesetzten, anderer-
seits mit der Art des Uberfalls. Die vier verschiedenen Falle werden kurz dargestellt,
um die Grundlage fur die Interpretation zu schaffen.

In dieser Hausarbeit konzentrieren wir uns vorrangig auf die Aktualitat von Raububer-
fallen, auf die Auswertung des von uns gehaltenen Interviews und dessen Ergebnis-
se. Hier wird sich konzentriert auf die Analyse des tatsachlichen Verhaltens und dem
subjektivem Empfinden der Opfer. Weiter wird nach der Wichtigkeit der Pravention

und der psychologischen Nachbetreuung gefragt.

3.2.1.1 Emotionale Belastung und Beanspruchung am Arbeitsplatz

Die Belastung und Beanspruchung am Arbeitsplatz wéchst aufgrund vieler Verande-
rungen und des demografischen Wandels. Einerseits fuhrt die Wandlung zum Ar-
beitskraftunternehmer (Vo3 & Pongratz, 1998) zu einer groReren Selbststandigkeit
der Beschaftigten. Sie bringt zwar mehr Freiheit zur Austibung und Erweiterung der
eigenen Kompetenzen mit sich, gleichzeitig aber erhoht sich der Druck der eigenen
Profilierung durch die Notwendigkeit, die eigene wirtschaftliche Rentabilitat unter
Beweis zu stellen. Diese Veranderung ist besonders im Dienstleistungssektor be-

merkbar.

Es stellt sich die Frage, ob bei Bankangestellten - bedingt durch die standige Gefahr
eines Bankuberfalls - die emotionale Beanspruchung am Arbeitsplatz und die even-
tuell daraus resultierenden Fehlbelastungen und psychischen Erkrankungen héher

sind als bei anderen vergleichbaren Berufen.
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Vergleicht man beispielsweise die Rate der krankheitsbedingten Fehltage von Bank-
angestellten und Menschen in Jobs mit &hnlich hohem sozialem Kontakt wie zum
Beispiel Menschen, die im Gesundheits- und Sozialwesen arbeiten, zeigt sich, dass
letztere mehr Krankheitstage aufweisen. So liegen Erzieherinnen oder Pflegekréafte
bei ca. 11,9%, wahrend Angestellte einer Bank im Durchschnitt 9,2 Tage krankheits-

bedingt ausfallen (Wallstreet online).

Die Krankheitstage sind selbstverstandlich keine valide Aussage fur die emotionale
Belastung, sie zeigen jedoch, dass Bankangestellte nicht signifikant haufiger krank
sind als Angestellte anderer Berufsfelder.

3.2.1.2 Interviews
Die vier von uns befragten Interviewpartner schilderten uns unterschiedliche Erfah-
rungen, Perspektiven und Empfindungen, die auch Monate bzw. Jahre spater nach

den raubfallbezogenen Erfahrungen noch sehr prasent waren.

In der nachfolgenden Beschreibung der Félle werden die anonymen Personen ge-

schlechtsunspezifisch als Tater und Opfer klassifiziert.

Im ersten Fall wurde das Opfer beim Aufschlie3en des Personaleingangs von hinten
vom Tater angegriffen, konnte ihn jedoch mithilfe von Kollegen tUberwaltigen. Der
Tater ergriff die Flucht und wurde nicht gefasst. Der Uberfall passierte am Morgen
des Arbeitstages und der/die Angegriffene beendete den Arbeitstag regular, sodass
die Filiale gedffnet blieb.

Der zweite Fall ereignete sich 2001; es handelte sich um einen Einzeltater, der die
Filiale betrat, den Kassierer mit einer Waffe bedrohte und mithilfe eines Taxis mit
dem erbeuteten Geld floh. Da er allerdings vor dem Uberfall seinen Personalausweis
als Pfand im Taxi gelassen hatte, konnte der Tater schnell gefasst werden.

Beim dritten Fall handelte es sich um ein Team von Kriminellen. Sie traten schwer
bewaffnet ein, brachten die Situation unter Kontrolle und erbeuteten eine hohe
Summe. Das von uns interviewte Opfer befand sich wahrend des Uberfalls nicht di-
rekt in der Filiale, sondern in einem der hinteren Bereiche. Als die Rauber scheinbar
geflohen waren, eilte es nach vorne und geriet dort unverhofft ins Visier eines Taters.

Beide kampften auf dem Boden, wobei das Opfer mit der Waffe bedroht wurde, bis
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der Téater flichten konnte. Die Tater wurden nie gefasst. Dieser Vorfall ereignete sich
im Jahr 2005.

Das Opfer im vierten Fall, welcher sich 2003 ereignete, erlebte den Uberfall direkt in
der Filiale mit, bei dem es sich um einen mit einer Schusswaffe bewaffneten Einzel-
tater handelte. Der Tater ergriff eine Geisel und erpresste die Bankmitarbeiter, um so

seine Beute zu erlangen. AnschlieRend floh er, wurde jedoch von der Polizei gefasst.

3.2.2 Handlungen wéahrend des Bankuberfalls

In einer &uRRerst bedrohlichen Situation, welche ein Bankiberfall darstellt, existieren
drei tierische Urinstinkte des Menschen, die ihn entweder angreifen, fliehen oder still
verharren lassen (Cannon, Walter B., 1929).

Bei den beschriebenen Interviewpartnerinnen wird ebenfalls nach diesen Instinkten
kategorisiert. In einem Fall wurde sich fir den Angriff entschieden, als der Téater an
der Hintertur in die Flucht geschlagen wurde, bevor er in die Filiale eindringen konn-

te.

Die andere Seite verdeutlichen die andern drei Betroffenen, die ihr Verhalten als ru-
hig und Uberlegt schilderten. Sie beschrieben nicht nur ihr eigenes Verhalten, son-

dern auch das ihrer Kollegen als paralysiert, jedoch ruhig und nicht zu hektisch, um
den Tater nicht zu reizen. Hierbei orientierte man sich an den Reaktionen der Kolle-

gen, da Flucht ausgeschlossen war, d.h. diese Mdglichkeit nicht bestand.

3.2.3 Empfinden wahrend des Uberfalls

Auch das erste Empfinden wurde von den Opfern als paralysiert beschrieben. Erst
als die Bezeichnung ,Bankuberfall* in ihrem Kopf erschien, wurde ihnen bewusst, in
welcher Situation sie sich befanden. Alle Opfer beschrieben, dass wahrend des
Uberfalls so gut wie keine Emotionen spiirbar waren. Erst nachdem die Téater das
Gebaude verlassen hatten und die Polizei eintraf, begannen sich Gedanken und Ge-
fuhle von Todesangst und Panik sowie Machtlosigkeit auszubreiten. Durch die Wie-
dergabe des Uberfalls als Aussage fir die Polizei wurden die eigentlich zu erwarten-
den Emotionen noch einmal reflektiert. Darauf wird spater jedoch noch einmal ge-

nauer eingegangen.
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3.2.4 Handlungen nach dem Bankuberfall

Um die gesamte Brandbreite der Handlungen nach dem Uberfall erfassen zu kon-
nen, muss man einerseits die NachsorgemalRnahmen des Unternehmens beleuch-
ten, des Weiteren die Befragung durch die Polizei, aber auch die ersten personlichen
Handlungen des Opfers, da alles unmittelbar miteinander verknupft ist. Dies wird in
den folgenden Unterpunkten geschehen.

3.2.4.1 Erste Handlungen danach und Angste vor einem erneuten Bankiiberfall

Wir befragten unsere Interviewpartner zu ihrer personlich ersten Handlung danach
und ob sie offen mit ihren Freunden und ihrer Familie dariiber geredet haben; alle
bejahten dies. Die ersten Handlungen beschrankten sich vor allem darauf, erst ein-
mal nach Hause zu fahren und mit einer Vertrauensperson tber den Vorfall zu spre-
chen. Alle Interviewten waren auch der Uberzeugung, dass die unterstiitzenden Re-
aktionen ihrer Freunde und Familie dazu beigetragen haben, das Geschehene gut zu

verarbeiten.

Des Weiteren gaben alle Befragten an, dass sie keine Angst vor einem erneuten
Bankuberfall hatten, da sie nun die Situation schneller einschatzen kénnten und
wussten, wie sie sich verhalten mussten, um die Gefahr einer Eskalation zu ent-

scharfen und Sicherheit fir alle Beteiligten herzustellen.

Zudem fragten wir, ob sie etwas an ihrem Verhalten und ihrer Reaktion wéhrend des
Uberfalls gedndert hatten; dies verneinten alle. Auch der/die Betroffene, welche/r den
Tater an der Tur Uberwaltigt hatte, gab an, dass er/sie jederzeit wieder so handeln

wirde.

3.2.4.2 Assoziation von Kunden mit dem Tditer

Eine weitere Frage unseres Interviews bezog sich auf die kognitive Assoziation von
bestimmten Situationen oder Personen mit der damaligen Tatsituation und dem Téater
selbst. Auch hier antworteten alle Interviewten einstimmig, dass sie nicht direkt Men-
schen mit dem Téter identifizieren, aber aufmerksamer und wachsamer seien. Betre-
te jemand mit einem Motorradhelm oder Kapuze und Sonnenbrille die Bank, steige

die Konzentration der Angestellten.
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Die Tatsituation wurde nicht mehr negativ besetzt. Uns wurde von einem Vorfall be-
richtet, bei dem ein Kunde in der Filiale ausfallig wurde und das ehemalige Opfer be-
schimpfte. Aufgrund der Erfahrung des Uberfalls konnte er/sie ruhig, aber bestimmt
mit dem Kunden umgehen, ihn wieder beruhigen und ihn anschliel3end vom Sicher-
heitsdienst abflhren lassen. Auch allgemein wiirden Situationen ruhiger bewaéltigt als
vor dem Uberfall, so die Betroffenen. Man kénne die Situation besser einschatzen

und dementsprechend auch ruhiger und bestimmter handeln.

3.2.5 Empfinden nach einem Bankuberfall

Die oft traumatischen Auswirkungen eines Bankuberfalls auf die Betroffenen kon-
nen psychischer oder auch physischer Natur sein und &uf3erst individuell ausfal-
len. Es gibt verschiede Belastungsreaktionen wie z.B. die akute Belastungssto-
rung, die moglicherweise bei Opfern auftreten kann. Aus medizintechnischer Sicht
ist dies die am kurzest auftretende Storung; dabei ist die Verhaltensmodifikation
nur augenblicklich (Agnes, 2012). Des Weiteren werden langwierigere Stérungen
wie die posttraumatische Belastungsstorung attestiert, die essenziell zu Langzeit-
kognitiven-Dissonanzen fuhren konnen (Faust, Volker (Hrsg.)). Demzufolge ist es
wichtig, sich mit den Betroffenen eines Bankuberfalls auseinanderzusetzen, um
festzustellen, wie sich die Betroffenen fuhlen und ob Folgeschaden entstanden

sind.

3.2.5.1 Akute Belastungsstorung

Diese Art der Storung tritt normalerweise gleich nach dem Uberfall auf und dauert
bis zu 48 Stunden an (Agnes, 2012). Die haufigsten Symptome sind dissoziative
Reaktionen. Diese beinhalten die scheinbar vollstandige Verdrangung des Erleb-
ten. Manche Betroffenen leiden unter Geflihlen der Amnesie oder dem Empfinden,
den Vorfall extern beobachtet zu haben. Diese anfangliche Storung hindert die
Betroffenen, ihren normalen Tagesablauf durchzufihren und entwickelt sich hau-
fig, wenn nicht behandelt, zur Posttraumatischen Belastungsstorung (Bottcher,

Michael; Krismann, Marion, 2008).
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3.2.5.2 Posttraumatische Belastungsstérung

Die Posttraumatische Belastungsstorung (PTBS) ist eine Reaktion, die langer als
einen Monat andauert und als "seelische, korperliche und psychosoziale Folge
von Extrembelastungen™ definiert wird (Faust, Volker (Hrsg.)). Es gibt verschiede-
ne Intensitaten der PTBS, abhangig von der Zeitspanne, in der die Symptome er-
scheinen. Wenn die Krankheitszeichen bis zu drei Monate auftreten, dann handelt
es sich hierbei um eine akute Belastungsstérung, wenn die Krankheitszeichen je-
doch langlebiger sind, geht man von einer chronischen PTBS aus (Bottcher,

Michael; Krismann, Marion, 2008).

Die drei Hauptsymptome der PTBS sind konstante Erinnerungen an den Bank-
uberfall, Aufregung und isoliertes Verhalten. Diese Belastungsstorung kann durch
psychische Erkrankungen wie Flashbacks, Alptraume, Schlafstérungen oder Kon-
zentrationsprobleme begleitet sein. All diese Symptome treten bei traumatisierten
Menschen unterschiedlich auf, je nach ihrem Erlebnis, der Intensitat und der Per-
sonlichkeit (Bottcher, Michael; Krismann, Marion, 2008).

Das erste Hauptsymptom der PTBS sind die konstanten Erinnerungen an den
Bankuberfall. Diese Erinnerungen treten immer wieder auf, belasten und beein-
flussen die betroffene Person schwer. Die von uns interviewten Beispielopfer au-
Rerten, dass sie sich anfangs sehr oft und unverhofft, spater aber immer seltener
und nur bei konkretem Ansprechen zuriickerinnerten (Berg, 2012). Ahnliche Situa-
tionen oder Bilder und Geruche rufen hierbei neben den Erinnerungen auch ahnli-
che Empfindungen oder Stress hervor (ebenda). Diese Symptome kdnnen zu Alb-
traAumen und Schlafstorungen fihren, die tber Jahre hinweg anhalten. Andere
psychische Reaktionen auf die PTBS sind Angst, Verzweiflung, Suchtverhalten,
Aggressivitat und Depression. Die Reaktionen erscheinen individuell bei jeden
Betroffenen verschieden und mit unterschiedlichen Intensitaten. Neben langfristi-
gem Stress und psychischer Belastung kdnnen auch physische Merkmale wie
Magenschmerzen, Migrane und Kreislaufprobleme vermerkt werden (Faust,
Volker (Hrsg.)).

Das nachste Hauptsymptom ist das Vermeidungsverhalten und die personliche
Isolation. Die Betroffenen versuchen, die Erinnerungen an den Uberfall durch die
Vermeidung von Gefiihlen, Personen, Orten oder Aufgaben, die mit dem Uberfalll
assoziiert werden, zu umgehen. Unsere Interviewpartner beschrieben, wie sie ihre

Kunden nach dem Bankuberfall genauer beobachteten. Kunden, die zum Beispiel
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eine ahnliche Gestik oder Mimik wie der Tater hatten, wurden mit dem Bankuber-
fall und den Tatern assoziiert. Sehr ausgepragt war vor allem das Vermeiden des
unmittelbaren Tatortes, welches selbst dann in Kauf genommen wurde, wenn dies
Umwege und Zeitverschwendung bedeutete (Berg, 2012). Dieses Vermeiden
fuhrt zu einer gesamten Abstumpfung der Gefiihle und hinterlasst die Betroffenen
isoliert. Die Opfer verlieren das Interesse an Tatigkeiten und Gegenstanden, die

sie friher begeisterten (Bottcher, Michael; Kriismann, Marion, 2008).

Das dritte Hauptsymptom ist die konstante Uberreaktion. Nach dem Bankiiberfall
tendieren die Betroffenen in der Aufregung dazu, das Verhalten wahrend des

Uberfalls zu replizieren. Die Folgen dieser Uberreaktion und der Entspannungslo-
sigkeit fihren dazu, dass die Betroffenen sehr wachsam sind sowie Schlafstérun-

gen und Konzentrationsprobleme aufweisen (ebenda).

3.2.5.3 Psychische Fehlbelastung

Psychische Fehlbelastungen sind ein "Missverhéltnis zwischen Belastungen und
den individuellen und organisationalen Bewaltigungsmdglichkeiten" (Peinl, 2012c).
Der Stress, der diese Fehlbelastung bedingt, tritt auf, wenn die Belastung der Be-
troffenen hoher ist als die Ressourcen und Méglichkeiten der Bewaltigung (vgl.
ebenda). Aufgabenbezogene und organisationsbezogene Fehlbelastungsfaktoren
sind Uberforderung, zu hohe Erwartungen/Verantwortungen sowie eine belasten-
de Arbeitsumgebung. Viele Bankiberfallopfer leiden unter diesen Belastungen, die
auch durch die akute Belastungsstérung oder posttraumatische Belastungsstdrung

verursacht werden kdnnen.

Sobald der Mitarbeiter diese Symptome aufweist, muss das Unternehmen ihre
organisationalen Ressourcen anwenden. Dabei konnen Aufgabenfelder neu ge-
staltet werden, Handlungsspielrdume erlaubt oder bessere Integrationsmethoden
geschaffen werden. Am konkreten Beispiel der Interviewpartner fiel auf, dass das
Unternehmen ihnen die Méglichkeit der Versetzung angeboten hat, jedoch wurde
diese Moglichkeit von keinem der Interviewpartner realisiert (Berg, 2012). Soziale
Fehlbelastungen sowie soziale Isolation und Arbeitsplatzunsicherheit sind oft Fol-
gen eines Uberfalls; in diesem Fall kann das Unternehmen soziale Netzwerke
grinden und ein positives Unternehmensklima férdern. Individuell fur die Betroffe-

nen sind Bewaltigungsstrategien anzuwenden sowie die Selbstregulation dieser
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Gefuhle. Die Folgen von einer Fehlbelastung auf den Mitarbeiter kdnnen sich auf
"vier Ebenen auswirken: Die kognitive Ebene, affektive Ebene, vegetative Ebene,
Verhaltensebene" (Peinl, 2012a, S. 18). Jede dieser Ebenen hat eine andere

Auswirkung auf den Betroffenen, die, wenn langer andauernd, zu Depressionen,

soziale Isolation oder auch Burn-out fihren kénnen (ebenda).

3.2.5.4 Burn-out

Burn-out ist ein Zustand, bei dem sich der Betroffene nach lang anhaltendem
Stress emotional, mental und korperlich erschopft flhlt (Merkle, Rolf). Die Opfer
von Burn-out sind haufig Mitarbeiter, die nicht anerkannt werden und unter dauer-
haftem Stress stehen, der nicht bewaltigt werden kann. Im Falle der Bankuberfall-
opfer konnen die Angst und die negativen Emotionen gegentber dem Arbeitsum-
feld nach einem Bankuberfall die Burn-out Krankheit auslésen. Doch da Burn-out
nicht als Krankheit anerkannt wird (DSM V), werden die Symptome oft ignoriert
(ebenda). Die Menschen, die bestimmte Personlichkeitsmerkmale aufweisen wie
zum Beispiel Perfektionismus, Ehrgeiz, Helfersyndrom oder mangelnde Stressbe-
waltigungsstrategien sind am haufigsten von Burn-out betroffen. Haufige Sympto-
me sind Lustlosigkeit, Sinnlosigkeit, Angst, Desinteresse an der Erwerbstatigkeit,
Mudigkeit, Depression und Verzweiflung. Burn-out kann z.B. anhand der Haufung
von Arbeitsausfalltagen erkannt werden; diese vermehren sich bei einer betroffe-
nen Person durch die Lustlosigkeit am Leben und auch oft durch die korperlichen
Beschwerden wie bspw. Kopf- oder Magenschmerzen. Sobald ein Mitarbeiter die-
se Symptome aufweist, muss schnell gehandelt werden, da man sich nicht auto-
nom rehabilitieren kann. Wenn Burn-out nicht sachgemaf3 behandelt wird, kann
dies zu gravierenden Folgeschéaden fuhren (ebenda). Deswegen sind verschiede-
ne MalRnahmen zur Bewaéltigung von Krankheiten wie akute Belastungsstorungen,

posttraumatische Belastungsstorungen, Fehlbelastungen und Burn-out vorhanden.

3.2.6 Malnahmen zur Stressprévention

Es gibt MaBnahmen zur Pravention und Minderung von Krankheiten, die von Un-
ternehmen angeboten werden kénnen, aber auch MalRnahmen, die individuell
durchgefuhrt werden kénnen. Nach 8 3 ArbSchG ist der Arbeitgeber verantwortlich
dafir, ArbeitsschutzmalRnahmen zu treffen. Nach § 2 GUV-V Al ist das Unter-
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nehmen aufRerdem dazu verpflichtet, praventive Malinahmen einzufihren, um
Krankheiten und Arbeitsunfalle zu reduzieren. Ob diese gesetzlichen Ziele durch-
gesetzt werden, hangt jedoch vom Unternehmen ab (Boéttcher, Michael;
Krismann, Marion, 2008, S. 28).

Zur Pravention von psychischer Fehlbelastung wird ein individuelles Stressma-
nagement vorgenommen. Dieses umfasst die Strategien und MalRnahmen, die zu
der Verringerung der Auswirkung von Stressoren angewendet werden kdnnen. Es
wird die eigene Starkung der Belastbarkeit gelehrt, um Situationen mit einem star-
keren Bewaltigungsverhalten zu lI6sen. Hier ist die Stressresistenz, auch genannt
Hardiness, wichtig, die die Stressanfalligkeit verringert. Die Stressresistenz ist
verbunden mit dem Resilienz- Konzept, welches sich auf die individuellen Fahig-
keiten bezieht, sich trotz anhaltenden Stresses, nicht tberlastet zu fihlen (Peinl,
2012b, S. 8). Um diese Konzepte der Hardiness und Resilienz einzusetzen, wird
die Selbstwirksamkeitserwartung gelehrt, die dem Individuum die Chance gibt,
durch eigenes Handeln mehr Kontrolle zu erlangen. Die Selbstwirksamkeitserwar-
tung kann die Akzeptanz der Realitat erhéhen, hierdurch wird die Situation eher
positiv als negativ bewertet und als Herausforderung realisiert und nicht als Be-
drohung bewertet.

Um ein zweckvolles Bewaltigungsverhalten zu erlernen, braucht man drei grund-
satzliche Ideen (Peinl, 2012b, S. 4). Zuerst mussen die betroffenen Personen ver-
stehen, woher die Belastung stammt, dann muss der Glaube an die mogliche Re-
solvierung gestarkt werden und als Letztes die Konfrontation mit der Belastung
ersucht werden. Sobald diese Voraussetzungen gegeben sind, kénnen verschie-
dene Stressmanagementstrategien angewendet werden, wie die des Zeitmana-
gements, die Strategie der Positionierung von Arbeit und Balance zwischen Arbeit
und Leben/Freizeit. Die Balance von Arbeit und Freizeit ist einer der wichtigsten
Strategien zur Pravention von Stress und Belastung, hier wird eine arbeitsfreie
Zeit eingerichtet, in der die Betroffenen eine Auszeit von der Arbeit erhalten, um
Uberbelastungen zu verhindern. Die Bewaltigungsverhaltensstrategien konnen
sich auch durch verschiedene Entspannungstechniken wie Yoga, Sport oder auch

Meditation (ebenda) auf die Fitness und physische Gesundheit beziehen.
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3.2.7 Nachbetreuung

Nach einem Bankuberfall ist die direkte Erstbetreuung zentral und eventuell auch
die weitere Versorgung mit psychologischer Betreuung erforderlich. Die Interview-
ten berichteten, dass nach dem Bankuberfall die Filiale direkt geschlossen wurde
und Psychologen sofort danach eintrafen und ihre Unterstiitzung anboten. Das
Ziel dabei ist, den Mitarbeitern Hilfe direkt vor Ort anzubieten, um die Gefuhle von
Angst und Hilflosigkeit zu minimieren. Die Interviewten hatten sich zudem im Vor-
hinein viele Vorwirfe wegen ihres falsch eingeschatzten Verhaltens gemacht, wel-
che in den Gesprachen mit Psychologen reduziert wurden (Berg, 2012, S. 12).
Somit kbnnen die psychischen Stérungen und Belastungen, die moglicherweise
nach einem Extremerlebnis wie einem Bankuberfall auftreten, verringert werden.
Die Psychologen sollten auch in den nachsten Wochen - bis zu sechs Wochen
nach dem Uberfall - ansprechbar sein, falls eventuelle Gefiihls- oder Verhaltens-

anderungen auftauchen.

Betreuungskonzept ,Zeitfenster”
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Abbildung 1: Zeitfenster der Nachbetreuung. Quelle: (Bottcher, Michael; Kriismann, Marion, 2008, S. 21)
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Am Tag nach dem Uberfall werden die nachsten Schritte der Nachbetreuung von
den Psychologen erklart und Informationen Uber die SicherheitsmalRnahmen er-
lautert. Die moglichen Folgen, wie oben beschrieben, werden mit ihren Sympto-
men und Behandlungsmdglichkeiten erlautert. In den nachsten Tagen ist das Ziel
der psychologischen Nachbetreuung sicherzustellen, dass keiner der Betroffenen
unter Folgen leidet; dazu wird die Psychoedukation wiederholt. Die letzte Sitzung
findet sechs Wochen nach dem Uberfall statt und erfragt das aktuelle Befinden der
Mitarbeiter nochmals und versucht festzustellen, ob weitere Behandlung erforder-
lich ist. Die Anzahl von Psychologen, die nach dem Uberfall eintreffen, ist abhan-
gig von der GroRRe des Unternehmens. Es werden mindestens zwei Psychologen
vorgeschrieben, um die betroffenen Mitarbeiter zu unterstiitzen und eine schnelle
Wiedereingliederung ins Unternehmen zu garantieren. Die Aufgaben der Erstbe-
treuer sind, auf die Bedurfnisse der Betroffenen einzugehen. Um diese Aufgabe
bewaltigen zu kdnnen, sind soziale Kompetenzen erforderlich. Die Erstbetreuer
mussen vertrauenswirdig und gespréachsfreudig sein, aul3erdem mussen sie Em-
pathie zeigen. Nach Beendigung der Betreuung sollte ein gemeinsamer Abschluss
gefunden werden, indem ein Gruppengespréach oder auch Einzelgespréache vor-

genommen werden (Béttcher, Michael; Kriismann, Marion, 2008).

3.2.7.1 Entwicklung der psychischen Betreuung nach einem Bankiiberfall

Die Nachsorge fur Bankuberfallopfer hat sich von 1990 bis 2005 drastisch verandert.
So erzahlte eine Interviewpartnerin, die 1990 Uberfallen wurde, dass sie trotz des
Uberfalls den gesamten Tag arbeiten musste und keinerlei psychologische Nachbe-
treuung erhalten hat. Dies zeigte sich auch deutlich in seiner/ihrer Reaktion im Inter-
view. Er/Sie wurde immer ruhiger und hat das Interview kurz vor Ende unter Tréanen
abgebrochen. Die Erinnerungen und nicht verarbeiteten Erfahrungen seien noch
nach 22 Jahren so prasent, dass es sehr schwer sei, dariiber zu reden und den

Uberfall noch einmal zu durchleben, so der/die Betroffene.

Die anderen drei Banklberfallopfer hatten jedoch sehr gute Erfahrung mit der Nach-
betreuung gemacht und erzahlten, dass die Filiale direkt danach geschlossen wurde
und sofort Notfallpsychologen bereitgestellt wurden. Es gab auch danach immer wie-
der Gesprache, bei denen die Opfer (ber inre Angste und Erfahrungen reden konn-

ten, um einen Abschluss mit dem Vorfall zu erméglichen. Zuséatzlich gab es die M6og-
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lichkeit einer Therapie, die jedoch keiner der Betroffenen nutzte, da die Betreuung

durch das Unternehmen als ausreichend empfunden wurde.

Alle Opfer hinterfragten jedoch einstimmig das Verhalten von Vorstandsmitgliedern,
die direkt benachrichtigt wurden und in der Filiale eintrafen. Die Bankangestellten
wurden Kritisiert, weil z.B. zu viel Geld in der Kasse war und somit der entstandene
Schaden héher als zu erwarten ausfiel und zudem der gesamte Bargeldbestand an-
statt eines Teilbetrags ausgezahlt wurde. Des Weiteren wurde subtil in Frage ge-
stellt, ob nicht ein Mitarbeiter mit daran beteiligt gewesen sein kdnnte, was die ge-

schockten Mitarbeiter zusatzlich belastete.

3.2.7.2 Polizeibefragung

Auch die Polizeibefragung wurde von allen Befragten als emotional negativ erlebt, da
sie das Gefuhl bekamen, verdachtigt zu werden und sich so unwohl und schuldig
fuhlten. Einzelne Reaktionen der Mitarbeiter wurden hierbei kritisiert und zudem ori-
entierte man sich an einem Fragenkatalog, anstatt an einer freien und offenen Befra-
gung.

Alle Betroffenen konnten verstehen, dass ihre Aussagen sehr wichtig waren, um
maoglichst effektiv nach dem Tater fahnden zu kénnen, denn je mehr Informationen
vorliegen und je praziser sie sind, desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit, dass der
Tater gefasst wird. Das Problem bestand darin, sich an wichtige Einzelheiten zu er-
innern, was allen sehr schwer fiel, da das Augenmerk mehr auf den andern Men-
schen lag als auf dem Tater. Auch hierauf reagierten die Polizeibeamten zum Teil mit

Unverstandnis.

Zur Plausibilisierung der Prozedur der Befragung werden die konkreten Formulare

angefugt.
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Abbildung 2: Fahndungsblatt ,Bankiiberfall Teil1“ (aus Praventionsschulung Berg, 2012)
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Abbildung 3: Fahndungsblatt ,Bankiiberfall Teil2“ (aus Priaventionsschulung Berg, 2012)

3.2.8 Fazit

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass trotz der sinkenden Uberfallquote im-
mer noch ein — medial - verzerrtes und unrealistisches Bild eines Bankuberfalls
existiert. Wenn Praventionsmal3namen angewendet werden und die Betroffenen
eine effektive Betreuung nach dem Bankuberfall erhalten, dann dauert es ca. zwei
Monate, bis sich der Tagesablauf wieder normalisiert. Es darf allerdings nicht au-
Ber Acht gelassen werden, dass die Heilung ein individueller Prozess ist, flir den
jeder mehr oder weniger Zeit benotigt. Zudem kommt es auf die Art des Uberfalls

an.

Die sofortige psychologische Betreuung nach einem Bankuberfall ist immer emp-

fehlenswert, denn direkte Nachsorge kann traumatische Auswirkungen mindern
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und den Betroffenen helfen, sich schneller wieder in das Unternehmen einzuglie-

dern.

Ein angemessener Umgang und Reaktion des Vorstandes, Kollegen, Familie und
Freunden ist ein wichtiger Faktor zur schnellen Uberwindung des traumatischen

Erlebnisses.
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4 Betriebliches und individuelles Potential fir BankUberfallpraven-
tion und Krisenintervention

4.1 Reduzierung der Angst bei Mitarbeitern und der Wahrscheinlichkeit
eines BankUberfalls - Wiebke Bergermann

4.1.1 Einleitung
Die Arbeit beschaftigt sich mit der Frage:

Welche Belastungen entstehen bei Mitarbeitern durch die Angst vor einen Bankuber-

fall und wie kdnnen diese Belastungen praventiv reduziert werden?

Diese Arbeit versucht zu analysieren, welche Auswirkungen Belastungen in lebens-
bedrohlichen Situationen bei Mitarbeitern haben und wie diese im Vorfeld behandelt

werden konnen.

Punkt 2 beinhaltet im Allgemeinen eine Analyse von Bankuberfallen der 90er Jahre
und wie sich diese im Laufe der Zeit verandert haben. Unter Punkt 3 wird der Begriff
Angst im Zusammenhang mit dem oben genannten Thema weitestgehend kategori-
siert, um folglich unter Punkt 4 die Auswirkungen von Belastungen auf die

Handlungsfahigkeit von Mitarbeitern aufzuzeigen.

In Punkt 5 werden an Hand vom Belastungs-Beanspruchungs-Ressourcen-Konzept

von Rudow die Grinde fur mdgliches Fehlverhalten von Mitarbeitern dargestellit.

In Punkt 6 wird Bezug auf verschiedene Verhaltensmuster der Bankmitarbeiter und
die daraus resultierenden Beeintrachtigungen im alltdglichen Arbeitsleben genom-
men. Im letzten Punkt wird unter Bericksichtigung einer Studie des Bundeskriminal-
amtes auf praventive organisatorische Mal3nahmen eingegangen und ein Bezug zu

den gestellten Fragen hergestellt. Zum Abschluss folgen Fazit und Ausblick.

4.1.2 Historie

Bankuberfélle existieren, seitdem es Banken gibt. Im Laufe der Jahrzehnte haben
sich jedoch durch die stetige Verbesserung von SicherheitsmalRnahmen und psycho-
logischen Beratungen erhdhte Schwierigkeiten bei Tater ergeben, Banken zu tberfal-

len.
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4.1.2.1 Gladbecker-Geisel-Affire
Die Gladbecker-Geisel-Affare in den 90er Jahren ist einer der dramatischsten Bank-
Uberfalle in der Geschichte Deutschlands. Zwei Gladbecker Uberfallen am 16. August

1988 eine Bank und nehmen zwei junge Frauen als Geiseln.

Mit hohem Polizeieinsatz sowie Beteiligung o6ffentlicher Medien endet die Geisel-
nahme nach mehreren Tagen in einer dramatischen Verfolgungsjagd und einer Es-
kalation. Als die Polizei versucht, die Tater zu Uberwaltigen, kommt es zu einer
Schielerei, bei der ein Polizist und eine der Geiseln ums Leben kommen. Dies alles

wird hautnah von Hunderten von Journalisten festgehalten.

Die Gladbecker-Geisel-Affare steht fur das Versagen der Polizei und dem Umgang
mit den Medien und der Offentlichkeit. Viele Fehler hatten verhindert und somit Le-

ben gerettet werden kdnnen.

Seitdem hat sich einiges geéndert; die Polizei hat dazu gelernt und ihre Vorgehens-
weise bei Bankiberfallen mit Geiselnahmen verbessert. Auch die Medien haben er-
fahren miuissen, dass sie nicht das Recht haben, die Polizeiarbeit zu behindern

(Altrogge, Gudrun; Dahlkamp, Jurgen; Kélling, Nadja; Schrep, Bruno, 2008).

4.1.2.2 Verdnderungen bei Bankiiberfdllen

In den 90er Jahren zeigte sich eine deutliche Zunahme von Raub- und Bankiberfal-
len in Berlin und Brandenburg. So schien es noch vor der Wende, als existierten
Uberfalle auf Banken nicht. Das hat sich allerdings mit dem Fall der Mauer drastisch
geandert. In den Monaten von Juli 1990 bis Januar 1991 wurden allein in Branden-
burg 63 Banken uberfallen. Hieraus lasst sich unter anderem erklaren, weshalb Ban-
ken zunehmend externe Unterstiitzung von Psychologen und Sicherheitsexperten in

Anspruch genommen haben.

Da die psychische Belastung bei Mitarbeitern einer Bank oder bei Opfern eines
Bankuberfalls immer mehr in den Vordergrund trat, wurde die externe Zusammenar-
beit von Psychologen und Banken immer wichtiger. Heutzutage ist diese Unterstit-

zung nicht mehr wegzudenken.

Zwar konnen die Folgen eines Uberfalls bei Betroffenen heutzutage besser und
schneller behandelt werden. Trotzdem legen viele Banken inzwischen Wert darauf,
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praventiv zu arbeiten, um die Wahrscheinlichkeit eines Uberfalls zu reduzieren (s.

Punkt 7). Die Zahl der Uberfélle hat hierdurch deutlich abgenommen.

Ziel der Psychologen und Banken ist es, mit Hilfe organisatorischer Malinhahmen die-
se Uberfallszahlen weiterhin zu senken. Um ein Verstandnis fur den Ansatz praventi-
ver Arbeit von Psychologen zu bekommen, muss man die Komplexitat ,Bankuberfall”

starker beleuchten (Muntermann, Natalie, 2007).

4.1.3 Angst

Welche Bedeutung hat Angst eigentlich genau im Berufsalltag einer Bank?

Arbeitspsychologen sagen, dass fur Mitarbeiter einer Bank allein der Gedanke an
einen Uberfall eine Belastung im alltaglichen Arbeitsleben bedeuten kann. Hier hilft

ihre Unterstitzung.

Bevor man die Auswirkungen solcher Belastungen behandeln kann, muss man
verstehen, welche Arten von Belastungen auf die Mitarbeiter einwirken. Untersucht
man diese genauer, kommt man auf eine Reihe von verschiedenen

Belastungssituationen.

So wird eine generelle Angespanntheit bei Mitarbeitern unvermeidbar sein, wenn
diese Angst vor einem Uberfall haben. Ebenfalls kann man sich vorstellen, dass die
Aufmerksamkeit, verdéachtige Personen bereits im Voraus zu entlarven, hoher ist als
bei Mitarbeitern in einem anderen Berufsfeld. Bankmitarbeiter, die Angst haben,
Opfer eines Uberfalls zu werden, verspiren haufig einen groRen Druck, in der
entsprechenden Situation richtig zu handeln. Die Vorstellung, sich bei einem Uberfall
korrekt verhalten zu missen, stellt fir sie eine starke Belastung dar. Hierbei ist es
wichtig zu erwahnen, dass man nicht von einer generellen Angst spricht, sondern

dass viele Mitarbeiter Todesangst verspiren.

Der Belastungsfaktor ist also sehr viel héher als gewdhnlich. Ist diese Angst im
Arbeitsleben sténdig prasent, wirkt sie sich langfristig gesehen negativ auf die
Psyche aus.

Welche Folgen drohen, wenn der mit Angsten belastete Mitarbeiter einem Uberfall

ausgesetzt wird?
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Psychologen einer Bank setzen bei diesen Angstzustdnden mit lhrer Pravention an.
Dieses Thema wird im weiteren Projektbericht ausfuhrlicher thematisiert (Peinl,
2012a).

4.1.4 Belastungsauswirkungen auf die Handlungsfahigkeit von Mitarbeitern
Das Berufsfeld einer Bank geht - wie bereits erwahnt - einher mit verschiedenen
Arten von Belastungen. In jeder Arbeitstatigkeit gibt es bestimmte

Arbeitsanforderungen, denen man gerecht werden muss.

Anhand der folgenden Abbildung 4 wird erklart, welche Auswirkungen Belastungen
auf die Handlungsfahigkeit des Taters sowie der Mitarbeiter bei einem Uberfall

haben. Die Konzentration liegt hier auf den Bankmitarbeitern.

Zu dem allgemeinen Arbeitsablauf einer Bank gehdren Arbeitsanforderungen wie die
Arbeit mit Geld bzw. Zahlen, die Abwicklung von Geldgeschaften, das Betreuen von
Kunden und die Arbeit am Computer mit komplexen Systemen. Die Gesamtheit
dieser Arbeitsbereiche fordert eine hohe Konzentration der Mitarbeiter im alltaglichen
Berufsleben. Ein Bankmitarbeiter sollte keine bedeutenden Schwierigkeiten haben
,diesen Aufgaben gerecht zu werden. Er befindet sich in der neutralen Stufe und

kann seine Arbeitsanforderungen erfillen.

Bei einem Uberfall steigt der Anforderungsbereich des Mitarbeiters jedoch enorm

durch die Forderungen des Taters.

Er steht vor der groRen Herausforderung, diesen Ansprichen gerecht zu werden und

gelangt in die Stressstufe.

Trotz starker emotionaler Belastung muss es ihm gelingen, tberlegt und richtig zu

Handeln, um somit die Situation zu deeskalieren.
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Grad der emotionalen und korperlichen
Belastung von Tater und Opfer

Affektschwelle
Uberschreitung
flhrt zu Eskalation

Eskalationsstufe

Sehr hohe emotionale Heftige emotionale
Frustrationsstufe Belastung, Reaktionen. Das Verhalten

eingeschréanktes ist kaum noch zu

Denkvermégen beeinflussen

Deeskalation

Starke emotionale
Beteiligung, aber
Uberlegtes
Handeln moglich

Stressstufe Deeskalation

Neutrale Stufe

Tatverlauf

Abbildung 4: Modul D: Das Uberfallgeschehen 5 Merkblatt fiir Beschiftigte, Emotionale Verlaufskurve. Quelle:
(Hetmeier, Jan; Korbanka, Wolfgang;Wilk, Werner W., 2006, S. 9)

Gelingt dies nicht, befindet sich der Mitarbeiter schnell in der Frustrationsstufe, in der
die emotionale Belastung und der einhergehende Stress so hoch sind, dass ihm ein
uberlegtes Handeln und Denken nicht mehr gelingt.

An dieser Stelle reicht ein unerwarteter Moment oder Reiz, um eine Eskalation des
Geschehens auszulésen. Die sogenannte Affektschwelle des Mitarbeiters ist

uberschritten und verhindert das tberlegte Handeln génzlich.

Demzufolge muss durch préventive Arbeit versucht werden, eine Frustrations- und
Eskalationsstufe zu verhindern. Dies gelingt beispielsweise durch die Starkung der
Handlungsfahigkeit der Mitarbeiter (Rudow, Bernd, 2011). Einer gefahrlichen
Entwicklung eines Bankuberfalls ist so vorzubeugen. Dies veranschaulicht Punkt
2.1.5 genauer.

4.1.5 Belastungs-Beanspruchungs-Ressourcen-Konzept
Das Belastungs-Beanspruchungs-Ressourcen-Konzept (Rudow, Bernd, 2011) dient
als wissenschaftliche Grundlage, um die Entstehung von Krankheit und Gesundheit

am Arbeitsplatz zu erklaren. Es liefert einen guten Ausgangspunkt, um die
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Handlungsfahigkeit und das Verhalten der Mitarbeiter auf die Angst vor einem

Bankiberfall zu schildern.

In der EN ISO 10075-1 (2000), ein internationaler Standard fur Richtlinien der Ar-
beitsgestaltung bezuglich psychischer Arbeitsbelastung
(http://de.wikipedia.org/wiki/EN_ISO_10075), wird zwischen psychischen Belastun-
gen und psychischen Beanspruchungen unterschieden. Als Belastungen gelten alle
Faktoren, die in der Arbeitswelt auf das Individuum einwirken, unabhangig von der
Person selbst. Die Belastungen ergeben sich aus der Gesamtheit aller kérperlichen,
geistigen und sozialen Anforderungen bei der Ubernahme einer Arbeitstatigkeit. Sie
wirken wahrend des Arbeitsprozesses und resultieren in Beanspruchungen. Werden
sie vom Individuum als negativ gedeutet, spricht man von einer Fehlbelastung oder

kognitiven Uberforderung.

Ob sich eine derartige Fehlbelastung dann im Weiteren zu einer Krankheit entwickelt
oder die Gesundheit bewahren kann, entscheidet sich durch die Deutungen und Be-

wertungen, die das Individuum demzufolge vornimmt.
Somit miussen sich Belastungen nicht immer negativ auswirken.

Hat die Person beispielsweise gentgend personliche Ressourcen (Eigenschaften),
um den Arbeitsanforderungen gerecht zu werden, so kénnen Belastungen (Anforde-
rungen) auch als positiv (ge-

ring) empfunden werden.

Beanspruchung
Als Beanspruchung versteht
man die unmittelbare Auswir- \\ ‘ /
kung der psychischen Belas- e A
gering hoch

tung beim Individuum, wie

beispielsweise ein zu hoher

Puls oder ein zu hoher Adre-  Mensch == Belastung

. Eigenschaften = Anforderungen
nalinausstoR. (Eig ) = ( gen)

Nimmt man die Angst vor ei- _i

nem Bankuberfall als Beispiel  aAbbildung 5: Belastungs-Beanspruchungs-Konzept und Gefihr-
und wendet es auf dieses dungsbeurteilungen, Laurig W., S.2

Konzept an, ist erklarbar, wel-

che Auswirkungen die Angst auf Mitarbeiter haben kann. Bei der Ausflhrung typi-

scher Arbeitstatigkeiten in einer Bank wie z.B. Geld auszuzahlen oder Uberweisun-
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gen anzunehmen, sollte ein Mitarbeiter Gber genigend Ressourcen verfiigen, um
dieser Arbeitsanforderung gerecht zu werden. Wird der Mitarbeiter jedoch Opfer ei-
nes Bankiiberfalls, kann diese extreme Stresssituation zu einer kognitiven Uberforde-
rung fuhren. Er weil3, dass dies aul3erhalb seines Machtbereiches liegt, muss aber
trotzdem auf die Forderungen des Téaters eingehen, um nicht durch ein falsches Ver-
halten zur Eskalation der Situation beizutragen. Eine Erhéhung des Pulses und des
Adrenalinausstol3es ist unvermeidbar. Belastung fuhrt in diesem Fall zu einer Bean-
spruchung. Verfugt der Mitarbeiter generell Uber geringe personliche Ressourcen,
wird es ihm schwerer fallen, die Situation zu bewaltigen und Belastungen zu reduzie-

ren.

Dies bedeutet nicht immer, dass Personen mit geniigend persoénlichen Ressourcen
solche Ausnahmesituation kontrolliert bewaltigen kdnnen. Dennoch kann man davon

ausgehen, dass sie besser damit umgehen und entsprechend handeln kénnen.

Beispiel: Herr Muller kann mit Herausforderungen nicht gut umgehen, sein Kollege
Herr Schulz hingegen verfugt Uber ein starkes Selbstbewusstsein und hat bis jetzt
jede Herausforderung gemeistert. Beide arbeiten in einer Bank und es kommt zu ei-
nem Uberfall. Herr Miiller wird vom Téater zur Herausgabe eines Geldbetrages ge-
zwungen, er fuhlt sich vollkommen utberfordert und rollt sich vor Angst auf dem Bo-
den zusammen und reagiert nicht mehr auf die Drohungen des Téaters; eine gefahrli-

che Situation entsteht.

Herr Schulz dagegen interveniert, indem er Uberraschenderweise ganz ruhig die ihm
zugéngigen Geldscheine dem Tater Gibergibt. Dieser ergreift zufrieden die Flucht (vgl.
(Peinl, 2012a).

4.1.6 Verhalten der Mitarbeiter bei Angst vor einem Bankuberfall
Bei Angst vor einem Uberfall gibt es kein vorhersagbares Verhaltensmuster. Arbeits-
psychologen, die mit Banken zusammenarbeiten, stellen fest, dass die Verhaltens-

weisen der Mitarbeiter relativ unterschiedlich ausfallen.

4.1.6.1 Individuelles Verhalten
Jeder Mitarbeiter verhalt sich unterschiedlich auf Grund seiner Erfahrung und seiner

psychischen Verfassung. Manche Mitarbeiter sind vielleicht bereits Opfer eines
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Bankuberfalls geworden und arbeiten immer noch in derselben Filiale. Andere haben
sich nur theoretisch durch die Medien mit einem Uberfall und der daraus resultieren-

den Situation auseinandergesetzt.

Als Beispiel hierfir gab es einen Vorfall, bei dem eine Bankfiliale tberfallen wurde,
wahrend die Geschaftsstellenleiterin im Urlaub war. Als sie davon erfahrt, bricht sie
psychisch mehr zusammen als die Mitarbeiter, die tatsachlich an diesem Tag in der

Filiale gearbeitet haben und den Uberfall konkret miterleben mussten.

4.1.6.2 Verhaltensarten

Aus dem Bereich der Arbeitspsychologie wird darauf hingewiesen, dass viele der
Mitarbeiter in aller Regel mit Fatalismus reagieren, weil sie der Uberzeugung sind,
dass die Wahrscheinlichkeit eines Uberfalls so gering ist, dass es sie nicht treffen
wird, und wenn doch, dann ist es Schicksal. Andere empfinden vdllige Gleichgultig-
keit und wollen sich mit einem derartigen Gedanken nicht auseinandersetzen. Wie-
der andere fiihlen sich vor einem Uberfall geschiitzt, bis sie merken, dass ihr subjek-
tives Sicherheitsempfinden nicht mit den objektiven Gegebenheiten zur Sicherheit

Ubereinstimmt.

Auch das Alter und die damit verbundene Erfahrung eines Mitarbeiters ermdglichen

keine generelle Einschatzung seines Verhaltens.

Es gibt viele junge Bankmitarbeiter, die sich Uberschétzen und der Meinung sind, sie
konnten einen Uberfall kontrollieren. Andererseits gibt es auch junge Mitarbeiter, die
aufgrund ihrer mangelnden Erfahrung sich eingeschichtert und verunsichert verhal-
ten. Langjahrige Mitarbeiter, bei denen in 30 Jahren Berufserfahrung kein Ubergriff
stattgefunden hat, glauben auch aufgrund ihres Selbstbewusstseins einer solchen

extremen Situation gewachsen zu sein.

Allerdings meint der Psychologe, dass ihr Verhalten bei einem tatséchlichen Uberfall
von ihren personlichen Einschatzungen abweicht. Viele Mitarbeiter wunderten sich
Uber ihre Reaktion sowie uber ihr Verhalten, als sie konkret einer Ausnahmesituation
ausgesetzt waren und z.B. in den Lauf einer geladenen Waffe blicken mussten. Die
Mehrzahl war erschrocken dartber, dass sie sich so verhalten haben, wie sie es

nicht von sich erwartet hatten.
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Psychologen erklaren, dass jeder Mitarbeiter sich aufgrund seiner psychischen Ver-
anlagung individuell verhalt, sodass ein bestimmtes Verhaltensmuster bei einem

Uberfall nicht prognostizierbar ist (Diplom-Arbeitspsychologe, 2012).

4.1.7 Praventive organisatorische MaRnahmen

Berucksichtigt man die oben erarbeiteten Ergebnisse, so missen organisatorische
MaRnahmen die Wahrscheinlichkeit eines Uberfalls im Vorfeld einer geplanten Tat
reduzieren. Hierzu sind MalRnahmen geeignet, die sich sowohl auf Sicherheitsaspek-

te beziehen, als auch zu einer Starkung der Psyche der Mitarbeiter fihren.

4.1.7.1 Eine Studie des Bundeskriminalamtes

Es existieren Erkenntnisse vom Bundeskriminalamt, die die Sicht von Bankraubern
vor ihren Uberfallen definieren. Uber einen bestimmten Zeitraum wurden gefasste
Bankrauber zu ihren Uberfallen sowie Tathintergriinden interviewt. Man zeigte ihnen
verschiedene Videos von unterschiedlichen Bankfilialen und befragte sie, welche der

Filialen nach ihrer Einschéatzung am ehesten zu tberfallen wéaren.

Die Kenntnis dieses Hintergrundwissens ermagglicht den Bankmitarbeitern durch ihr
Verhalten und durch die Ausstattungsmerkmale ihrer Geschaftsstelle die Wahr-
scheinlichkeit eines Bankuberfalls zu reduzieren. Ebenfalls hilft es den Mitarbeitern
einen anderen Blickwinkel bezuglich ihres Arbeitsplatzes und méglichem Fehlverhal-
ten zu ermoglichen. Allein hierdurch werden schon Angste reduziert (Biichler, Heinz;

Leineweber, Heinz, 1986).

4.1.7.2 Warnsignale
Tatern gefallen Merkmale der Unordnung: dunkle Eingangsbereiche, verschlissene
Teppichbdden, verschmutzte Tapeten sowie funktionsunféhige Apparaturen. Sie ge-

ben ihnen das Geflihl, dass die Chance, Geld zu erbeuten, hoch ist.
Unordnung wird hier gleichgesetzt mit Unachtsamkeit der Bankmitarbeiter.

50% der potenziellen Tater schauen sich die ausgewéhlte Bank im Voraus an. Somit

ist es wichtig, den Eindruck zu machen, dass es nicht viel zu erbeuten gibt.

Praventiv kann demzufolge fur ausreichende Warnsignale gesorgt werden:
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durch Ordnung und Sauberkeit, hellbeleuchtete Eingangsbereiche und u.a. Beseiti-
gung von unnétigen Bepflanzungen in unmittelbarer Nahe der Filiale. Zuséatzlich kann
ein besseres Dienstleistungsverhalten der Mitarbeiter den Tater verschrecken. Wird
jeder Kunde beim Betreten der Filiale begrif3t und ihm direkt Hilfe angeboten, so er-
freut dies nicht nur den Kunden, sondern kann unter Umstanden einen potentiellen

Tater von seinem Vorhaben abhalten.

Ist erst einmal ein Blickkontakt und personliches Ansprechen entstanden, ist die
Wahrscheinlichkeit groRRer, dass sich der Tater bereits vor seinem Uberfall entdeckt
fuhlt (Hetmeier, Jan; Korbanka, Wolfgang;Wilk, Werner W., 2006).

4.1.8 Fazit
Zusammenfassend ist festzustellen, dass sich das Wissen Uber Sicherheitsvorkeh-
rungen und psychologischer Unterstiitzung bei Bankuberféllen deutlich verbessert

hat. Die Gladbecker-Geisel-Affare diente hier unter anderem als préagendes Beispiel.

Zwar geht die Zahl der Bankiberfalle stetig zurlick, nichts desto trotz sind sie immer

noch prasent und psychische Belastungen bei Mitarbeitern grof3.

Mit der Diskussion zur Wirkung von Angst auf die Psyche der Mitarbeiter ist es ge-
lungen zu verstehen und zu analysieren, welche starken Belastungen auf das Indivi-
duum einwirken. Mit Kenntnis des Belastungs-Beanspruchungs-Ressourcen-
Konzepts und der Ausarbeitung von Handlungsunfahigkeit in Stresssituationen ist
erkennbar, wie stark die Belastungen werden, sobald ein Mitarbeiter nicht mehr in
der Lage ist, den Arbeitsanforderungen gerecht zu werden. Mit der Starkung person-
licher Ressourcen der Mitarbeiter kann die Handlungsféahigkeit und der Umgang mit

Extremsituationen bei einem Uberfall erleichtert werden.

Ein generelles Verhaltensmuster von Mitarbeitern bei einem Uberfall ist nicht dar-

stellbar. Dem zu Grunde liegen die individuellen psychischen Veranlagungen.

Jedoch ermdglicht das Erkennen der Mitarbeiter von potenziellen Merkmalen bzw.
Fehlern an ihrem Arbeitsplatz, die Wahrscheinlichkeit eines Bankuberfalls zu redu-

zieren und somit die psychischen Belastungen und Angste zu mindern.

Um die anfangs gestellte Frage zu beantworten kann man sagen, dass bei Mitarbei-
tern deutlich starke Belastungen durch die standige Angst vor einem Uberfall und

dem Gefuhl, sich verantwortlich und richtig zu verhalten, entstehen konnen. Préaven-
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tiv kann mit Hilfe von organisatorischen MalRnahmen, wie z.B. eines verbesserten
Dienstleistungsverhaltens sowie einer klaren Setzung von Warnsignalen, die Mdg-

lichkeit eines Bankuberfalls verringert werden.

Auch haben diese Malinahmen eine positive, mindernde Wirkung auf die Angst der
Mitarbeiter.

4.1.9 Ausblick

Interessant ist, dass Belastungen bei Mitarbeitern die Handlungsfahigkeit deutlich
verschlechtern. Das Risiko einer Eskalation wahrend eines Bankiberfalls steigt also
enorm. Der Ausgang eines Bankiberfalls mit einem vorbelasteten Mitarbeiter kann
fatale Auswirkungen haben.

Es ist wichtig zu wissen, dass jede Art von Vorbelastung ein dramatisches Ende des
Geschehens bewirken kann. Um dies zu verhindern, wére es also sinnvoll, bereits
bei den Vorbelastungen, die unabhangig von der Angst vor einem Bankuberfall ent-
stehen, praventiv zu arbeiten. Diese kénnten beispielsweise durch die Vermeidung
von Uberstunden und Zeitdruck gelindert werden. Auch die Anwendung einer regel-
mafigen Job-Rotation bei Mitarbeitern kdnnte die Angst, Opfer eines Bankuberfalls

zu werden, verringern.

Zusammenfassend ist zu sagen, dass sich Vorbelastungen nicht zusatzlich negativ
auf den Stress wahrend eines Uberfalls auswirken sollten, da sonst eine Anhaufung
von vielen Belastungsfaktoren entsteht, die das richtige Verhalten der Mitarbeiter

verhindert.
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4.2 Praventionsschulung zur Reduzierung der Belastung von Mitarbei-
tern durch einen Bankuberfall - Felicia Wirtenberger

4.2.1 Einleitung

An Hand der Fragestellung ,Welche Belastungen entstehen bei den Mitarbeitern
durch die Angst vor einem Uberfall und wie kann man diese praventiv reduzieren?*
und entlang der Kategorien verschiedenster Belastungssymptome, wie z.B. Ange-
spanntheit oder Todesangst, wurde der Interviewleitfaden entwickelt. Die darauf ein-
wirkenden Indikatoren wurden unter dem Uberbegriff organisatorische Manahmen
zusammengefasst, welche das Taterwissen, die PDV 100/ UVV- Kassen und Schu-

lungen beinhalten.

Diese Projektarbeit hat ihnren Fokus auf die sogenannten Praventionsschulungen und
geht der Fragestellung nach, wie psychische und physische Belastungen bei und
nach Raububerfallen durch Praventionsschulungen reduziert werden kénnen. Die
Projektarbeit ist untergliedert in mehrere Kapitel, auf die in den Unterkapiteln diffe-
renzierter und ausfuhrlicher eingegangen wird. Als Einstieg wird ein definitorischer
Uberblick tber das Thema Praventionsschulungen im Allgemeinen gegeben. Zudem
wird die Anwendung der Schulungen, spezifisch im Bankenbereich, betrachtet. Hie-
rauf aufbauend werden die Rahmenbedingungen und damit verbundene Probleme
erlautert. Im Unterkapitel wird auf inhaltliche Aspekte eingegangen und besonders
auf die Umsetzung der theoretischen Inhalte in der Praxis. Im nachsten Kapitel wird
die Wirkung der Praventionsschulungen auf die Belastungserscheinungen der Mitar-
beiter genauer untersucht sowie zusatzliche Komponenten und Techniken, die eben-
so eine wichtige Rolle spielen. Im Anschluss wird eine Strategie vorgestellt, die
Bankuberfallsituationen deeskaliert und dem Opfer die Moglichkeit gibt, den Tater zu
kontrollieren. Dann werden die Ziele von Praventionsschulungen, speziell im Ban-
kenbereich, formuliert und aus den vorherigen Untersuchungen geschlussfolgert.

Zuletzt werden die Ergebnisse im Fazit zusammengefasst.

4.2.2 Praventionsschulungen - Definitorischer Uberblick
Seit Mitte der 90er Jahre werden in einigen Banken regelmafig Praventionsschulun-
gen von ausgebildeten und qualifizierten Experten (z.B. Arbeitspsychologen) ange-

boten und durchgeflihrt. Hierunter versteht man Seminare fur die Mitarbeiter von
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Bankinstituten, welche speziell auf die Bankuberfallproblematik ausgearbeitete In-
formationen, Programme und Trainings enthalten. Ziel einer solchen Schulung ist es,
die Wahrscheinlichkeit eines Uberfalls durch angemessenes und effizientes Verhal-
ten zu verringern, sowie insbesondere die Mitarbeiter auf extreme Stresssituationen
und den damit verbundenen Kontrollverlust vorzubereiten. Dartber hinaus soll die
Verarbeitung von traumatischen Erlebnissen erleichtert werden, indem Uber das Tat-
ereignis an sich und im Voraus, Angste bzw. Bediirfnisse der Teilnehmer angespro-

chen werden.

Inhaltliche Schwerpunkte dieser Schulungen sind Verhaltensregeln, Reaktionsmuster
und Handlungsempfehlungen, die in einer Bankuberfallssituation anzuwenden und
zu beachten sind. Des Weiteren werden den Mitarbeitern Téaterprofile, Absichten und

Hintergrinde sowie mogliche Tatablaufe vorgestellt.

Die Bankinstitute arbeiten seit etwa 15 - 20 Jahren mit externen Psychologen und
Beratungsfirmen zusammen, somit ist das Berufsbild des Arbeitspsychologen in der
Bankenbranche noch relativ jung. Dies hangt damit zusammen, dass die Vorstande
der Banken lange die Augen vor den Problemen und Belastungen ihrer Angestellten
durch die Angst eines Uberfalls geschlossen hielten. Erst nach und nach haben sie
externe Hilfestellung in Anspruch genommen und in ihre Unternehmensphilosophie

mit eingebunden.

Praventionsschulungen kénnen nur dann durchgefuihrt werden, wenn sich die Ar-
beitspsychologen mit der Managementebene des betreffenden Bankinstitutes einig
sind. Einig daruber, dass das Ziel dieser Schulung auf ein effektives Sicher-
heitstraining fur die Mitarbeiter und ihr leibliches Wohl gerichtet ist, und nicht auf den
Schutz der Geldmittel.

Die UVV Kassen (Unfallverhiitungsvorschrift) ist ein Regelwerk der Versicherer und
beinhaltet alle Vorschriften, Sicherheitsstandards und infrastrukturelle Maf3nahmen
fur Bankunternehmen. Zudem schreibt sie Verhaltensempfehlungen vor, auf denen
die Inhalte und Rahmenbedingungen der Praventionsschulungen basieren. Diese gilt
es einzuhalten, da die Versicherung ansonsten im Falle eines Kdrperschadens ver-
mutet, dass die Ursache darin liegt, dass die Vorschriften nicht korrekt befolgt wur-

den.

Im weiteren Verlauf dieses Kapitels, werden die inhaltlichen Elemente ndher erlautert

und der Gegenstand der Praventionsschulungen dahin gehend betrachtet, inwiefern
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das Erlernte praktisch umsetzbar ist und als Verhalten im Berufsalltag verfestigt wer-

den kann.

4.2.2.1 Allgemeine Verhaltensregeln

In den Praventionsschulungen werden Verhaltensmuster in Form von verschiedenen
Methoden wie Rollenspiele, interaktives Training und theoretische Wissensvermitt-
lung an die Mitarbeiter weitergegeben. Diese Verhaltensregeln betreffen den Berufs-
alltag, wie aber auch Situationen vor, bei und nach einem Uberfall. Fallbeispiele und
Rollenspiele ermoglichen hier, eine mdglichst realitatsnahe Uberfallsituation zu in-
szenieren, welche es den Seminarteilnehmern erleichtert, das Erlernte sofort anzu-

wenden und zu Uben.

Praventionsschulungen legen ihren Fokus ebenfalls auf die akute Situation des
Bankuberfalls, um durch richtiges Verhalten Kérperschaden, Geiselnahmen und wei-
tere unvorhersehbare Gefahrdungen zu reduzieren. Hierdurch soll gleichzeitig das
Stresslevel und somit die Belastung der Mitarbeiter wahrend und nach eines solchen
Ereignisses gemindert werden. Ebenfalls wird versucht, die Wahrscheinlichkeit einer
posttraumatischen Belastungsstorung gering zu halten (vgl. Kuchenbecker, Marlies;
Amann, Silke, 2010, S. 1). Bankangestellte, die im direkten Kundenkontakt stehen -
zum Beispiel im Schalter- und Kassenbereich - trainieren vor allem ein sehr kunden-
orientiertes Verhalten im Berufsalltag. Hierzu gehdren ein freundliches und aufmerk-
sames Auftreten, viel Blickkontakt und das handlungsbegleitende Sprechen. Diese
drei Verhaltenskomponenten reduzieren die Wahrscheinlichkeit eines Uberfalls

enorm, da der Tater sich angesprochen und seiner Anonymitét entwendet fuhlt.

Eine der wichtigsten Verhaltensregeln wéhrend eines Bankuberfalls ist die bezuglich
der Alarmauslésung. Es wird besonders gro3en Wert darauf gelegt, dass die Ange-
stellten genau wissen, wie und wann der Alarm bei einer Uberfallsituation auszulésen
ist. Der ausgeldste Alarm ist immer ein stiller Alarm, der direkt beim Wachschutz oder
der Polizei eingeht, ein lauter Alarm ist heutzutage verboten. Es gilt das Motto: 'Un-

bemerktes Auslosen!'.

In den UVV Kassen steht der Leitsatz: ,Die Versicherten haben Uberfallanlagen [...]
bei Uberfallen unverziiglich auszulosen, sofern dadurch keine zusatzliche Gefahr-
dung zu erwarten ist.“ (BGV C9, Stand: Januar 2012, § 27). Das bedeutet, dass wah-

rend eines Bankuberfalls der Alarm erst ausgelost wird, wenn der Tater die Bank
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wieder verlassen hat. Kein Mitarbeiter kann sicher sein, ob das Auslosen des Alarms
wahrend des Uberfalls unbemerkt bleibt. Wenn die Auslésung optisch oder akustisch

vom Téater bemerkt wirkt, kann es zu einer unvorhersehbaren Eskalation kommen.

Auch die Polizei hat ihre Vorschriften, die PDV (Polizeidienstvorschrift) 100, welche
Richtlinien beinhalten, nach der die Polizei, im Falle eines Bankiberfalls, zu handeln
hat.

Nach einem Uberfall sieht die Verhaltensvorschrift vor, dass, nachdem sichergestellt
wurde, das der Tater 'raus' ist, trotz Alarmauslésung die Polizei und gegebenenfalls
der Notarzt alarmiert wird. Falls Mitarbeiter verletzt sind oder unter Schock stehen, ist
erste Hilfe zu leisten. Des Weiteren soll der Tatort vor dem Eintreffen der Polizei un-
berthrt bleiben, damit Hinweise und Spuren des Taters nicht verloren gehen oder
unbrauchbar gemacht werden (vgl. Hetmeier, Jan; Korbanka, Wolfgang;Wilk, Werner
W., 2006, S. 39).

4.2.2.2 Ubung am Kunden im Berufsalltag

Die Umsetzung der Schulungsinhalte in die Praxis fallt den meisten Mitarbeitern
leicht, da sie in den Schulungen oft Uberfallsituationen in Rollenspielen geiibt haben.
Zudem sind sie dazu angehalten, erlernte Verhaltensregeln im Berufsalltag anzu-
wenden. Dies ist der einfachste und realistischste Weg, sich routinierte und automa-
tisierte Handlungsablaufe anzueignen, auf die sie in Notfallsituationen zurtickgreifen

koénnen.

Die Bankmitarbeiter werden in den Schulungen fur auffalliges Kundenverhalten sen-
sibilisiert, wie zum Beispiel verdachtige oder maskierte Kunden mit einem Motorrad-
helm, die sich die Bank und eventuelle Uberwachungssysteme genauer ansehen. So
konnen die Angestellten im Vorhinein gefahrliche Situationen durch kundenorientier-

tes Verhalten - wie etwa das Begruf3en des potenziellen Taters - verhindern.

Neben Sicherheitstrainings und Verhaltensschulungen gibt es in den Seminaren
auch die sogenannten Deeskalations-Trainings, in denen die Seminarteilnehmer ler-
nen, ,den Umgang mit moglichen 'Aggressoren’ mittels kommunikativen und deeska-
lierenden Mitteln zu beherrschen® (MentalLeis Dienstleistungen GmbH (Hrsg.),
2012). Hier wird insbesondere das handlungsbegleitende Sprechen bzw. die deeska-

lierende Gesprachsfuhrung gelernt.
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Es geht darum, seine Handgriffe zu kommentieren, um die Situation zu entspannen.
Deshalb lernt der Mitarbeiter, jedem Kunden zu erklaren, was er gerade macht. Das
konnte beispielsweise so aussehen: ,So, Ihr Geld werde ich jetzt Gberweisen, ein
bisschen Geduld bitte, der Automat braucht noch einen Augenblick...“. Der Einsatz
von Stimme und Mimik sowie Korpersprache soll besonders bewusst trainiert wer-

den, um im Notfall auf diese Gesprachstechnik zurtickgreifen zu kénnen.

4.2.3 Reduzierung der Belastung wahrend eines Uberfalls

Die Mitarbeiter sind wahrend eines Bankuberfalls starken psychischen Belastungen
ausgesetzt, vor allem der Todesangst und des Kontrollverlustes. Dies tragt zu einem
erhohten individuellen Stresslevel bei, welches wiederum die gesundheitliche Ver-
fassung stark angreift und gefahrdet. Die haufigsten Symptome sind psychische und
psychosomatische Stdrungen, welche auch zu langfristigen Erkrankungen fihren

kdénnen.

Betrachtet man nun die Praventionsschulungen im Hinblick auf die Reduzierung der
Belastung, lasst sich feststellen, dass das Sicherheitsgefuhl der Mitarbeiter steigt. So
sind sie in der Lage, ihr Stressniveau kurz vor und in einer Bankuberfallsituation zu
senken, um kontrollierter zu handeln. ,Forschungsergebnisse und praktische Erfah-
rungen weisen ubereinstimmend darauf hin, dass gesundheitliche Folgeschéaden
durch Bankuberfélle verringert werden kénnen, wenn sich das Unternehmen auf den

Ernstfall vorbereitet® (Bottcher, Michael; Krismann, Marion, 2008, S. 7).

4.2.3.1 Sicherheit durch gelerntes Verhalten

Die Lerninhalte der Praventionsschulungen werden, wie schon erlautert, im Berufsall-
tag immer und immer wieder am Kunden getibt und durchgefiihrt. Nach den Erfah-
rungen des Arbeitspsychologen sind die Bankangestellten dadurch in der Lage, das
Handlungsschema zu verinnerlichen und zu automatisieren. Im Falle eines Uberfalls
sind sie somit fahig, den Tater als Kunden zu bedienen. Jedoch nur, sofern sie psy-
chisch stabil sind und sich von der akuten Gefahrensituation bewusst distanzieren

konnen.

Gerade in extremen Stresssituationen ist der Mensch oft nicht mehr Herr seiner

selbst, was auf die hohe emotionale Beanspruchung zurtickzuftihren ist. Es gibt ver-
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schiedene Reaktionen in so einer Situation, oft verliert man die Kontrolle Uber sein
Verhalten, denn ,Situationen eskalieren, wenn bei den beteiligten Parteien die Emo-
tionen die Oberhand Uber das Denken erhalten (Hetmeier, Jan; Korbanka,
Wolfgang;Wilk, Werner W., 2006, S. 11). Um Blackouts aufzufangen, d.h. die Verhal-
tens- und Handlungsblockaden zu l6sen, sind Verhaltenstrainings eines der wichtigs-

ten Bestandteile der Préventionsseminare.

Wenn die Mitarbeiter das Geflhl haben, sie wissen, wie sie sich im Falle eines Uber-
falls am idealsten verhalten kdnnen, steigt das eigene Sicherheitsempfinden und

senkt somit die Belastung der Angst vor einem Taterangriff.

4.2.3.2 Belastungsreduzierung durch Aufklédrung

Der erste Schritt der Aufklarung ist, den Mitarbeitern vor Auge zu fuhren, dass das
konkrete Verhalten in einer Uberfallsituation nicht prognostizierbar ist. Viele rea-
gieren und funktionieren, wenn sie bedroht werden, ganz anders als sie erwartet hat-
ten. Aus diesem Grund werden in den Praventionsschulungen Verhaltensregeln und

Reaktionsmuster vermittelt, um eine Eskalation zu verhindern.

Des Weiteren werden die Mitarbeiter Uber Taterabsichten und Tathintergrinde auf-
geklart, damit sie Tater und den Vorgang des Uberfalls an sich besser einschatzen
konnen. Die hier verwendeten Informationen stammen vom Bundeskriminalamt, wel-
ches gefasste Tater Uber die Merkmale einer geeigneten Bank befragte und so ein
fundiertes Taterwissen generieren konnte. Diese Tatbestande wirken entlastend fur
die Mitarbeiter, da die Verknupfung von den Schulungsinhalten mit dem Taterwissen
es ermdglicht, eine Verhaltensgrundlage zu bilden, die ihnen an ihrem Arbeitsplatz
Sicherheit gibt. Die Tatsache, dass sie darauf zuriickgreifen kénnen, ist eine Entlas-
tung fur die Angestellten. Der Druck, sich richtig verhalten zu missen, wird so ein

Stick weit dezimiert.

4.2.3.3 Tidter - Opfer Zusammenspiel

Den Auswertungen des Experteninterviews zur Folge, hat sich diese ambivalente
Strategie schon in der Vergangenheit als sehr hilfreich und deeskalierend erwiesen.
Es geht hierbei um die Fihrungsaufgabe des Opfers, im zu untersuchenden Falle um
die Fuhrung des Téaters durch den bedrohten Bankmitarbeiter.
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Vorab ist wichtig zu erwahnen, dass auch die Tater wahrend ihrer Tat unter enor-
mem emotionalen und psychischen Stress stehen. Der typische Téater, meistens Erst-
tater, ist aufgeregter als die Mitarbeiter selbst und versucht seiner Unsicherheit mit

harten Drohungen entgegen zu wirken.

Der Mitarbeiter wird in den Schulungen auf diese Situation vorbereitet, indem ihm
beigebracht wird, wie er den Tater kontrollieren und leiten kann. Die Devise lautet
hier abermals: kundenorientiertes Dienstleistungsverhalten! Die Hauptaufgabe be-
steht darin, den Tater (Kunden) freundlich zu begrif3en, sein Anliegen so schnell wie
maoglich zu bearbeiten und ihn dann wieder freundlich zu verabschieden. Die bereits
erlauterte Gesprachstechnik des handlungsbegleitenden Sprechens wirkt hier unter-
stitzend, da es den Tater beruhigt. Dies hat zur Folge, dass die Situation entspann-

ter bzw. kontrollierbarer ist und so eine Gewalteskalation verhindert werden kann.

Diese Strategie, soweit sie der Mitarbeiter in Anbetracht seiner psychischen Verfas-
sung anwenden kann, deeskaliert die Situation, da das kunden- bzw. taterorientierte
Verhalten gleichzeitig taterabweisend wirkt. Durch dieses Ereignis, den Tater ein
Stuck weit kontrollieren zu kénnen, schitzt das Opfer sich selbst und auch das Le-

ben aller Beteiligten, was wiederum zur Reduzierung der Belastungsreaktion fuhrt.

4.2.4 Ziele der Praventionsschulungen im Bankenbereich
,Grundsatzlich soll durch erlebnisorientiertes Lernen, die Theorie praktisch vertieft
und bewusst gemacht werden, dass Pravention in der Situation, beim Opfer und bei

der Taterschaft gemacht werden kann® (Atzenweiler, Markus, 2006, S. 102).

Das primére Ziel von Praventionsschulungen und Sicherheitstrainings im Bankenbe-
reich ist, die Wahrscheinlichkeit eines Bankiberfalls - trotz hoher technischer Sicher-
heitsstandards - durch das Verhalten der Mitarbeiter zu reduzieren. Ein weiteres Ziel
ist es, den Angestellten ein angemessenes Verhalten in einer Extremsituation beizu-
bringen, wodurch die Gefahrdung von Kunden und Mitarbeitern gesenkt wird. Gleich-
zeitig wird ein Effekt der Belastungsreduzierung erreicht, da die Angestellten sich

vorbereitet fihlen.

Durch Vermittlung des Taterwissens und der Aufklarung tGber Tathintergriinde haben
die Mitarbeiter einen grof3en Informationspool, mit Hilfe dessen sie sich besser in
eine Uberfallsituation hineinversetzen kénnen. Des Weiteren sind sie in der Lage,

Gefahren frihzeitig zu erkennen und daraufhin vorbeugend zu handeln.
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Generell gilt es, die Sicherheit der Bankmitarbeiter durch effektive Gespréachs-
techniken und automatisiertes Verhalten zu steigern, um unvorhersehbare Situatio-

nen durch angemessenes Reagieren zu kontrollieren.

DarUber hinaus werden in Praventionsschulungen auch mdgliche psychische Aus-
wirkungen eines Uberfalls erlautert und besprochen, um die Angestellten auf mog-

liche negative gesundheitliche Folgen einzustellen.

4.2.5 Fazit
Im Verlauf dieser Arbeit wurde der Gegenstand der Praventionsschulung sowohl
inhaltlich und methodisch als auch im Hinblick auf die Frage der Belastungs-

reduzierung von Bankmitarbeitern untersucht.

Die Untersuchungsergebnisse aus der Auswertung des Experteninterviews, der
Fachliteratur und der Internetrecherche zeigen, dass Praventionsschulungen die
Wahrscheinlichkeit von Raububerfallen vermindern. Vor allem, indem die Mitarbeiter
von Bankinstituten ein zugleich kundenorientiertes und taterabweisendes Verhalten
trainieren, was ihre psychische Stabilitat starkt. AuRBerdem lasst sich die
Fragestellung positiv beantworten, d.h. die Belastungen der Mitarbeiter werden durch
Seminare wie Praventionsschulungen gesenkt, was Raublberfalle und die

psychosomatischen Folgen in ihrer Auswirkung und Intensitat hemmt.

Das Konzept von Pravention an sich ist in den meisten Fallen gleich, es geht darum,
Konflikte frihzeitig zu erkennen und Iésungsorientiert zu handeln. Im Bankenbereich
wird die Malnahme der Praventionsschulung von den Mitarbeitern sogar als
,Lebensversicherung“ (Atzenweiler, Markus, 2006, S. 88) anerkannt. Somit lasst sich
sagen, dass Praventionsschulungen neben der Krisenintervention und

Nachbetreuung sehr wichtige Mal3nahmen sind.

Zurzeit ist Pravention leider noch nicht sehr weit verbreitet und in den Bank-
unternehmen fest verankert. Dafur ist Nachsorge und Krisenintervention haufiger mit
auf dem Notfallprogramm. Aber Pravention kann viel mehr, als nur Telefonnummern
an die Mitarbeiter auszuteilen, falls mal etwas passiert, wie diese Projektarbeit aus-
fuhrlich und detailreich beschreibt.
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4.3 Individuelle Probleme von Angestellten als mégliches Hindernis fir
erfolgreiche betriebliche Praventionsmaflinahmen - Wiebke Klein-
schmidt

4.3.1 Einleitung

Nachdem vorab einige zentrale Begriffe definiert werden, wird danach ein Blick auf
den Zusammenhang zwischen individuellen Problemen, dem eigenen Stresslevel
und erfolgreichen betrieblichen Praventionsmaflinahmen geworfen. Um eine Verbin-
dung zu Praventionsmalinahmen herzustellen, wird man lesen, inwiefern ein Zu-
sammenhang zwischen dem eigenen Stresslevel und den betrieblichen Praventi-
onsmalinahmen besteht. Hierbei liegt der Fokus unter anderem auf geschlechts- und
altersspezifischen Unterschieden. AbschlieRend wird es in diesem Abschnitt auf
maogliche betriebliche Gegenmal3hahmen zu sprechen kommen, die dazu dienen,
den Stresslevel der Mitarbeiter zu senken. Im letzten Teil dieser Arbeit wird ein Fazit
gezogen und evaluiert, worauf Unternehmen in der Zukunft noch starkere Schwer-
punkte setzen konnen. Ziel dieser Arbeit ist es, zu untersuchen, ob ein Zusammen-
hang zwischen diesen Faktoren besteht und was ein Unternehmen dagegen tun

kann.

4.3.2 Begriffliche Vorabdefinitionen
Es werden begriffliche Grundlagen erklart, die fir das weitere Verstandnis wichtig
sind. Es werden auch Begriffe eingegrenzt, um zu verdeutlichen, was in dieser Arbeit

unter gewissen Begriffen verstanden wird.

4.3.2.1 Was ist Stress?

Kentzler & Richter (2010) zufolge ist Stress? ein Zustand und keine Ursache. Es ist
eine Reaktion auf ein Ereignis, welches mein Verarbeitungspotenzial fordert. Sie ge-
hen aber auch von einem dreistufigen Geschehen von Stress aus (Kentzler,
Christine; Richter, Julia, 2010, S. 13ff).

Y In der gesamten Arbeit wird die mannliche Schreibweise ausschliel3lich der besseren Lesbarkeit

halber verwendet

? Stress wird im weiteren Verlauf auch mit Beanspruchung gleichgesetzt
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Stressor (belas- Stressverstarker Stressreaktion
tende Situationen, (Eine Situation, (Stresszustand)
mit welchen man |====p die den Stressor |==——p>

konfrontiert wird) verstarkt)

Abbildung 6: Die drei Ebenen des Stressgeschehens (vgl. (Kentzler, Christine; Richter, Julia,
2010, S. 14)

4.3.2.2 Was sind erfolgreiche PrdventionsmafSnahmen?

Nach Moser sind PraventionsmalRnahmen Malinahmen, die dazu dienen, eventuell
auftretende Gesundheitsschéaden rechtzeitig zu erkennen bzw. zu verhindern. Er un-
terteilt Praventionsmalinahmen in Primarpravention, welche sich mit der Verhinde-
rung von Krankheiten beschéftigt. Sekundarpravention richtet sich konzentriert da-
rauf, Krankheiten und Risiken rechtzeitig zu erkennen, und Terti&rpravention fokus-
siert die Vermeidung auf Spéatfolgen und dass diese nicht auftreten richtet (vgl.
Moser, 2007, S. 235).

Im weiteren Verlauf liegt der Fokus bei PraventionsmalRnahmen auf den betriebli-

chen MalBnahmen zur Stressminimierung bzw. Stressverhinderung.

4.3.2.3 Was sind individuelle Probleme?

Dem Duden zufolge sind Probleme ,schwierige Aufgaben® (Deutscher
Rechtschreibduden, 2012). Im weiteren Kontext werden nur einige individuelle Prob-
leme nédher betrachtet, da Probleme laut Definition alles sein kénnen. Deswegen
werden die Schwerpunkte dieser Arbeit die Betrachtung der Familie und die Unter-

stitzung des sozialen Umfelds als individuelle Probleme sein.

4.3.3 Zusammenhang von individuellen Problemen, dem eigenem Stresslevel
und betrieblichen Praventionsmalinahmen

In diesem Kapitel wird zuerst dargestellt, wie sich einzelne individuelle Probleme auf
den eigenen Stresslevel auswirken. Des Weiteren wird der Zusammenhang zwi-
schen Stresslevel und erfolgreichen Praventionsmal3nhahmen hergestellt. Zum
Schluss wird dargestellt, was ein Unternehmen fur Méglichkeiten hat, seine Mitarbei-

ter zu unterstitzen, ihr Stresslevel zu senken und sie somit auch zu entlasten.
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4.3.3.1 Auswirkung von individuellen Problemen auf das eigene Stresslevel

4.3.3.1.1 Konflikt zwischen Arbeit und Beruf

Moser (Moser, 2007, S. 251ff) teilt Konflikte zwischen Beruf und Familie in zwei Kon-
fliktklassifikationen auf. Zum einen der Beruf-Familien-Konflikt, bei dem die berufli-
chen Anforderungen das Familienleben stéren und zum anderen der Familien-Beruf-
Konflikt, durch den familiare Anforderungen den beruflichen Bereich beeintrachtigen.
Diese Konflikte werden in weitere drei Kategorien untergliedert, es gibt zeit-, bean-
spruchungs- und verhaltensbasierte Konflikte. ,Zeitbasierte Konflikte“ meint, dass die
Zeitanforderungen in einem Bereich zu grof3 sind und daher die Anforderungen des
anderen Bereichs behindern. ,Beanspruchungsbasierte Konflikte* hingegen sind eine
zu grol3e psychische Beanspruchung in einem Bereich, was die Anforderungen des
anderen stark beeinflusst. ,Verhaltensbasierte Konflikte“ heil3t, das die Verhaltensan-

forderungen der beiden Bereiche nicht miteinander vereinbar sind (vgl. ebenda).

Einer Studie zufolge, so erlautert Moser, gibt es eine positive Beziehung zwischen
zeitlichem Involvement bzw. Beanspruchung und den oben aufgefihrten Konflikten.
Jedoch ist darauf hinzuweisen, dass vermutet wird, dass die psychische Beanspru-
chung bedeutsamer ist als die investierte Zeit. Psychische Beanspruchungen sind

jedoch nicht nur Anfange des Konflikterlebens, sondern auch Folgen (vgl. ebenda).

Untersucht man die Beziehung zwischen dem emotionalen Befinden und Konflikten
langsschnittig, so ist festzustellen, dass die Abwesenheit von Konflikten nicht der
ausschlaggebende Faktor fUr positives Befinden ist. Vielmehr entscheidend ist es,

dass positive Ereignisse oOfter auftreten.

Schaut man sich nun das Ganze im Arbeitszusammenhang an, stellt man fest, dass
je grolBer das Konflikterleben ist, desto wahrscheinlicher steigen Fehlzeiten bzw.
Fluktuationsrate im Unternehmen. Daher ist dies ein wichtiger Ansatzpunkt fir Mitar-

beiter und Unternehmen.

4.3.3.1.2 Unterstiitzung vom sozialen Umfeld
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Abbildung 7: Das Belastungs- Beanspruchungs- Ressourcen- Konzept (Rudow, Bernd, 2011, S. 36)

Diese Abbildung zeigt, dass jeder Mensch Uber bestimmte Ressourcen verflgt. Sind
diese Ressourcen zu klein, folgt eine negative Beanspruchungsreaktion. Negative
Beanspruchungsreaktionen kénnen, wenn sie tber einen langeren Zeitraum vorhan-

den sind, auch in Krankheit miinden.

Sozial-interpersonal Soziale Unterstitzung, soziale Netzwer-

ke, Vertrauensbeziehungen

Abbildung 8: Gesundheitsressourcen (Moser, 2007, S. 226)

Aus Abbildung 7 und 8 lasst sich schlussfolgern, dass die soziale Unterstitzung
wichtig ist, um nicht negative Beanspruchungsreaktionen hervorzurufen. Es ist also
wichtig, moglichst viele Ressourcen zu haben, denn desto grof3er der Pool der Res-
sourcen, desto geringer die Wahrscheinlichkeit, dass aus einer Beanspruchungsre-
aktion eine Krankheit folgt. Eine Krankheit kann namlich weitreichende Folgen ha-
ben, wie zum Beispiel das Burnout-Syndrom, was hier jedoch nicht weiter ausgefihrt

werden kann.

Bekommt ein Mitarbeiter also wenig Unterstiitzung von seinem sozialen Umfeld, wie
z.B. zu wenig Anerkennung, ist das Risiko grof3er, dass er bei grol3erer Belastung
ausfallt, weil er krank wird. Voraussetzung dafur ist jedoch auch, dass sein ,Res-

sourcenpool® ohne die soziale Unterstutzung schon klein war.
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4.3.3.2 Zusammenhang zwischen individuellem Stresslevel und PrdiventionsmafSnahmen

4.3.3.2.1 Geschlechts- und altersspezifische Unterschiede

Moser fuhrt nicht viele alters- und geschlechtsspezifische Unterschiede auf. Er
spricht davon, dass Frauen beim Verfolgen beruflicher Ziele auch die dabei resultie-
renden Konsequenzen — bezogen auf Belastung und Stress - beachten. Daraus
konnte man schlussfolgern, dass Frauen in Bezug auf Arbeit weniger stressempfang-
lich sind als Manner, da es Frauen eher bewusst ist, dass Arbeit auch immer ein we-
nig mit Stress verbunden ist (Moser, 2007, S. 251ff).

Uber altersspezifische Unterschiede sagt Moser, dass der Stress im Alter nicht ab-
nimmt. Beruf und Privatleben missen immer noch miteinander vereinbart werden.
Hierbei spielt das Betreuen bzw. die Verantwortung fir altere pflegebedurftige Ange-
hdrige im Alter dann eine gro3e Rolle, wahrend in jingeren Jahren unter Umstanden

eher die Erziehung der Kinder eine private Belastung sein kann (vgl. ebenda).

4.3.3.2.2 Das Koharenzgefiihl

Moser bezeichnet das Koharenzgefihl als eine Variable, welche zwischen den eige-
nen Ressourcen und der Stressbewaltigung vermittelt. Es besteht aus drei Kompo-
nenten: Verstehbarkeit, Bewaltigbarkeit und Sinnhaftigkeit. Verstehbarkeit beruht
darauf, ob ich verstehe, was um mich herum passiert und ob ich das Leben um mich
herum als strukturiert und erklarbar ansehe. Bewaltigbarkeit fragt danach, ob ich das
Geschehen um mich herum beeinflussen kann oder ob ich ihm verfallen bin - aber
auch danach, ob ich genug Ressourcen habe, um den Anforderungen meines Um-
felds gerecht zu werden. Sinnhaftigkeit schaut, ob ich den Sinn dahinter sehe, was
mit mir und meiner Umwelt passiert und ob ich es fir lohnenswert ansehe, etwas da-

gegen zu tun (a.a.0., S. 226).

Sind all diese drei Komponenten positiv vorhanden, habe ich ein hohes Koharenzge-
fuhl und empfinde hohe Anforderungen weniger haufig als Stressoren. Das ist nur
der Fall, wenn diese Menschen ihre Ressourcen besser einsetzen kénnen. Sie er-
kennen schneller ein Problem und reagieren folglich besser, den Erfolg ihrer Hand-

lung beurteilen sie dann angemessener.
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Daraus kann man schlussfolgern, dass Menschen mit einem hdheren Koharenzge-
fuhl eher zuganglich fir Praventionen sind, da sie eher verstehen und umsetzen
kénnen, was Praventionen ihnen bringen kdnnen. Andererseits kbnnte man vermu-
ten, dass diese Menschen es gar nicht notig haben, etwas zur Reduktion ihres
Stresslevels zu tun, da sie hohe Anforderungen gar nicht erst als Stressoren anse-

hen.

4.3.4 Betriebliche GegenmalRhahmen

4.3.4.1 Work-Life-Balance (WLB)

“Die richtige Balance zwischen Arbeits- und Privatleben zu finden, ist nicht leicht. Es
gilt, den beruflichen Anforderungen nachzukommen und Herausforderungen zu
meistern, ohne sich selbst zu viel zuzumuten, und gleichzeitig gentigend Freiraume
fur Erholungsphasen, Entspannung und Ausgleich durch Bewegung zu finden”
(Kentzler, Christine; Richter, Julia, 2010, S. 126).

Dieses Zitat fasst gut zusammen, was unter WLB vorzustellen ist.

Nach Moser legt WLB auch einen groRen Wert auf Erholungsmaoglichkeiten und Ge-
sundheitskompetenz, aber auch auf grofRere Handlungsspielrdume. Er schaut sich
aber auch die Entwicklung an und beachtet, welche betrieblichen MaRnahmen heute
immer wichtiger werden. Er lobt, dass mittlerweile nicht nur von staatlicher Ebene,
sondern auch von Seiten der Unternehmenspolitik etwas zur Optimierung der Rah-
menbedingungen beigetragen wird. Moser zeigt auch, dass Unternehmen die Forde-
rung von solchen MalRnahmen als interne und externe Unternehmenskommunikation

nutzen, um potenzielle Mitarbeiter zu werben (a.a.O., S. 250f.).

Betriebliche Malinahmen zur WLB Férderung (vgl. a.a.O., S.258):

- Kinderbetreuung (Betriebskindergarten, Zuschusse zu Kinderbetreuungskos-
ten, Ferienbetreuungsangebote...)

- Arbeitszeit und —ort (flexible Arbeitszeiten, Teilzeit-, Telearbeitsplatze, Job-
Sharing)

- Fuhrungskompetenz (Schulung zur vereinbarkeitsorientierten Personalfiih-

rung, Mentorenprogramme)
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- Freistellung (Uber gesetzliche Anspriche hinausgehende Beurlaubungsoptio-
nen fur Matter und Véter)
- Informationsbereitstellung (Betriebsinterne Familienbeauftragte, Informations-

materialien)

Moser weist darauf hin, dass die genannten Malinahmen positive Effekte aufweisen
(ebenda). Durch die Anderung der Arbeitszeitranmbedingungen ist eine besser Ver-
einbarung zwischen Beruf und Familie moglich, denn wie in 3.1.1 aufgefuhrt, herrscht
ein Konflikt zwischen Arbeit und Familie. Moser stellt den positiven Effekten wie Pro-
duktivitatssteigerung, die durch betriebswirtschaftliche Forschung nachgewiesen ist,
andere negative Aspekte gegenuber. Er beschreibt, dass manche Mitarbeiter be-
furchten, dass wenn sie spezifische Angebote annehmen, dieses ihrer Karriere mog-

licherweise schaden kénnte (ebenda).

Da es folglich also positive und negative Effekte der WLB-Férderung gibt, missen
sich Unternehmen fragen, inwieweit sie es fordern. Aul3erdem ist darauf zu achten,

die Balance zwischen Hilfe und Belastung fur die Mitarbeiter zu finden.

4.3.4.2 Betriebliches Gesundheitsmanagement (BGM)

.Betriebliches Gesundheitsmanagement ist die gesundheits- und betriebswirtschaft-
lich orientierte Uberpriifung und Optimierung bestehender betrieblicher Strukturen
und Prozesse, die direkt oder indirekt auf die Gesundheit der Mitarbeitenden wirken.
Dabei ist der Einbezug und Dialog aller Personengruppen des Systems Unterneh-
men zentral“ (a.a.0., S. 238).

Weiter wird erlautert, dass ein Schwerpunkt darauf liegen muss, gezielt gesundheits-
relevante Ressourcen der Mitarbeiter zu férdern. Damit die grundlegenden Probleme
der Mitarbeiter analysiert werden kdnnen, ist es wichtig, die Mitarbeiter einzubezie-
hen und mit ihnen in einen intensiven Dialog zu gehen. Unterschieden wird zwischen
zwei wesentlichen Bereichen der BGM-MalRhahmen: die gesundheitsorientierten und
die arbeitsorientierten BGM-Malinahmen (vgl. a.a.O., S. 238f.).

Verhalten Verhaltnis (gesunde Organi-

sationen)

(kompetente Person)
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Gesundheits- Kurse: Rahmenbedingungen:
Ofientierte e Bewegung e Dbetriebliche Fitnesscenter
BGIE e Ernahrung e Gesundes Kantinenessen
Mafllnahmen :
e Entspannung e Ergonomische Gestal-
e Ergonomisches Arbei- tung des Arbeitsplatzes
ten

e Arbeitssicherheit

arbeits- Personalentwicklung und Arbeitsgestaltung und

orientierte -fuhrung: -organisation:

EAELE e Teamfahigkeit e Teamarbeit

Magnanmen ¢ Berufliche Qualifikatio- e Optimierung der Produk-
nen tionsprozesse

e FUhrungsverhalten

Abbildung 9: Ansatzpunkt und Mafdnahmen des BGM (Moser, 2007, S. 239)

Moser fuhrt im Weiteren auf, welche Instrumente zur Umsetzung dieser MaRnahmen
notig sind. Beispielhaft sei hier nur der gut evaluierte betriebliche Gesundheitszirkel
genannt (Moser ebenda).

4.3.5 Fazit

Individuelle Probleme der Angestellten kénnen den Erfolg entsprechender Praventi-
onsmaflnahmen verhindern. Sie wirken sich negativ auf das eigene Stresslevel aus
und dass das eigene Stresslevel hangt von Alter und Geschlecht ab. Ein hoch aus-
gepréagter Familien-Beruf-Konflikt konnte erfolgreiche Praventionsmalinahmen inso-
fern beeintrachtigen, dass bei zu groRRer familiarer Anforderung der Beruf so stark

vernachlassigt wird, dass PraventionsmalRnahmen gar nicht wahrgenommen werden.

Haben Mitarbeiter wenig soziale Unterstitzung, wie in 3.1.2 erlautert, bzw. wenig
Unterstitzung vom Vorgesetzten, was auch Anerkennung und Vertrauen mit ein-
schlie3t, kann dies einen negativen Einfluss auf Praventionsmaflinahme haben. Mit-
arbeiter, welche wenig Vertrauen zum Vorgesetzten haben, fihlen sich mit dem Un-
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ternehmen weniger stark verbunden und nehmen die angebotenen Maflinahmen
nicht wahr, oder verinnerlichen diese nicht, weil eine zu gro3e Diskrepanz zum Un-
ternehmen besteht. In unserem Interview wurde deutlich, dass dies ein grof3eres
Problem darstellt. Manche Vorgesetzte hatten keine Kenntnis tlber den momentanen

Belastungszustand ihrer Mitarbeiter.

Es lassen sich zwar Vermutungen anstellen, dass individuelle Probleme erfolgreiche
PraventionsmalRnahmen verhindern, was unsere Interviewpartnerin auch bestatigt
hat, jedoch gibt es keine genaueren Studien zu diesem Thema, die die Relevanz

dieses Problems evaluieren.

In der Zukunft konnten Unternehmen die Kommunikation mit ihren Mitarbeitern also
weiter verbessern, um zu erkennen, wo Probleme sind und um das Vertrauen und
die Unterstltzung der Mitarbeiter zu starken. Im Kontext zu einem Bankuberfall ware
die Gewissheit der Unterstitzung des Vorgesetzten besonders wichtig. So hat der
Mitarbeiter immer in Hinterkopf, dass egal wie er in so einer Krisensituation handelt,
sein Vorgesetzter hinter ihm steht. Somit sinkt auch das Stresslevel fir diese speziel-

le Situation. Sind Mitarbeiter weniger gestresst, handeln sie eher richtig und sicherer.

Dieser kleine und einfach umzusetzende Aspekt hatte fir das Unternehmen enorme
positive Vorteile. Es ist in der Zukunft fir Unternehmen auch férderlich Work-Life-
Balance und betriebliches Gesundheitsmanagement zu férdern, denn auch das ist
ein wichtiger Aspekt, die Mitarbeiter gestinder zu halten und die Fluktuation im Un-

ternehmen zu senken und somit die Effizienz zu steigern.
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4.4 Kompetentes Verhalten von Mitarbeitern bei einem Uberfall als Mog-
lichkeit der Stressreduktion - Nick Meyer

4.4.1 Steigende Arbeitsunfahigkeit durch psychische Erkrankungen

In der heutigen Dienstleistungsgesellschaft steigt die Arbeitsunfahigkeit durch psy-
chische Erkrankungen immer mehr an. Nach einer Studie des Wissenschaftlichen
Instituts der AOKO aus dem Jahr 2010 (vgl. Peinl, 2012a, S. 8) stieg der prozentuale
Anteil allein in den Jahren 2006 bis 2009 um 30%. Eine der Ursachen dieser psychi-

schen Erkrankungen ist Stress.

Das wirtschaftspsychologische Institut ,Intelligenz System Transfer® in Kleinmachnow
(Intelligenz System Transfer Berlin; Berg, Oliver) wurde von einem Bankinstitut in
Berlin beauftragt Schulungen zum Thema Bankiberfallpravention durchzufihren.
Ziel ist das Verletzungsrisiko durch kompetentes Verhalten wahrend eines Uberfalls
und die ,Beanspruchung“ durch Psychoedukation und eine geeignete Nachbetreu-

ung zu verringern.

Im Rahmen eines Projektes beschaftigt sich diese Hausarbeit mit der Frage: ,Inwie-
fern besteht ein Zusammenhang zwischen der Stressbelastung und kompetentem
Verhalten wahrend eines Uberfalls“? Um sich der Beantwortung zu néhern, wurde
ein halbstrukturiertes Interview mit einem Diplom-Psychologen und erfahrenen Pra-

ventionstrainer durchgefuhrt.

Nachdem einige zentrale Begriffe definieren werden, wird sich mit dem Zusammen-
hang von Personlichkeit, stressrelevanten Denkmustern und kompetentem Verhalten
bei einem Uberfall beschaftigt. In diesem Kapitel wird ein Blick auf die ,Big Five“ ge-
worfen. Schwerpunkt wird die Gewissenhaftigkeit sein, die sich deutlich in einer der
Voraussetzungen fiir den Beruf als Angestellter® eines Kreditinstituts, namlich der
Zuverlassigkeit, manifestiert. Weiterhin wichtig ist die Kommunikationsfahigkeit. Die-
se wird als Zusammenspiel aus zwei Personlichkeitsmerkmalen namlich, sozialer
Vertraglichkeit und Extraversion, ndher beleuchten. In dem darauf folgenden Ab-
schnitt werden zusétzlich zu den Personlichkeitsmerkmalen auch kognitive Fehlinter-

pretationen thematisiert. Personlichkeit lasst sich nur bedingt durch Schulungen an-

% Ich verwende stets die mannliche Schreibweise der besseren Lesbarkeit halber, damit soll in keinster Weise

eine geschlechterdiskriminierende Haltung zum Ausdruck kommen.
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passen und ist, wie oben erwahnt, auch eine gewisse Grundlage fur die ,gute“ Aus-
Ubung des Berufes. Kognitive Fehlinterpretationen nehmen hingegen nicht nur einen
wesentlichen Bestandteil in der Entstehung von Stress ein, sie kénnen auch eher
durch entsprechende Trainings eingegrenzt werden. In dem vorletzten Kapitel soll
explizit der Zusammenhang von Schulungen und der Verringerung des Stresslevels
und dem Verhalten beim Uberfall darstellt werden. Das Gefiihl der Sicherheit im
Handlungsablauf wird der zentrale Ausgangspunkt werden. AbschlieRend wird die
Eingangsfrage beantwortet und die wesentlichen Aspekte nochmals zusammenge-
fasst.

4.4.2 Was meint ,kompetentes Verhalten“ und was ist Stress?

Wie sollte man sich bei einem Uberfall verhalten? Eine konkrete Antwort dazu liefert
das  Osterreichische  Bundesministerium  fur  Inneres  (Osterreichisches
Bundesministerium fur Inneres (Hrsg.), 2012). Dieses empfiehlt in erster Linie Ruhe
zu bewahren, da der Tater bei Gegenwehr und Hilfeschreien eventuell Gewalt an-
wendet. Vorrang hat stets der Schutz von Leib und Leben, daher sind ein wider-
spruchsloses Folgen der Anweisungen des Téaters sowie die Herausgabe des gefor-
derten Geldes dringend zu empfehlen. Weiterhin wird in den Sicherheitsschulungen
von Intelligenz System Transfer Berlin das handlungsbegleitende Sprechen trainiert,
dieses dient zur Beruhigung der Situation. Das Ausldsen des Alarmes sollte erst
nach dem Verlassen des Taters aus der Filiale erfolgen. Dies dient der Eigensicher-
heit, da ein Alarm und das Eintreffen der Polizei den Tater zu unvorhersehbaren Re-

aktionen bringen kbénnen.

.Stress bezeichnet [...] einen Zustand, in dem wir uns befinden, nicht die Ursache,
die diesen Zustand auslost — diese ist der Stressor. Stress ist ein Reaktionsmuster,
mit dem Sie auf ein Ereignis antworten, dass Ihr Bewéltigungspotenzial auf die Probe
stellt* (Kentzler, Christine; Richter, Julia, 2010, S. 15). Stressoren sind nach Kentzler
und Richter (ebenda) verschiedenste Bedingungen und Situationen, mit denen man
konfrontiert wird. Nach den Autoren entsteht Stress auf drei Ebenen. Auf der ersten
Ebene steht der Stressor, der durch den Stressverstéarker, also durch eine individuel-
le Interpretation, die auf der zweiten Ebene erfolgt, letztlich zur Stressreaktion des

Organismus wird.
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Stressor Stressverstarker Stressreaktion

Ebene 1 Ebene 2 Ebene 3

Abbildung 10: Das drei Ebenenmodell des Stress ( (Kentzler, Christine; Richter, Julia, 2010, S. 36))

Das Bewaltigungspotenzial wird durch einen anderen Begriff genauer erlautert. Ge-
meint ist hiermit der Begriff Ressource. Dieser setzt sich zum einen aus zwei Begrif-
fen zusammen. Zum einen aus Hardiness, oder auch Stressresistenz, welche von
Peinl damit erklart wird, dass die Betrachtung von gewissen Veranderungen als Her-
ausforderung und nicht als Bedrohung wahrgenommen wird (Peinl, 2012c, S. 7).
Zum anderen beinhaltet es den Begriff des erfolgreichen Bewaltigungsverhaltens.
Dieses besteht aus 3 Faktoren. Erstens Verstehbarkeit, also die Ursache des Stres-
soren zu verstehen. Zweitens Machbarkeit, das Gefuhl zu haben, an der Situation
etwas andern zu kénnen und drittens Sinnhaftigkeit, den Willen zu finden, etwas zu
verandern (vgl. a.a.O., S. 10). Unterstitzend werden oft auch Bewaltigungsstrategien
hinzugezahlt. Peinl nennt hier unter anderem Zeitmanagement, Meditation, Sport und
Schlaf (ebenda).

Die ,Big Five“ stammen aus der ,Big-Five-Theorie der Personlichkeitsstruktur‘ und
stellen, nach Weinert die wesentlichen funf Personlichkeitsmerkmale: Extraversion,
Vertraglichkeit, Gewissenhaftigkeit, Emotionale Stabilitat und Offenheit dar (Weinert,
Ansfried B., 2004).

4.4.3 Zum Zusammenhang von Personlichkeit, stressrelevanten Denkmustern
und kompetentem Verhalten bei einem Uberfall

Im folgenden Kapitel werde ich Zusammenhéange von ausgewahlten Personlich-
keitsmerkmalen sowie Stress verstarkenden Denkmustern und den mdglichen Kon-

sequenzen fur das Verhalten von Angestellten eines Kreditinstitutes darstellen.
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4.4.3.1 Zusammenhang von Stress und kompetentem Verhalten bei einem Uberfall mit
Blick auf die , Big Five“

Bevor ich mich den Zusammenhangen zwischen den ,Big Five“ und kompetentem
Verhalten bei einem Uberfall nahere, werde ich kurz skizzieren, wie Verhalten uber-
haupt zustande kommt.

Moser (Moser, 2007) schreibt Uber die Theorie des geplanten Verhaltens, dass vor
dem Verhalten eine Intention vorhanden sein muss. Diese wird durch drei Variable
gebildet. Zuerst der Einstellung, welche als die Bewertung des geplanten Verhaltens
verstanden wird. Zweitens der subjektiven Norm, welche die Erwartungen anderer
widerspiegelt und letztlich der wahrgenommenen Verhaltenskontrolle, also samtli-
chen Uberzeugungen. Wobei letztere Variable nicht nur die Intention, sondern auch

das Verhalten direkt beeinflusst.

Einstelluna

Subiektive Norm

Intention Verhalten

Wahrgenommene Verhal-

tenskontrolle

Abbildung 11: Die Theorie des geplanten Verhaltens (Moser, 2007)

Aus diesem Modell ist ersichtlich, dass das Verhalten letztlich eine sehr komplexe
Handlung ist, welche durch verschiedene Variablen und Zwischenschritte erst zu-
stande kommt. Die im Folgenden ausgewahlten Personlichkeitsmerkmale beeinflus-
sen sowohl die Einstellung als auch, zumindest teilweise, die wahrgenommene Ver-

haltenskontrolle.

4.4.3.1.1 Gewissenhaftigkeit als wesentliches Merkmal Bankangestellter
Gewissenhaftigkeit beinhaltet nach Weinert (Weinert, Ansfried B., 2004) eine Vielzahl
von beschreibenden Begriffen: Verantwortungsbewusst, zuverlassig, sorgfaltig, plan-

voll, ausdauernd sind die meist genannten. Nach Aussage unseres Interviewpartners
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als Diplom Psychologe sind vor allem Zuverlassigkeit und Sorgfalt Grundvorausset-

zung fur die Arbeit als Bankangestellter.

Was nachvollziehbar ist, da Bankangestellte nicht nur ihren Kunden gegeniber sorg-
faltig arbeiten missen, um deren Vertrauen nicht zu missbrauchen, sondern auch im
Umgang mit ihren Vorgesetzten. Genau hier liegt allerdings der Kern des Problems.
Sehr gewissenhafte Angestellte neigen zu einem Ubereifer an Sorgfalt und verteidi-
gen das Geld sogar mit ihrem Leben. Zumindest kam dies in der Vergangenheit,

nach Aussage des Interviewpartners vor.

Woher kommt aber dieser Ubereifer? Zum einen, wie bereits erwahnt, aus der Per-
sonlichkeit des Angestellten. Hinzu kommt aber ein weiterer Aspekt. Sie flhlen sich
fur das Geld verantwortlich, vor allem dann, wenn von ihrem Vorgesetzten nicht klar
kommuniziert wurde, dass fur ihn und das Kreditinstitut das Leben und die Gesund-

heit der Angestellten im Vordergrund stehen.

Somit zeigt sich der erste wichtige Stressor im Alltag eines Bankangestellten gleich
von mehreren Seiten. Zum einen wirkt die Verantwortung fur das Geld bzw. um das
Geld belastend. Hinzu kommt das eventuell schwierige Verhaltnis zum Vorgesetzen.
Dies stellt nicht nur eine standige Anspannung im Alltag dar, sondern gefahrdet die
Angestellten, durch die oben skizzierten Sachverhalte, wahrend eines Uberfalls di-
rekt.

Diesem kann durch entsprechende Schulungen, die ich im vierten Kapitel erlautern

werde, vorgebeugt werden.

Im erhobenen Interview stellte sich weiterhin heraus, dass auch die klare bzw. unkla-
re Verfahrensweise nach einem moglichen Uberfall als weiterer Stressor fungiert.
Was sich unter anderem auch wieder auf die Gewissenhaftigkeit zurtickfihren lasst,

denn auch planvoll zu handeln ist ein Aspekt, den Gewissenhaftigkeit beinhaltet.

Sie ist somit einerseits wichtig, kann aber auch einen Stressoren darstellen. Der,
wenn er nicht vom Vorgesetzten abgefangen wird, nicht nur ein standiger Begleiter
ist und somit zu Dauerstress flihren kann, sondern sich auch direkt im Verhalten bei

einem Bankiberfall auswirkt.
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4.4.3.1.2 Kommunikationsfahigkeit, als Zusammenspiel von Sozialer Vertraglichkeit und Ext-
raversion

Eine immer wichtigere Kompetenz im Dienstleitungssektor ist die Kommunikationsfa-
higkeit. Ohne gute Kommunikation ist es der Austausch von Informationen nur be-

dingt moglich. So auch im Bankwesen, wie dem Interview zu entnehmen war.

Laut Bundesministerium des Innern (Bundesministerium des Innern (Hrsg.), 2010) ist
die Tendenz an Uberfallen riicklaufig. Gleichzeitig aber werden, so die Auswertung
des Interviews, die Beschwerden, die Bankangestellte entgegennehmen missen,
immer impulsiver an sie herangetragen. Vor allem in diesen Situationen ist eine gute
Kommunikationsfahigkeit gefragt. Wie diese unterstitzt werden kann, werde ich im

vierten Kapitel naher erlautern.

Welche Personlichkeitsmerkmale wirken sich aber auf die Kommunikationsfahigkeit
aus? Im Folgenden mochte ich hierzu auf zwei ausgewdahlte Eigenschaften naher

eingehen.

Extraversion, wie Weinert (Weinert, Ansfried B., 2004) es erlautert, setzt sich aus
Geselligkeit, Gesprachigkeit, Dominanz, Durchsetzungsfahigkeit und Initiative zu-
sammen. Eine Vielzahl von verschiedenen Aspekten, die sich hier niederschlagen.

Weiterhin spielt die soziale Vertraglichkeit maRRgeblich eine Rolle. Weinert (ebenda)
versteht darunter Freundlichkeit, Hoflichkeit, kooperatives Verhalten sowie eine ver-

trauensvolle und versohnliche Einstellung.

Ein weiterer interessanter Gesichtspunkt ist der des aktiven Zuhorens. Bildat (Bildat,
2011) versteht darunter eine zugewandte Haltung, den Kunden ausreden zu lassen,
bestimmte Aussagen zu hinterfragen, diese nicht zu bewerten, dafiir aber nochmals

zusammenzufassen und Pausen auszuhalten und anzubieten.

Wie oben erwahnt, bilden Beschwerden einen immer gréRer werdenden Stressor.
Dies scheint schlissig, betrachtet man die Tatsache, dass Angestellte des Kreditin-
stituts auf der einen Seite die Interessen dieses vertreten missen, andererseits aber

auch die des Kunden. Hier wirken sich direkt die Personlichkeitseigenschaften aus.

Angestellte, die ein hohes Mal} an sozialer Vertraglichkeit aufweisen, werden vo-
raussichtlich versuchen, den Konflikt des Kunden zu l6sen, indem sie mehr auf des-
sen Winsche eingehen als die Belange des Kreditinstituts zu bertcksichtigen. Dies

wirkt sich vermutlich auf das Verhaltnis zum Vorgesetzten aus.
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Somit zeigt sich, dass auch hier wieder der Vorgesetzte eine besondere Rolle ein-
nimmt und sich das Verhaltnis unterstiitzend auswirken kann, sollten klare Linien

vorhanden sein.

Die Extraversion muss differenzierter betrachtet werden, da zwar ein gewisses Mal}
an Gespréachigkeit und Geselligkeit positive Auswirkungen auf den Umgang mit Kun-
den haben kann, andererseits sich aber Durchsetzungsfahigkeit und Bestimmtheit

bei einem zu hohen Wert wohl eher negativ auswirken durften.

Auch im Falle eines Uberfalls zeichnen sich &hnliche Zusammenhénge beider Per-
sonlichkeitsmerkmale ab. Wéahrend also Extravertierte vermutlich eher dazu neigen
koénnten, den ,Helden zu spielen®, wie es der Interviewpartner anschaulich beschrieb,
konnte auch ein zu geringes MalR an Extraversion einem Angestellten im Falle des
Uberfalls im Wege stehen, da er sich vermutlich eher gelahmt fiihlt. Der Zusammen-

hang von Extraversion als Stressor scheint also verschwommener zu sein.

Leider gibt es hierzu keine empirischen Befunde. Da aber Personlichkeitsmerkmale
recht stabil im Laufe eines Lebens bleiben und es leider bereits genug Betroffene
gibt, wéare eine Untersuchung dieser Zusammenhange nicht nur denkbar, sondern

notwendig.

4.4.3.1.3 Neuroticism als direkter Stressor

Neuroticism beschreibt Weinert (Weinert, Ansfried B., 2004) mit angespannt, nervos,
unsicher und leicht verargert sein. Aus dieser Beschreibung ist ersichtlich, dass die-
ses Personlichkeitsmerkmal schnell zum Stressor wird. Von Grund auf unsichere und
nervose Angestellte neigen sicherlich eher dazu, sich von Kunden verunsichern zu
lassen. Auch hier kénnen wieder Vorgesetzte durch klar kommunizierte Vorgaben

Handlungssicherheit geben, die diesen Stressor hemmen.

Weiterhin, so beschrieb es auch der Interviewpartner, wirkt eine gewisse Routine

sehr positiv, also Stress reduzierend.

Wahrend des Uberfalls lasst sich ein negativ unterstiitzender Zusammenhang von
Neuroticism auf die Handlungsfahigkeit vermuten. Auch wenngleich die Handlungs-
vorgaben in entsprechenden Trainings vermittelt wurden, missen diese nicht unbe-

dingt in Verhalten minden.
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Wie anfangs beschrieben, ist der Zusammenhang von kognitiven Strukturen, also

Wissen und Verhalten, recht komplex.

Dies ist auch den Angestellten der Bank bewusst, wie mir der Interviewpartner mit-
teilte. D.h.: Die Angestellten beflrchten, dass sie das Gelernte nicht umsetzen kon-
nen. Vor allem fur Angestellte mit hohen Werten im Bereich Neuroticism wird dieses
dann sehr schnell zum Stressor und wirkt sich hochstwahrscheinlich auch in der
brenzligen Situation des Uberfalls abermals verstarkend aus. Dies kann verheerende
Folgen mit sich bringen. Gerade die Nervositat und Unsicherheit kann sich auf den

Tater Ubertragen, der dann immer unberechenbarer fur alle Beteiligten werden kann.

Es ist also fur Angestellte mit diesem Personlichkeitsmerkmal umso wichtiger, von

ihren Vorgesetzten und Praventionstrainern unterstitzt zu werden.

4.4.3.2 Zum Zusammenhang von stressverstdrkenden Denkmustern und kompetentem
Verhalten beim Uberfall

Wie in dem Modell des geplanten Verhaltens ersichtlich wurde, spielen eigene Ein-
stellungen, also kognitive Strukturen und Interpretationen der Situation, eine wesent-
liche Rolle fur das Verhalten. In diesem Kapitel werden diese Interpretationen naher
beleuchtet. Sie beeinflussen namlich nicht nur das Verhalten, sondern sind auch
Stressverstarker. ,Stress entsteht aber nicht durch das Ereignis selbst, sondern
durch Ihre persénliche Interpretation der Situation® (Kentzler, Christine; Richter, Julia,
2010, S. 19).

4.4.3.2.1 ,Mach’s den anderen Recht!“ (a.a.0., S. 104)
Kentzler und Richter (ebenda) beschreiben mit diesem Stressverstarker Mitarbeiter,
denen es wichtig ist, anerkannt zu sein und gemocht zu werden, die es jedem Recht

machen wollen.

Hier wird schnell deutlich, dass diese kognitive Fehlinterpretation zu einem enormen
Stressor fur Angestellte eines Kreditinstituts werden kann. Sie haben nicht die Mdg-
lichkeit, es Allen Recht zu machen, denn sie fungieren als Vermittler zwischen Kunde
und Kreditinstitut.
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Weiterhin merken Kentzler und Richter (ebenda) an, dass sich dieses Denkmuster
weiter verstarkt, sobald die Betroffenen merken, dass nicht sie, sondern andere den

Ruhm ernten und sich danach noch mehr anstrengen, es allen recht zu machen.

Auch hier wirken sich klare Vorgaben durch den Vorgesetzten entlastend aus.

4.43.2.2 ,Seiperfekt!“ (Kentzler, Christine; Richter, Julia, 2010, S. 103)

Kentzler und Richter (ebenda) verstehen unter diesem Stressverstarker, dass Miss-
erfolge als Bedrohung des Selbstwertgefiihls erlebt werden. Weiterhin schreiben sie
(ebenda), dass dieser selbstauferlegte Perfektionsdruck vom eigentlichen Inhalt der

Aufgabe ablenkt und der so erhéhte Zeitaufwand Stress erzeugt.

Diese kognitive Struktur wird schnell zu einer Belastung. Vermutlich unterstutzt dies
auch eine schnelle Uberforderung der Mitarbeiter.

Der Interviewpartner berichtete davon, dass sich einige Mitarbeiter trotz Schulung
nicht richtig vorbereitet flhlen. Hier spielt sicherlich die Angst, Fehler zu machen,
eine Rolle, die nach Kentzler und Richter (ebenda) auch unter dem ,Sei perfekt!” —

Stressverstarker fallt.

4.4.3.2.3 ,Seistark!” ( (Kentzler, Christine; Richter, Julia, 2010, S. 104)

Zu diesem Stressverstarker schreiben Kentzler und Richter (ebenda), dass ein Zei-
chen von Schwéche einer Niederlage gleicht und deshalb gar nicht erst in Erwagung
gezogen wird. Mitarbeiter mit diesem Stressverstarker seien immer bereit, anderen
zu helfen, sie selbst wirden aber nie welche in Anspruch nehmen. Sie glauben, alles

schaffen zu konnen.

Dies ist eventuell sogar einer der geféahrlichsten Stressverstarker, denn Kentzler und
Richter (ebenda) argumentieren, dass Mitarbeiter zwar enorme Fahigkeiten tber die
Jahre entwickeln kénnen, um mit der standigen Uberlastung umzugehen. Anderer-
seits birge dies aber auch die Gefahr, dass es zu einem plétzlichen Zusammen-
bruch kommen kann, da Warnsignale eventuell nicht wahrgenommen oder aber

Ubergangen werden.

Warum ist dieser Stressverstarker fur den Banksektor besonders interessant? Nach

Aussage des Interviewpartners ist manchem Vorgesetzten tberhaupt nicht bekannt,
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welcher ihrer Mitarbeiter schon mal einen Uberfall miterlebt haben. Weiterhin, so be-
statigte es der Interviewpartner, vermeiden es genau diese Mitarbeiter, tber die Er-
eignisse zu reden und wollen oft keine psychologische Beratung im ersten Moment.
Erst wenn es, wie z.B. in Praventionsschulungen, unumganglich wird, dieses The-
menfeld anzusprechen, wird oft klar, dass sie doch Gesprachsbedarf haben. Teilwei-
se, so kam es als Ergebnis des Interviews heraus, werden dann Ereignisse, die Jah-

re zurtickliegen, aufgearbeitet.

Hier zeigt sich deutlich ein sehr starker Zusammenhang zwischen der kognitiven
Fehlinterpretation und dem Verhalten.

4.4.4 Zur Wirkung von Schulungen

In diesem Zusammenhang sollen zwei SchulungsmafRnahmen naher betrachtet wer-
den. Zum einen eine Schulung zum Themenkomplex Beschwerdemanagement und
zum anderen eine Schulung fir kompetentes Verhalten bei Uberfallen. Beide werde
ich im Folgenden getrennt voneinander auf deren Wirkung zur Stressreduktion be-

trachten.

4.4.4.1 Beschwerdemanagement
Wie bereits in Kapitel 3.1.1 erwahnt, wird das Entgegennehmen von Beschwerden zu

einem wachsenden Stressor.

Es ist sicherlich kein sinnvolles Ziel, die Personlichkeitsmerkmale der Mitarbeiter zu
andern, aber die Wirkung des Stressors kann durch klare Richtlinien und Vorgaben
vermindert werden. Zum einen kann durch das in Kapitel 3.1.2 beschriebene aktive
Zuhoren die Kommunikationsfahigkeit unterstitzt werden. Zusatzlich kann diese
durch die sogenannte LIMO — Methode weiter unterstlitzt werden. Die LIMO — Me-
thode ist eine Gespréachsfiihrungstechnik. Nach Voigt (Voigt, Bernd-Friedrich, 2011)
besagt diese, dass man zuerst das Herantragen der Beschwerde loben soll. Dann
soll man durch Nachfragen, hier kommt das aktive Zuhoéren stark zum Tragen, Inte-
resse an Verbesserungen zeigen. Weiterhin soll man auch eventuelle Mangel einge-
stehen, eher aber allgemein formulierte. Der letzte Punkt umfasst die Vermittlung von

Offenheit fur eine Losung.
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Die so vermittelten Gesprachsleitfaden, im Zusammenspiel mit Richtlinien, bzw.
Grenzen fur Loésungen, geben nach Aussage des Interviewpartners das erste Gefuhl

der Sicherheit im Umgang mit schwierigen Beschwerden.

In dem erhobenen Interview stellte sich weiterhin heraus, dass es derzeit noch kein
entsprechendes Angebot an Seminaren fir Gesprachstechniken oder gar Beschwer-
demanagement gibt. Es herrscht seitens der Mitarbeiter aber eine wachsende Nach-

frage.

4.4.4.2 Sicherheitsschulungen

In den Sicherheitsschulungen, die fur alle Mitarbeiter verpflichtend sind und im 3-
Jahresrhythmus wiederholt werden mussen, trainieren die Mitarbeiter kompetentes
Verhalten bei Uberfallen. Dies geschieht nach Aussage des Interviewpartners unter-
anderem auch durch Rollenspiele, die ein Bewusstsein fiur das ,Gegentber, also
den Tater, schaffen sollen. Dieses Bewusstsein dient dazu, den Mitarbeitern zu ver-

deutlichen, weshalb gerade das handlungsbegleitende Sprechen wichtig ist.

Sicherlich bekommen die Mitarbeiter durch diese Schulungen einen ersten Hand-
lungsleitfaden, aber wie mir der Interviewpartner schilderte, haben die Mitarbeiter
dennoch einen groRen Respekt vor einem Uberfall. Sie befiirchten, zumindest teil-
weise, dass sie das Gelernte nicht umsetzen kdénnen. Dies liegt, wie in Kapitel 3 ge-
zeigt, zum einen an der Personlichkeit, aber zum anderen spielen auch Dauer und
H&aufigkeit der Trainings eine Rolle. Routine ist gerade in Extremsituationen aus-

schlaggebend.

Um die Klrze der nur drei stiindigen Seminare etwas wettzumachen, legen die Pra-
ventionstrainer den Seminarteilnehmern nahe, die gelernten Handlungsablaufe in
das tagliche Berufsleben einzubinden und z.B. das handlungsbegleitende Sprechen
bei jedem Kunden anzuwenden. Die so gewonnene Routine tragt sicherlich dazu bei,

dass sich die Mitarbeiter vorbereiteter fiilhlen und so ihr Stresslevel gesenkt wird.

4.4.5 Fazit: Individuelles Stresslevel beeinflusst kompetentes Verhalten beim
Uberfall

Diese Arbeit widmete sich der Frage, ,Inwiefern ein Zusammenhang zwischen der

Stressbelastung und kompetentem Verhalten wahrend eines Uberfalls besteht*.
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Im Eingang von Kapitel 3 wurde kurz die ,Theorie des geplanten Verhaltens® be-
schrieben, um sich der Komplexitat zwischen dem Zusammenhang von Denkmus-
tern und dem Verhalten zu nédhern. Darauf folgend wurde im Kapitel 3.1 die Bedeu-
tung der Personlichkeit erlautert, wobei auf die Kommunikationsfahigkeit als Zusam-
menspiel von Extraversion und sozialer Vertraglichkeit sowie die Gewissenhaftigkeit
naher eingegangen wurde. AbschlieRend wurde in diesem Kapitel noch die Bedeu-
tung des Personlichkeitsmerkmales Neuroticism dargestellt. Auffallig war die Rolle
des Vorgesetzten. Dieser kann sich durch klare Vorgaben unterstiitzend einbringen,
oder aber zu einem weiteren Stressor werden, sollte er nicht mit seinen Mitarbeitern

zusammenarbeiten.

Im Kapitel 3.2 wurde sich mit kognitiven Fehlinterpretationen auseinandergesetzt.
Wobei sich im Unterkapitel 3.2.3 die herausstechende Rolle des Stressverstarkers
,oei stark!” hervorhob. Vor allem hier scheinen die Vorgesetzten gefragt zu sein, um

friihzeitig zu intervenieren, da sich sonst schwerwiegende Folgen ergeben kdénnen.

Das Kapitel 4 zeigte die Mdglichkeiten der Stressreduzierung durch entsprechende
Schulungen. Wobei sich herausstellte, dass das Angebot an Schulungen ausbaufa-
hig ist und eine grof3e Nachfrage seitens der Mitarbeiter existiert.

Nachdem diese wesentlichen Befunde des erhobenen Interviews im Kontext wichti-
ger theoretischer Konzepte dargestellt wurden, kann der Schluss gezogen werden,
dass es einen Zusammenhang zwischen der Stressbelastung und einem kompeten-
tem Verhalten bei einem Uberfall gibt. Auch der Interviewpartner beantwortete diese
Fragestellung mit einem ,Ja“. Somit zeigt sich, dass Stress nicht nur, wie eingangs
beschrieben, Auswirkungen auf den Krankenstand haben kann, sondern noch weit-
reichendere Folgen nach sich zieht. Nur ein Mitarbeiter, der sich im Falle eines Uber-
falls kompetent verhalten kann, kann dazu beitragen, dass niemand verletzt wird.

Offen bleibt, wie genau sich dieser Zusammenhang auswirkt. Die hier dargelegten
theoretischen Konzepte rahmen zwar die aus dem Interview abgeleiteten Hypothe-
sen, allerdings liegen derzeit noch keine empirischen Forschungsergebnisse dazu

vor. Dies wére ein spannendes Untersuchungsfeld.
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5 ArbeitsschutzmaRnahmen als Instrument der Belastungsredu-
zierung der Mitarbeiter

5.1 Praventionsarbeit in Banken — eine nachhaltige Mal3hahme der Ar-
beitssicherheit? - Oskar Telker, Nicolas Kofler

Bisher wurde dargestellt, wie Mitarbeiter einen Bankuberfall erleben, verarbeiten und
welche Schulungsmaflinahmen angewendet werden, um die Belastung gering zu hal-
ten. Die folgende Projektarbeit beleuchten die Vorschriften und die betrieblichen
Malnahmen, die sowohl zum Schutz der Mitarbeiter als auch zur Reduzierung der
Belastung dienen. Weiterhin wird dargestellt, wie die Nachbetreuung ablauft und

welche Probleme sich gegen eine unterstitzende Nachbetreuung stellen.

5.1.1 Einleitung

Wahrend es Ende der 1960er Jahre in Deutschland jahrlich etwa 200 Bankuberfalle
gab, waren es Anfang der 1990er Jahre in einem vergleichbaren Zeitraum fast 1700.
In jungster Zeit sind die verzeichneten Zahlen zwar ricklaufig (Aktenzeichen XY ...
ungeldst, 2004), dennoch stellt der Banktberfall vor diesem Hintergrund eine deutli-
che Belastungssituation am Arbeitsplatz im Bankensektor dar. Diese extreme Situa-
tion kann mit psychischen und physischen Einfluissen auf Mitarbeiter und Kunden
verbunden sein. Dementsprechend gibt es eine Vielzahl von MalRBnahmen, die ent-
weder im Vorfeld, wahrend oder nach der kriminellen Handlung eingesetzt werden

kdnnen.

Diese Seminararbeit soll besonders die préaventive und nachbetreuende Banktber-
fallarbeit in Banken als MalRBnahmen der Arbeitssicherheit betrachten. Beide Mal3-
nahmen werden in diesem Rahmen auch problematisiert. Da es im Bankensektor
aktuelle und fir die Arbeitssicherheit relevante Entwicklungen gibt, werden jene an-
schlieRend in Bezug auf die Praventionsarbeit und die aktive Nachbetreuung disku-
tiert. Zum Schluss soll mit einer Zusammenfassung herausgestellt werden, inwieweit
diese MalRhahmen solche der nachhaltigen Arbeitssicherheit sind. Grundlage der

Seminararbeit ist ein halbstrukturiertes Interview mit einem Sicherheitsingenieur.

Ein Sicherheitsingenieur bzw. eine Fachkraft fir Arbeitssicherheit berat unterschied-
liche Unternehmen, z.B. Banken, in Fragen der Arbeitssicherheit, dem Gesundheits-



Bankiberfallpriavention und Krisenintervention 73

schutz und der menschengerechten bzw. ergonomischen Gestaltung von Arbeit.
Wesentliche Instrumente dafur sind die Analyse des jeweiligen Arbeitssystems, die
Feststellung von Gefahrdungen am Arbeitsplatz sowie die Umsetzung und Kontrolle

von entsprechenden Lésungen.

Zur Praventionsarbeit zahlen jene Instrumente, die praventiv, also im Vorfeld des
Bankraubs eingesetzt werden. Demgegenuber steht die Nachbetreuung, wobei bei-
spielsweise auch Notfallpsychologen eingesetzt werden. Hier werden nach dem Tat-
hergang die unmittelbar involvierten Personen, die u.U. im Schockzustand stehen,
betreut und es werden gegebenenfalls langerfristige Hilfeleistungen eingeleitet.

5.1.2 Malnahmen der Arbeitssicherheit in Banken

In Banken kdnnen eine Reihe von Sicherheitsmal3hahmen ergriffen werden, um die
Situation des Bankiberfalls kontrollierter und letztendlich sicherer zu gestalten. Im
Folgenden werden einige praventive MalRhahmen geschildert, wobei auch die Wir-

kung der einzelnen MalRBnahmen problematisiert wird.

Der Uberfallmelder zahlt wohl zu den bekanntesten praventiven MaRnahmen im
Bankwesen. Dabei kbénnen die Arbeitskrafte manuell ein Alarmsignal an eingesetztes
Sicherheitspersonal oder die Polizei senden. Von dort aus werden dann weitere
Handlungsweisen ergriffen. Das Auslosen des Alarms und der Alarm selbst sind ge-
rauschlos. Mitarbeitern, die sich beispielsweise in anderen Raumen aufhalten, kann
der Alarm optisch signalisiert werden. Eingesetzt wird der Uberfallmelder z.B. in Tre-
sorraumen oder an der Kasse einer Bank. Da der Ausldsungsvorgang maoglichst un-
auffallig geschehen soll, werden auch sogenannte Uberfalltretleisten eingesetzt. Die-
se konnen mit dem Ful3 betéatigt werden und befinden sich unterhalb von Tischen
oder ahnlichen Einrichtungsgegenstanden. Laut unserem Interviewpartner ist eine
unkontrollierte Reaktion des angespannten Taters auf den Alarm zu vermeiden. Dies
steht beim Einsatz des Uberfallmelders im Vordergrund. Allerdings ergab sich eben-
falls im Interview, dass diese Sicherheitsma3nahme einem Grof3teil der Tater bereits
vor der Tat bekannt, d.h. sie handeln bewusst in einem engen Zeitfenster unter star-
ker Anspannung. Dies erfordert weitere Sicherheitsmal3hahmen, die getroffen wer-
den missen, um gegebenenfalls eine Provokation des Taters und eine mogliche Es-

kalation auszuschlieRen.
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Sicherheitspersonal kann natirlich auch als praventive Malinahme eingesetzt wer-
den. Daflr gibt es eine Vielzahl von Dienstleistungsunternehmen, von denen extern
Personal engagiert werden kann. Die Personifizierung der Sicherheit und deren Pra-
sentation nach auf3en kénnen einige Tater davon abschrecken, in jener Bank einen
Uberfall zu begehen. Ferner wirkt sich die Anwesenheit von Sicherheitskraften laut
unserem Interviewpartner positiv auf Kunden und Bankpersonal aus. Da die ausge-
bildeten Sicherheitskréafte nahezu immer Uber externe Unternehmen engagiert wer-
den, entstehen hier allerdings auch Kosten fur die Finanzinstitution, die nicht immer
gedeckt werden kénnen bzw. sollen. Weiterhin ist das Aktionsspektrum der Sicher-
heitsdienstleister begrenzt. Im Gegensatz zur Polizei sind sie nicht befugt, eine Per-

son festzunehmen.

Im Interview stellte unser Gesprachspartner neben den 10 Grundforderungen der
Arbeitssicherheit (z.B. Erste Hilfe, Elektrosicherheit und Brandschutz) auch psycho-
logische Herausforderungen fiir die Arbeitssicherheit in Deutschland dar. Dies gelte
besonders auch fur den Fall eines Bankraubs. Bei Praventionsschulungen arbeitet
ein Team von Psychologen mit dem Personal der jeweiligen Bank zusammen, um
diese auf die Belastungssituation des Bankuberfalls vorzubereiten. Dabei versuchen
die Psychologen den normalen Tagesablauf in einer Bank nachzuvollziehen. Sie ar-
beiten sich in die internen Arbeitsablaufe hinein, um ein detailliertes Bild von der Ge-
samtstruktur der Filiale und ihrer Prozesse zu bekommen. Ein besonderes Augen-
merk wird dabei auf bestimmte Schwerpunktsituationen gelegt, die innerhalb des
Bankalltags stattfinden und auf die das Personal vorbereitet werden muss. Dazu z&h-
len z.B. die Offnung der Bankfiliale, Zahltage, an denen die Geldbestande aufgefullt
werden oder bestimmte Uhrzeiten mit besonders wenigen bzw. vielen Kunden. Wenn
viele Menschen in der Bank sind, sind die Geldautomaten meist hoch frequentiert
und erreichen dementsprechend schnell ihr Limit. Folglich missen die Geldautoma-
ten dann durch einen Mitarbeiter nachgefullt werden. Alle diese Vorkommnisse kon-
nen eine Belastungssituation darstellen. Dies gilt auch fur den Fall eines Geldauto-
maten, der plotzlich nicht mehr betriebsfahig ist. Auf den ersten Blick mdgen diese
kleinen Vorfélle fir einen AuRenstehenden unspektakular aussehen, dennoch kann
nach unserem Interviewpartner eine solche Situation das Personal erheblich verunsi-

chern.

Neben dem souverdnen Umgang mit den oben genannten Ereignissen geht man

innerhalb der Praventionsschulungen auch auf andere Themen ein. So soll auch die
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Aufmerksamkeit des Personals fur visuelle Details geschéarft werden. Unser Inter-
viewpartner beschrieb die Fahigkeit, den Kunden nach einer bestimmten Matrix ein-
zuordnen, als Grundvoraussetzung. Dies kann folgendermal3en umgesetzt werden:
Am Anfang einer Sitzung, die im Rahmen der Praventionsschulung stattfindet, wer-
den verschiedene Gegenstande auf einen Tisch gelegt, z.B. eine Trillerpfeife, ein
Wirfel und ein Buntstift. Die Gegenstdnde werden jedem Teilnehmer der Sitzung
gezeigt und anschlieRend mit einem Tuch abgedeckt. Dann wird die Sitzung fortge-
setzt und es wird z.B. an einzelnen Schwerpunktsituationen gearbeitet. Nach ca. 2
Stunden, am Ende der Sitzung, werden die Teilnehmer gebeten, die Gegenstande
unter dem Tuch zu beschreiben. Das Ergebnis ist in der Regel, dass die Aussagen
stark vom Aussehen des Originals abweichen. Dadurch wird den partizipierenden
Mitarbeitern deutlich gemacht, dass man haufig dazu neigt, zu denken man habe
etwas richtig wahrgenommen, was aber im Endeffekt ein Trugschluss sein kann.

Ein weiterer Gegenstand der Praventionsschulungen ist der Gewohnheitskreislauf, in
den langjahrige Mitarbeiter einer Bank verfallen kbnnen. Monotone Ablaufe und rou-
tinierte Arbeitsprozesse konnen zu Fahrlassigkeit und Unachtsamkeit am Arbeits-
platz fuhren. Laut unserem Interviewpartner mussen diese fest verankerten Struktu-

ren teilweise aufgebrochen werden, z.B. mittels Job Rotation.

5.1.3 Aktive Nachbetreuung und dessen Auswirkung

In unserem Untersuchungsfall wurde die allgemeine psychische Betreuung im Jahr
2000 aufgenommen. 2005 wurde diese erweitert durch das Hinzufiigen der psychi-
schen Pravention und der aktiven Nachbetreuung. So ist ein psychischer Betreuer
innerhalb von drei Stunden Vorort, um sich um die Bankangestellten und Kunden zu

kiimmern.

Um diese Nachbetreuung nachvollziehen zu kénnen, muss erst verstanden werden,
was ein Opfer bei einem Uberfall durchmachen muss. Der Mensch reagiert bei einem
extremen Ereignis (bspw. als Uberfall) mit Angst. Diese fuihrt zu einer gesamten Akti-
vierung des Organismus. Psychisch und korperlich bereitet sich der Mensch auf eine
Flucht oder einen Angriff vor. Hierbei reagiert der Korper mit einem erhdhten
Stresspegel. Um diesen Pegel wieder zu verringern, muss der Mensch fliichten oder

angreifen. Beim Uberfall kann man dies leider nicht und somit werden die instinktiven
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Reaktionen unterbunden. Daher erstarrt der Mensch oder bricht zusammen. Diese

Folge nennt man Traumatisierung (Boéttcher, Michael; Kriismann, Marion, 2008).

Die Nachbetreuung versucht dieses langerfristige Leiden, das durch diese Blockade
hervorgerufen wurde, zu lésen oder zu lindern. Erstbetreuer sollen am Uberfalltag
betroffenen Mitarbeitern vor Ort kollegiale Hilfe anbieten, um die psychische Belas-
tung bei den Bankangestellten zu mildern. Wenn ein Mitarbeiter von einem Angriff
psychisch sehr angeschlagen ist, wird ein Psychologe den Mitarbeiter innerhalb der
Bank Uber einen langeren Zeitraum begleiten, um ihm zu helfen, aus dem sogenann-
ten ,Kreis der Angst® zurtuckzufinden. Unser Interviewpartner hat berichtet dass Be-
troffene oft Riickblenden zum traumatisierenden Ereignis haben, welche das ,Uber-
winden“ schwieriger machen. Wenn es beim Bankuberfall zur Geiselnahme kommt,
fuhrt dies auch zur psychischen Belastung der Mitarbeiter, da ihre Handlungen Men-
schenleben kosten kénnen. Im schlimmsten Fall werden Geiseln erschossen: Mitar-
beiter kdnnen in dieser Situation extreme Schuldgefihle entwickeln, welche ihr Le-

ben komplett verandern kénnen.

Generell haben traumatische Erfahrungen immer Auswirkungen darauf, wie Men-
schen sich zukunftig fuhlen, was sie denken und wie sie sich verhalten. Dies kommt
naturlich darauf an wie extrem die Erfahrung fir die Person selbst war. Betroffene
kénnen in Folge z.B. ihren Partner verlieren, ihre Arbeit nicht mehr aufnehmen kon-

nen oder sich komplett zurtickziehen.

Daher treffen Psychologen auch in Praventionsschulungen auf verschiedene Heraus-
forderungen. So ist stets individuelle Arbeit zu leisten: Die Arbeit ist in jeder Bankfilia-
le unterschiedlich aufgebaut und es liegen diverse Arbeitsweisen, Arbeitszeitmodelle
und Mitarbeiterkonstellationen vor. Laut unserem Interviewpartner ist ein weiteres
Problem, und zwar mit zunehmender Tendenz, die Anonymitat in Grof3stadten. Das
Personal arbeitet an bestimmten Orten fast ausschlieBlich mit Laufkundschatft.
Stammkunden, die bekannt sind und Umstande, unter denen ,Fremde” direkt erkannt
werden, gibt es in Grol3stadten wie Berlin und Hamburg selten. Ferner kdnnen Kun-
den zwar vom Personal durch eine Matrix eingeordnet werden, aber es darf niemand
absolut in ein Visier genommen werden. Verhalten und Aussehen eines Menschen

konnen nur als Indizien betrachtet werden. Nicht jeder, der gekleidet ist wie ein Kri-
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mineller, ist letztendlich auch einer. Neben diesen Faktoren spielen zuféllige Ereig-
nisse im Berufsalltag von Banken eine Rolle. Bestimmte Begebenheiten kénnen die
Situation der Angestellten auf einen Schlag verandern, z.B. wenn mehrere Mitarbei-
ter krank sind. Weiterhin hat unser Interviewpartner beschrieben, dass dadurch der
Uberblick tiber die Filiale deutlich eingeschréankt wird und man nicht immer ein einge-
spieltes Team von Mitarbeitern vorfindet. In Zeiten von flexiblen Arbeitszeitmodellen
und Kurzarbeit ist die Belegschaft wechselhaft. Auch andere interne Schwierigkeiten,

beispielsweise Mobbing, spielen mit in die Uberfallproblematik hinein.

5.1.4 Probleme bei Praventiven MalBnahmen und der aktiven Nachbetreuung
Im Interview ergab sich ebenfalls, dass die Pravention und die aktive Nachbetreuung
einige Probleme aufweisen. Auch wenn praventive Mallnahmen die Mitarbeiter fur
den Ernstfall vorbereiten sollen, so kann man nie wissen, wie ein Mensch bei einem
wirklichen Uberfall reagiert. Hier sind wichtige Faktoren wie Selbst- und Gegnerein-
schatzung bzw. die Wahrnehmung des Verbrechers wichtig.

Ebenfalls erwahnt wurde die Zunahme der Unsicherheit, da das Taterprofil immer
weiter ausgedehnt wird. Mittlerweile kann es ein Familienvater sein, der die Miete
nicht bezahlen kann, oder ein Student, der sich einen neuen Laptop kaufen will, sich
diesen aber nicht leisten kann. Vor allem im Grof3stadtrahmen, wo es eigentlich nur
Laufkundschaft gibt, sieht der Mitarbeiter kaum ein bekanntes Gesicht. Dies kann

weiter zur Unsicherheit beisteuern.

AulRRerdem wurde der Problemfaktor der verzdgerten Nachbetreuung genannt: Die
aktive Nachbetreuung erfolgt oft erst am Folgetag oder noch spater. Wahrend dieser
Zeit kann das Uberfallopfer die vorherige Situation bereits verdrangen, wodurch die

posttraumatische Belastungsstorung hervorgerufen werden kann.

5.1.5 Tendenzen im Bankwesen

Im Bankensektor gibt es eine Reihe von Entwicklungen, die fur die Arbeitssicherheit
bedeutend sind. Gerade in der heutigen, schnelllebigen Zeit bringen diese Entwick-
lungen eine Dynamik in das Thema der Uberfallpravention und erfordern neue Vor-

gehensweisen. Hierzu konnte uns unser Interviewpartner Folgendes nennen:
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Grundsatzlich nimmt der Kommunikationsbedarf in Banken zu. Mitarbeiter mochten
ihre personlichen Erfahrungen austauschen und verarbeiten. Verbale und kdrperliche
Angriffe als Auspragung der Kundenunzufriedenheit nehmen zu: Einmal pro Tag ist
mit einem verbalen, einmal pro Woche mit einem korperlichen Angriff oder einer An-
drohung zu rechnen. Dies hangt mit der Umgestaltung der Banken zusammen: Seit
ca. 2005 findet man aus Grunden der Kundeberatung héaufig einen sehr offenen Auf-
bau der Filialen vor. Ein direkter Kundenkontakt wird immer wichtiger, weil Banken
nicht nur Geldgeber, sondern auch Finanzdienstleister sind. Es gibt weniger, aber
daflr spezialisiertes Personal. Boxen bzw. Kassen mit Sicherheitsglas hinter denen
ein Zustandiger sitzt, sind kaum noch vorhanden. Dies ist unter anderem Resultat
der zunehmenden Automatisierung der Geldausgabe mittels Geldautomaten. Folg-
lich werden neue Wege des Bankuberfalls erschlossen. Geldautomaten aus dem
Selbstbedienungsbereich werden vor Ort, abseits der normalen Offnungszeiten, ent-
wendet und es wird durch Sprengungen versucht, an den Inhalt zu gelangen. Dies
misslingt allerdings in den meisten Féllen und die Automaten werden nach einiger
Zeit wiedergefunden. Neben diesen genannten Entwicklungen werden Bankuberfalle
auch durch neue Informationstechnologien beeinflusst. Das Internet tragt maf3geblich
dazu bei, dass Wissen Uber die Sicherheitsvorkehrungen in Banken o6ffentlich zu-
ganglich ist. Dadurch wird der Bankraub einem gréf3eren Spektrum an Téatergruppen
zuganglich. Selbst Amateure fihlen sich nach ein wenig Recherche im Internet ,gut
informiert”. Nebst dieser Tatsache werden aber auch neue Alternativen, z.B. Droge-
rien, Tankstellen und Supermarkte, von den Straftatern immer mehr fur einen Uber-

fall in Betracht gezogen.

5.1.6 Fazit

Banken entwickeln sich von ihrer urspringlichen Funktion als Geldspeicher weg und
werden womaglich in Zukunft weniger Angriffsziel von Raububerfallen sein. Weiterhin
wurde uns durch unseren Interviewpartner berichtet, dass der Bankuberfall ein Pha-
nomen ist, das ausschlief3lich im privaten Banksektor vorkommt. Da aber dieser Be-
reich Gegenstand von oben gezeigten Entwicklungstendenzen ist, die einerseits ent-
scharfend und andererseits verstarkend auf die Uberfallproblematik einwirken, ist es
schwer zu sagen, inwiefern Organisations- und Unternehmenskultur von Banken in
Zukunft durch das Uberfallszenario gepragt sein werden. Klar ist jedoch, dass wei-

terhin Praventionsarbeit und die aktive Nachbetreuung geleistet werden missen. Um
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diese nachhaltig zu gestalten, wird es notwendig sein, die einzelnen MalRnahmen als
Anpassungsprozesse zu sehen. Diese wirken im Rahmen globaler, lokaler und bran-
chenbezogener Probleme und Tendenzen. Es gilt diese einzukalkulieren und Pra-
ventionsarbeit im Wechselspiel mit arbeitspolitischen und nachbetreuenden Mal3-
nahmen zu entwickeln, sodass die Arbeitssicherheit gesteigert werden kann. Letzt-
lich sind Préaventionsarbeit und die aktive Nachbetreuung nur Puzzleteile, die zu ei-
ner humanen und langerfristig ausgelegten Arbeitsweise in Banken beitragen kon-

nen.
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6 Notfallpsychologie: Berufshild, Beanspruchungen und Inhalte
der Tatigkeit von Notfallpsychologen

Dieses Kapitel beschreibt die Notfallpsychologie in wichtigen Facetten. Zunachst
fuhrt eine definitorische Erklarung der relevanten Begriffe vorab in das Themengebiet
ein. Danach werden wichtige Etappen der Herausbildung dieser Wissenschaftsdis-
ziplin und ihrer Einsatzpraxis dargestellt. Deutlich wird damit auch der stetige Wandel
der Notfallpsychologie. Und schlief3lich wird die Notfallpsychologie als Interventions-
maflnahme in Krisensituationen néher beleuchtet, erlautert und diskutiert. Dies
schliel3t ein, wie ganz praktisch der Arbeitsalltag eines Notfallpsychologen aussieht,
welche Tatigkeiten er ausubt und mit welchen Belastungen und Beanspruchungen er

selbst zu kampfen hat.

6.1 Definition: Was ist Notfallpsychologie? - Christopher Schwarz

In dem Bereich der Psychologie werden oftmals Begriffe wie “Notfall®, “Krise“ oder
“Krisenintervention“ uneinheitlich verwendet. Um diese Kategorien und dieses Kapitel
besser zu verstehen, werden diese genannten Begriffe im Folgenden zunachst defi-

niert.

Notfallpsychologie

Notfallpsychologie ist die Anwendung von Theorien und MalRnahmen der Psycho-
logie und ihrer Nachbardisziplinen, zum Beispiel der Soziologie, bei Personen, Grup-
pen und Organisationen, die von Notfallsituationen direkt oder indirekt betroffen sind.
Die Notfallpsychologie umfasst die Arbeit mit den Opfern als direkt Betroffene sowie
die Arbeit mit Angehérigen, Augenzeugen oder Mitarbeitern von Hilfsorganisationen
als indirekt Betroffene. Notfallpsychologen behandeln keine kranken Personen, son-
dern stabilisieren und versorgen Personen, die ein traumatisches Ereignis erlebt ha-
ben und psychische Unterstitzung benétigen (vgl. Lasogga, Frank; Gasch, Bernd
(Hrsg.), 2011, S. 23).

Krise

Eine Krise ist der Verlust des seelischen Gleichgewichts infolge massiver Uberlas-

tung eines gewohnten Bewaltigungssystems durch auf3ere und innere Ereignisse,
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zum Beispiel durch einen Bankuberfall (vgl. a.a.0O., S. 22). Es wird als eine bedrohli-
che Lebenssituation verstanden, die jedoch zeitlich begrenzt ist. Da dies aber nicht
fur jede Verwendung des Begriffs zutrifft, muss man das Wort Krise in zwei Katego-
rien unterteilen. Die traumatische Krise wird, wie der Name bereits vermuten lasst,
durch ein traumatisches Ereignis ausgeltst. Wohingegen die Veranderungskrise
sich langsam und schleichend aufbaut, ohne dass man ein spezielles Ereignis fest-
machen kann. In der Notfallpsychologie spricht man allerdings grundséatzlich von der
traumatischen Krise, da die Intervention auf einem bestimmten Ereignis beruht und

dieses Ereignis bewaltig werden muss (vgl. ebenda).

Notfall

,Notfalle sind Ereignisse, die aufgrund ihrer subjektiv erlebten Intensitat physisch
und/oder psychisch als so beeintrachtigend erlebt werden, dass sie zu negativen
Folgen in der physischen und/oder psychischen Gesundheit fiihren kénnen. Von Not-
fallen kénnen Einzelpersonen oder Gruppen betroffen sein“ (vgl. a.a.0., S. 19).
Demnach sind Notfélle subjektive und keine objektiven Erlebnisse einer Person. Ein
Bankuberfall kann bekannter Weise auch unterschiedliche Reaktionen und Geflhle
bei betroffenen Personen auslosen. Es spielt folglich keine Rolle, wie bedeutsam
oder extrem ein Ereignis von aul3en wahrgenommen wird, sondern nur, wie die be-
troffene Person es erlebt. Es gibt dennoch spezifische Kennzeichen von Notféllen, an
denen diese ausgemacht werden konnen. Notfélle treten pl6tzlich auf, sind Uberra-
schend fur die Opfer und dauern relativ kurz. Die Opfer sind unvorbereitet und tber-
waltigt von der Intensitat des Geschehens (vgl. ebenda). Allerdings gibt es auch Not-
falle, auf die diese Kennzeichen nicht zutreffen. Bei einer Geiselnahme dauert der
Zustand oftmals mehrere Stunden oder sogar Tage lang an und bei einer Lawine in
einem gefahrdeten Gebiet sind die Menschen héaufig auf solch ein Ereignis vorberei-
tet.

Krisenintervention

Die Krisenintervention eines Notfallpsychologen ist die ambulante und/oder klinische
Betreuung von Personen, die durch eine nicht vorhersehbare und massive Verande-
rung ihrer Lebensbedingungen, beispielsweise durch einen Bankuberfall, akut psy-

chisch gefahrdet sind. Der Notfallpsychologe stellt eine psychologische Hilfeleistung
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bereit, die im direkten Nachfeld an ein traumatischen Erlebnisses geleistet wird. Not-
fallpsychologen kommen nur durch eine Alarmierung zum Einsatz. Eine direkte Plan-

barkeit fur die Intervention ist somit nicht moglich (Langner, Clivia, 2009, S. 1f).
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6.2 Theorie und Praxis der Notfallpsychologie im historischen Wandel -
Franziska Marie Rof3ig

6.2.1 Einleitung

Wachsende Sicherheitsherausforderungen, zunehmende Krisensituationen als bspw.
Suizide oder posttraumatische Belastungsstérungen in Folge von Uberféllen sowie
das dynamische Bild der Notfallpsychologie waren ausschlaggebend fir die Frage-
stellung in diesem Kapitel. Sie lautet: Wie stellt sich die Notfallpsychologie im zeitli-
chen Wandel dar?

Im Folgenden ist es die Aufgabe, die Historie und Herausbildung der Notfall-
psychologie darzustellen und anhand der genannten Fragestellung zu erlautern, um

diese anschlieRend zu beantworten.

Dabei werden zunachst ihre wissenschaftstheoretischen und historischen Urspriinge
offen gelegt und der gesellschaftliche Bedarf nach der Notfallpsychologie gezeigt,
der ausschlaggebend fur ihre weitere Entwicklung war und ist. Eingegangen wird
dabei auf einen Vergleich des deutschen mit dem weltweiten Prozess. Dabei zeigen
sich sowohl Gemeinsamkeiten als auch Unterschiede. Des Weiteren werden zentrale

Aspekte der Ausbildung erlautert und aktuelle Problematiken verdeutlicht.

Die nachfolgenden Kapitel erlautern den zeitlichen Verlauf der Herausbildung der
Notfallpsychologie. Dabei werden akademische Hintergrinde ausgeleuchtet und
zentrale Begriffe definiert, um den dynamischen Wandel plausibel erlautern zu kén-

nen.

6.2.2 Die Notfallpsychologie und ihre Begriffe

Im Nachfolgenden stitzt sich die Argumentation auf ein Experteninterview mit einem
Notfallpsychologen, damit auch auf dessen subjektive Ansicht z.B. zur Politik der An-
erkennung der Notfallpsychologie. Besonders relevant waren seine Ausfihrungen
zur standigen Veranderung dieser Wissenschaft, ihre Bedeutung fur die gesellschaft-

liche Praxis sowie zu den beruflichen Merkmalen eines Notfallpsychologen.
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Die Entwicklung einer Wissenschatft ist u.a. bedingt durch die zusétzlich gewonnenen
Erkenntnisse neuer, der Community beitretender Experten. Daher weist die Notfall-
psychologie schon von Grund auf einen dynamischen Wandel auf. Neben dieser
langfristigen Entwicklung tber Jahrhunderte steht in dieser Projektarbeit aber auch
der zeitliche Wandel der Notfallpsychologie innerhalb der Gegenwart im Fokus. Die-
ser wird durch Politik oder juristische Hintergriinde, gesellschaftliche Arrangements

oder auch Naturkatastrophen beeinflusst.

Der aus der Leitfrage zu entnehmende Wandel betrifft also einerseits die ohnehin
existierende Dynamik in der Historie der Notfallpsychologie, andererseits aber auch
die Umstrukturierung dieser noch sehr jungen Wissenschaft in unserer so schnellle-
bigen Zeit, die gekennzeichnet ist u.a. durch die internationale Verflechtung von Poli-

tik, Okonomie oder Kommunikation..

Mit dem eventuell wachsenden Bedarf der Notfallpsychologie wird auch die Bildung
angesprochen, die eben diesen Bedarf decken muss. Stellt sich diese Wissenschaft
also in einem standigen Wandel dar, so muss es Ausbildungswege geben, die dem
gerecht werden. Dieser Begriff beantwortet also die Frage nach den Notfallpsycholo-
gen der Zukunft und ihres akademischen Werdegangs.

6.2.3 Die Historie der Notfallpsychologie
In den folgenden Unterkapiteln wird auf die historische Entwicklung der Notfallpsy-
chologie eingegangen. Hierbei wird sowohl der geschichtliche Hintergrund des

deutschsprachigen Raumes als auch der weltweite Kontext herausgearbeitet.

6.2.3.1 Die Entwicklung des Bedarfs

Literarisch festgehaltene Vorfélle des Mittelalters beschreiben, dass bereits hier post-
traumatische Verhaltensschemata auftraten. 1666 wurde einer der ersten Falle einer
gewissen Apperzeption festgehalten, als nach einem Londoner Brand in der Bevolke-
rung Schlafstérungen aufgefallen sind. Vor allem Naturkatastrophen wie Lawinenun-
glicke bspw. 1755 in den Alpen oder Erdbeben wie eines in Messina, Italien 1908,
verzeichneten vereinzelt Verdnderungen im Wohlbefinden der Betroffenen. Ab dem
20. Jahrhundert hauften sich die Beobachtungen, was man mithilfe einfacher Frage-
bogen feststellen konnte. Sie erfassten das Gefuihl von Angst, das kurz nach solchen

Ereignissen anstieg, kurze Zeit spater aber wieder verblasste.
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In den 1980er bis 1990er Jahren etablierte sich auch die Notwendigkeit der Un-
terstitzung fir Notarzte und Helfer. Aufgrund dessen entwickelte man das ,Critical
Incident Stress Management®, welches aktuell als weltweit erfolgreich verbreitetes
Konzept fur Stressmanagement gilt. Bis heute kann man davon ausgehen, dass so-
bald eine Katastrophe oder pressebeherrschende Notsituation die politischen, ge-
sellschaftlichen und juristischen Fronten vereinnahmen, auch immer die Anerken-
nung und Relevanz der Notfallpsychologie ansteigt. Naturkatastrophen wie das Erd-
beben in Japan oder Tsunamis, aber auch Attentate wie das des 11. Septembers
2001 auf die World Trade Center, auf Madrid oder London verursachten panische
und stressbehaftete Reaktionen in ganzen Bevélkerungsteilen, die immer wieder

Handlungsbedarfen seitens der Regierung hervorriefen.

6.2.3.2 Der methodische Fortschritt im deutschsprachigen Raum

Die psychische Unterstlitzung, die die Betroffenen erfuhren, befand sich zum friihen
Zeitpunkt bis zur Postmodernen noch im laienhaften Milieu. Familie, soziales Umfeld
und vor allem Geistliche, die ja langfristig von hoher Ehre und gottlicher Hilfestellung
profitierten, halfen den Opfern nach dramatischen Erlebnissen. Ausschlaggebend fur
die seelische Unterstitzung war die mit der Erfindung des Telefonapparats inkrafttre-
tende Telefonseelsorge von 1869. Vor allem Suizidgefahrdete nutzten diesen wert-
vollen Dienst, der in England bspw. durch einen Baptistenpfarrer ins Leben gerufen
wurde. Mit dem hohen Bedirfnis an Selbstmordpravention stiegen auch in Landern
wie Osterreich und spater in Deutschland die unterstiitzenden Betreuungsstationen,

die sich ,Lebensmudenstellen” nannten.

Die vorher zumeist psychiatrisch betrachteten Anomalien setzen sich mit den Be-
funden des 1. und 2. Weltkrieges fort. Aufgrund fehlender psychologischer Fach-
kenntnisse wurden fehlbelastete Soldaten, die bspw. unter sogenannten Schell-
schocks litten und als Simulanten diagnostiziert wurden, mithilfe der ,Kaufmann-Kur*
therapiert, die auf der Behandlung mit Stromschlagen und folterahnlichen Methoden
basierte, sodass von notfallpsychologisch orientierten Verfahren noch nicht zu spre-

chen war (Lasogga, Frank; Gasch, Bernd (Hrsg.), 2011, S. 6).

1944 wurde schlief3lich nach einem Brand in Boston erstmals gezielte Hilfe fur Ver-
bliebene einer Katastrophe verlangt und von Lindemann organisiert, um kurze Zeit

spater als erste Publikation zum Thema der Krisenintervention veréffentlicht zu wer-
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den. Auch traumatisierte Flichtlinge, die vor allem aus Jugoslawien stammten, fan-
den ab 1974 vermehrt Hilfe und Unterstitzung und bereits zwei Jahre spéter richtete
sich im innerdeutschen Gebiet der ,Weilde Ring“ fur die Betreuung von Kriminalitats-

opfern ein.

Ab 1990 sind schlagartig exorbitant viele Publikationen und Vorfalle Gber akute
Stressreaktionen zu verzeichnen, aber auch vor allen Dingen Uber die nachfolgenden
Erscheinungen. Hier findet sich der Ursprung des Begriffes der ,posttraumatischen
Belastungsstorung“ im alltaglichen Leben. Nur ca. zehn Jahre zuvor war sie im DSM
II, dem Statischen und Diagnostischen Manual psychischer Stérungen, definiert wor-
den und galt als eine Explizitisierung des Begriffes ,schwere Belastungsstdrung®.

Ausschlaggebend fur diese Verzeichnung war unter anderem der Vietnamkrieg.

Als Weiterentwicklung der Telefonseelsorge lasst sich die seit 1997 verbreitete bun-
desweite Rufnummer fur kostenlose Beratungsgesprache markieren, dies gilt auch
als Wendepunkt der deutschen Notfallseelsorge. Des Weiteren wurden im selben
Jahrzehnt in Form des ersten Kongressbeitrags Verhaltensregeln fur Helfer bei Not-
situationen aufgestellt und als Buch vero6ffentlicht (vgl. Lasogga, Frank; Gasch, Bernd
(Hrsg.), 2011).

Sukzessive erkannte man, dass psychische Unterstitzung bei Notfallen wichtig ist,
sodass man sich zur Grindung der ersten Kriseninterventionsteams bspw. des ,KIT
Minchen® entschloss. Notfallseelsorger wurden immer haufiger engagiert und kurz
vor Ende des Jahrtausends fand 1998 der erste Bundeskongress statt. Gleichzeitig
wurden Therapieverfahren, so z.B die Traumatherapie, erforscht, entwickelt und pra-
zisiert.

2002 veroffentlichten renommierten Autoren das erste Buch ,Notfallpsychologie®, in
dem u.a. auch eine Gegenstandsabgrenzung zu anderen Fachbereichen vorgenom-

men wurde. Dieses Buch war ein wichtiger Anstol} fiir weitere Sachbiicher (ebenda).

Im selben Jahr fand im politischen Rahmen erstmals die LUKEX statt, wobei das Ak-
ronym fur ,Landerlbergreifende Krisenmanagementibung“ steht und bundesweit
universelle Strukturen zur Bewaéltigung von Notfallsituationen und Katastrophen er-
arbeiten soll. In Rollenspielen und strategischen Diskussionen werden hierbei un-
terschiedlichste Problemsituationen inszeniert oder debattiert. Diese MalRnahme fin-
det aller zwei Jahre statt und kann im aktuellen Jahr 2012 erstmals vom Fachwissen

eines Notfallpsychologen profitieren, da zuvor ausschlie3lich Notfallseelsorger die
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psychologische Kompetenz beisteuerten. Diese unterscheiden sich von Notfallpsy-
chologen im Wesentlichen durch ihre religiose Orientierung, die sie zwar hilfreich und

unterstitzend, allerdings nicht professionell und wissenschaftlich arbeiten lasst.

Ebenfalls pragend fur den deutschlandweiten Fortschritt der Notfallpsychologie war
die Begriffsdefinition der ,Psychosozialen Notfallversorgung®, kurz PSNV, die in der
Konsensuskonferenz 2008 Anwendung fand. Sie bezeichnet ein Netzwerk, das sich
sowohl auf Opfer, als auch auf die Betreuer und Einsatzkrafte von Notfallsituationen
konzentriert. Sie bietet kurz-, mittel- und langfristige Unterstutzung, Vorsorge, Frih-
erkennung und Préavention an, ist aber auch auf finanzielle Unterstiitzung seitens der
Bevolkerung angewiesen. Des Weiteren findet im November diesen Jahres die dritte
Fachtagung statt, an der man selbst als Nicht- Mitglied teilnehmen kann. Sie wird von
der BDP, dem ,Bund Deutscher Psychologen und Psychologinnen® in Mannheim
veranstaltet und spricht ein umfangreiches Feld vom Selbstschutz der Therapeuten

Uber Umgang mit Migranten bis hin zur Traumatherapie fur Kinder an.

6.2.3.3 Die internationale Vernetzung

Fiur die europaweite Vernetzung der notfallpsychologischen Expertengruppen trug
auch die Grindung des ,European Federation of Psychological Associations® (EFPA)
1997 bei. Dieser Bund sieht die Notfallpsychologie nicht nur als forderungsbediirftig
und relevant an, sondern kann durch die diversen Mitgliedslander Grol3britannien,
die skandinavischen Lander, Osterreich, Belgien, Tschechien und Deutschland auf
ein grof3es Wissensrepertoire zurtickgreifen. Die Lander interagieren regelmafig und
tauschen Informationen bei Psychologiekongressen (vgl. Istanbul 2011) aus, gestal-
ten Vortrage und erweitern ihre Konzepte. Dabei herrscht der Wunsch einheitlicher
Regelungen vor, der die notfallpsychologischen Netzwerke in andere bei Krisen ver-
antwortliche Berufsgruppen eingliedern soll. Begriindet wird dies mit der Tatsache,
dass neben einer professionellen Ausbildung auch die Einbindung in ehrenamtliche
Organisationen sowie sogenannte Non-Governmental Organizations (z.B. Rotes

Kreuz) von hdchster Relevanz bei Kriseninterventionen ist.

Fur den Fortschritt der internationalen Kommunikation tber notfallpsychologische
Inhalte trug die Grindung des ,Standing Commitees” 2005 bei. Geférdert und gestal-
tet durch die EFPA, bereichert es bis heute weltweit Experten und knipft ein koope-

ratives und kommunikatives Netzwerk. Dieses gewinnt immer neue Mitglieder, er-
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maoglicht den Wissensaustausch und steuert eine Vereinheitlichung von Regeln der
Pravention von und der Intervention in Krisensituationen. 2006 und 2007 startete der
Versuch, auch osteuropaische Staaten starker in das internationale Vorhaben einzu-
binden. Hierbei wurde im Vorfeld der Status quo der betreffenden Lander, hier fur
Polen, die baltischen Staaten, Ungarn, die Ukraine, Slowenien, Bulgarien und Ru-
manien durch ein untergeordnetes Komitee der EFPA ermittelt und eventuelle Paral-
lelen und Implikationen zum restlichen Europa debattiert. Berichte Gber Ausbildungs-
angebot, Katastrophenhaufigkeit und —intensitat wurden erstattet und Langzeitbe-
obachtungen von Interventionen und ihren Nachwirkungen angestellt. 2010 konnte
mithilfe finanzieller Subventionen der Council of Europe ein ,Kick off‘- Grundlagen-
workshop in Wien veranstaltet werden, der eben Vertreter dieser osteuropaischen
Lander durch norwegische, dsterreichische und turkische Experten schulte und somit
in den europaischen Kontext einfuhrte. Die Rolle des Council of Europe ist durch ei-
ne europaweite Organisation charakterisiert, die internationale Kooperation auf Basis

von Justiz, Menschenrechten, demokratischer Entwicklung und Kultur schafft.

Wiederum international und nicht nur auf Osteuropa beschrankt war der in 2006 er-
stellte Fragebogen des bereits genannten Unterkommitees der EFPA, der Experten
aus den verschiedenen Mitgliedsorganisationen zur Aktualitdt der Notfallpsychologie
im jeweiligen Land Stellung nehmen lie3. Er sprach neben Ausbildung, nationalen
Herausforderungen, Problemen und Notwendigkeit unter anderem das brisante
Thema der Finanzierung an. Sie ist bisher in keinem beteiligten Land einheitlich und
konstant. Die Befragung zeigte ein hohes notfallpsychologisches Engagement in
Tschechien, Osterreich und auch den skandinavischen Landern, wobei Danemark
besonders positiv auffiel. Auch Deutschland konnte teilweise Uberzeugen, wies sich
aber vor allem durch uneinheitliche Rahmenbedingungen und zu dynamische Struk-

turen aus.

Weiter ergab diese Befragung, dass die existierenden Krisenbewaltigungskonzepte
zu 80% aus einer Mischform von guten Erfahrungen bei der Bewaéltigung kleineren
Ereignissen wie Katastrophen und gefdrderter Expertise resultierten. Ebenfalls zeigte
sie, dass fehlende juristische Grundlagen oft Defizite auch in anderen Lander verur-
sachten (Lasogga, Frank; Gasch, Bernd (Hrsg.), 2011, S. 15f).

Im Rahmen weltweiter Anstrengungen fiur eine notfallpsychologische Bedarfsde-
ckung und auf der Basis eines tUberdurchschnittichen Engagements nimmt seit 2006

die Bewegung ,Psychologists and Social Workers without Borders® Gestalt an. Sie
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agiert vor allem in Australien und den USA und greift auf das umfangreiche wissen-

schaftliche Netzwerk Europas zurlck.

6.2.4 Der akademische Hintergrund der Notfallpsychologie

6.2.4.1 Die Ausbildung im deutschsprachigen Raum

Betrachtet man die progressive Entwicklung der Notfallpsychologie in den vergan-
genen Jahren, so fallt auf, dass ein hoher Bedarf entstanden ist. Dafur gilt es, das
bislang entwickelte Fachwissen auszubauen und zu verbessern, politische Rahmen-
bedingungen zu festigen und die Rahmenvorschriften national und international an-

zugleichen.

Noch bis 1990 wurde die Umgangsweise der Einsatzkrafte als aul3erst suspekt ein-
gestuft. Dies hat vor allem damit zu tun, dass in der Ausbildung der jeweiligen Be-
rufsgruppen die methodische Herangehensweise sowie der Umgang mit den Opfern
nur sehr allgemein gehalten wurden. Die Auszubildenden wurden zwar darauf auf-
merksam gemacht, dass Opfer zu beruhigen seien, doch wurden keinerlei Méglich-

keiten oder Losungsvorschlage vermittelt (vgl. ebenda).

Heutzutage besteht ein grol3es Interesse der Verbadnde und Einrichtungen an der
Ausbildung der zukiinftigen Notfallpsychologen. Der durch das untergeordnete Komi-
tee der EFPA erstellte Fragebogen beziglich des Status quos, der bereits erwahnt
wurde, hinterfragte bspw. das Curriculum fur Notfallpsychologen in den Mitgliedslan-
dern. Welche Voraussetzungen gelten? Was sind die mdglichen Ausbildungswege?

Welche Kompetenzen und Fertigkeiten werden vermittelt?

In Deutschland sieht die DPA, die ,Deutsche Psychologen Akademie“ eine post-
graduelle Ausbildung in Form von zehn bis zwélf Modulen vor, die etwa ein Jahr
dauert und ein absolviertes Psychologiestudium erganzt. AuRerdem muss man zuvor
zwei Jahre lang im jeweiligen Bereich berufstatig gewesen sein. AnschlieRend ist
eine Eintragung in das Register der DPA vorgesehen, sodass man dem notfall-
psychologischen Leitungsteam der BDP beitreten kann. Doch gelten diese Rahmen-
bedingungen bspw. in Osterreich und der Schweiz nicht. Eine Osterreichische Aus-
bildung zum Notfallpsychologen setzt zwar ebenfalls ein beendetes Psychologiestu-
dium voraus, allerdings auch eine Fachausbildung zum klinischen Gesundheitspsy-
chologen und ein Mindestalter von 27 Jahren. Zusatzliche Qualifikationen sind 66

notfallpsychologische Theoriestunden, eine funfzigstiindige Praxiserfahrung mit min-
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destens funf bearbeiteten Féllen, welche Supervision und Selbstreflexion einbezie-
hen, sowie ein positiv bewertetes Abschlussgesprach mit einer Kommission.
In der Schweiz wiederum obliegt man dem ,Schweizerischen Berufsverband fiur An-
gewandte Psychologie®, kurz SBAP, welcher starke Qualitatskontrollen durchfihrt,
einen geschutzten Titel verleiht und viele Weiterbildungen anbietet. Hier werden ver-
schiedene Moglichkeiten angeboten, um diesen Titel des SBAP Fachpsychologen zu
bekommen. Man kann sowohl mit einem Fachtitel fir Psychotherapie und 120 theo-
retischen Unterrichtsstunden als auch durch die Mitarbeit an Grofl3ereignissen und
zusatzlicher Supervision eines zertifizierten Notfallpsychologen die Weiterbildung
absolvieren. Eine dritte Variante ist der Master in Psychotraumatologie. Alle drei vor-

geschlagenen Wege setzen eine Mitgliedschaft beim SBAP voraus.

Aktuell sind Universitaten darauf fokussiert, das Interesse der Studenten fur dieses
Gebiet zu wecken und die Notfallpsychologie in das Curriculum starker zu in-
tegrieren. Problematisch gestaltet sich der Mangel an Probanden sowie die Eva-
luation der bisher erarbeiteten Methoden und Interventionen, da die Wirksamkeit

nicht wissenschatftlich Gberprufbar ist.

6.2.5 Fazit

Sowohl der Experte, welchen wir flr unser Interview konsolidierten, als auch die
Fachautoren (Lasogga, Frank; Gasch, Bernd (Hrsg.), 2011, S. 14) kommentierten
den Status quo der Notfallpsychologie, hier besonders ihre Einsatzhaufigkeit, ihre
wissenschaftliche Grundierung sowie ihre wissenschaftstheoretische Weiterentwick-
lung als noch zu mangelhaft. Bislang zu wenige Universitaten seien auf die For-

schung und Entwicklung fokussiert (ebenda).

Neben dem akademischen Hintergrund wird auch die Vereinheitlichung der Rege-
lungen negativ bewertet. Das Ziel der EFPA, europaweit auf Fachkompetenzen zu-
rickgreifen zu konnen, funktioniert nur teilweise. Erfreulich in diesem Kontext ist

aber, dass osteuropaische Staaten immer weiter eingegliedert werden.

Im weltweiten Vergleich schneidet Deutschland zwar nicht schlecht ab, wird aber
nach Lasogga und Gasch auch kritisiert: ,Hier ist es nicht vereinheitlicht und auch
sehr in Bewegung“ (a.a.0.: 16). GroRe Unterschiede vor allem zu Osterreich weisen
eine gewisse Unstrukturierung auf, da dort bspw. friiher die Wissenschaft der Not-
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fallpsychologie auf professioneller Ebene integriert und ausgearbeitet wurde und so-
mit auch Ausbildungswege vorzeitig und explizit gestaltet werden konnten. Dies kann
im deutschsprachigen Raum zu Konflikten flihren, da unterschiedliche Vorausset-
zungen, wie bspw. das Mindestalter fur Osterreichische Auszubildende, sowie die
verschiedenen akademischen Wege der Schweiz nicht gleich bewertet werden kon-
nen. Daher sind auch Leistungen und Abschlisse nicht gleichartig, sodass eventuell
die Erwerbsfahigkeit im Falle von Migration eingeschrankt ist. Das Ziel der Verein-
heitlichung weltweiter notfallpsychologischer Netzwerke sollte also auch zukinftig im
Fokus stehen.

Inwiefern stellt sich also die Notfallpsychologie im zeitlichen Wandel dar? Anders als
andere Wissenschaften existiert die Notfallpsychologie als expliziter Begriff noch
nicht seit vielen Jahrhunderten und bedient sich auch nicht vieler dadurch bekannt
gewordener Experten. Vielmehr entwickelte sie sich als Unterkategorie der Psycho-
logie, der Traumatologie, der Medizin und der Notfallseelsorge aus der Notwendig-
keit heraus. Nur vergleichsweise wenig Fachliteratur ist bislang veroffentlicht, dafir
werden aber genaue Zielvorstellungen im nationalen und internationalen Kontext ver-

folgt.

Im Zuge der aktuellen Globalisierung mit Finanz- und Umweltkrisen nimmt der emo-
tionale und psychische Druck auf Menschen zu sowie — damit verbunden — die kriti-
schen Notfélle. Sie sind der Grund fur viele Notsituationen wie Bankuberfélle und
Suizide. Und schlief3lich: Je emotional belastender die Erwerbsarbeit wird, je mehr
die Selbstausbeutung zunimmt und je schwieriger eine ausfullende und stabile Er-
werbsarbeit wird, desto gravierender werden die Notsituationen, in denen professio-

nelle Unterstitzung gebraucht wird.

Mit der politischen Akzeptanz in Form der notfallpsychologischen Mitrede bei der
LUKEX ist eine weitere wichtige Voraussetzung fiir eine Vereinheitlichung und Aner-
kennung getan. Damit werden Voraussetzungen geschaffen, dass Notfallpsycholo-

gen immer haufiger professionell in der Krisenintervention tétig sein kénnen.
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6.3 Notfallpsychologen in der Berufspraxis: Zu eigenen Belastungen
und Beanspruchungen - Simon Teichmann

6.3.1 Einleitung

Der Schwerpunkt des durchgefihrten Experteninterviews bezog sich auf Bankuber-
fallopfer, die als Klienten notfallpsychologisch betreut werden mussten. Zusatzlich
lag das Interesse auch bei anderen Bereichen, in denen die Notfallpsychologie zur
Anwendung kommt oder zukunftig zu Anwendung kommen soll. In dem Interview
wurden die Historie dieses speziellen psychologischen Gebietes erfragt sowie der
Ablauf und die Einsatzzeiten von Notfallpsychologie als Krisenintervention behandelt.
Weitere Punkte waren die sonstigen Anwendungsbereiche der Notfallpsychologie

und deren Veranderungen im Laufe der Zeit.

In diesem Berichtsteil wird zuerst ein Uberblick iber die Inhalte der Notfallpsycholo-
gie als Krisenintervention und ihre Zielsetzung gegeben. Dann wird hauptsachlich
Bezug genommen auf die Beanspruchungen und Belastungen des betreuenden Not-
fallpsychologen durch die Haufigkeit seiner Inanspruchnahme und die Intensitat der
Klientenbetreuung sowie die Veranderungen des Tatigkeitsbereichs.

6.3.2 Notfallpsychologie als Krisenintervention

Die Notfallpsychologie ist eine Kriseninterventionsmafinahme und sollte auch so an-
gewendet werden. Das heil3t, die Betreuung der Betroffenen sollte frihestens ca.
24 - 48 Stunden nach dem Notfallereignis beginnen und in einem Zeitrahmen von
etwa 4 Wochen ablaufen. Dieser Zeitraum wird als ,Einwirkphase® bezeichnet. In
dieser Phase zeigt sich, ob die betroffene Person eine posttraumatische Belastungs-
storung entwickelt oder die Stérung durch die Krisenintervention des Notfallpsycho-

logen verhindert werden kann.

Die Zeit vor der ,Einwirkphase® wird als ,Akutphase” bezeichnet. In dieser Zeit sollte
sich eher ein Notfallseelsorger um die Betroffenen kimmern, um sie durch die erste
Schockphase zu begleiten. In diesem Zeitabschnitt finden allerdings sehr oft Befra-
gungen durch die Polizei und die Spurensicherung statt. Dabei kann sich durch un-

sensible Fragestellung seitens der Polizei, in ungtnstigen Fallen, die Wahrschein-
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lichkeit der Entwicklung einer posttraumatischen Belastungsstorung erheblich erho6-

hen.

Wenn der Notfallpsychologe feststellt, dass bei einer betroffenen Person bereits eine
posttraumatische Belastungsstorung vorliegt und damit die Einwirkphase schon ab-
gelaufen ist, wird er der Person eine professionelle Trauma- oder Psychotherapie
empfehlen. Ob die Betroffenen diesen Behandlungsvorschlag allerdings annehmen,
ist ihre eigene personliche Entscheidung. Hinzu kommt noch die Schwierigkeit, einen
entsprechend erfahrenen Therapeuten zu finden.

6.3.3 Anwendung von Notfallpsychologie im Bankwesen

Der Bereich Notfallpsychologie in der heutigen Form existierte vor der deutschen
Wiedervereinigung noch gar nicht. Nach der Wende entwickelte sich die Notfallpsy-
chologie zuerst fur Bankuberfallopfer. So wurde der Bankenbereich zum Schwer-
punkt, was bis heute auch immer noch so Bestand hat.

Von Anfang der 1990er Jahre an bis heute ist der Bedarf fur psychologische Betreu-
ung von Bankmitarbeitern stetig gewachsen, obwohl die Anzahl der Bankuberfélle in
Deutschland im Vergleich zu friheren Zeiten abgenommen hat. Grund fur den An-
stieg des psychologischen Betreuungsbedarfs ist vermutlich, dass die Anzahl der
Bankiiberfalle in Deutschland immer noch bei 3 Uberfallen pro Tag liegt. Diese stel-
len somit fur viele Uberfallene Bankangestellte erhebliche psychische Belastungen
dar. Es gibt sogar Bankmitarbeiter, die mehrfach in einen Banklberfall verwickelt
wurden. Aus diesem Grund sind Bankinstitute sehr sensibel geworden. Zurzeit gibt
es bei allen Banken regelméaRige Schulungen fiir den Fall eines Uberfalls. Diese sei-
en allerdings immer noch nicht umfangreich genug, so der interviewte Notfallpsycho-
loge. Da es bei posttraumatischen Belastungsstérungen von Bankiberfallopfern teil-
weise zu sehr langen Krankheitszeiten und somit auch Ausfallzeiten kommt, sind die
meisten Bankinstitute darauf bedacht, ihre Mitarbeiter nach einem Uberfall praventiv
psychologisch betreuen zu lassen, damit sich moglichst keine psychische Belas-

tungsstérung entwickelt.
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Der Notfallpsychologe wird vom betroffenen Unternehmen beauftragt. Die Beauftra-
gung erfolgt im Vorfeld durch eine vertragliche Vereinbarung zwischen Bank und ei-
nem Notfallpsychologen. Diese Vereinbarung beinhaltet, dass betroffene Mitarbeiter
anonym und ohne Offenlegung gegeniber dem Arbeitgeber den Notfallpsychologen
in Anspruch nehmen kénnen, wenn sie psychologische Unterstiitzung bendtigen.
Zusatzlich werden die betroffenen Mitarbeiter von Seiten des Arbeitgebers ermutigt,
psychologische Hilfe in Anspruch zu nehmen. Der betreuende Psychologe kann di-
rekt mit dem Arbeitgeber abrechnen, ohne Angaben Uber die betreute Person. Diese
Vertrauensbasis sowie die eingerdumte Anonymitat sind sehr wichtig fur den Erfolg
der Krisenintervention. Bei Bekanntwerden der Notwendigkeit einer psychologischen
Krisenintervention kdnnten seitens des Arbeitgebers Zweifel an der Arbeitsfahigkeit
und der Belastbarkeit des Mitarbeiters auftreten. Zusatzlich kénnten durch Unver-
stéandnis im Kollegenkreis die Arbeitsbeziehungen belastet werden.

Dadurch, dass Kreditinstitute ihren Mitarbeitern die Dienstleistungen von Notfallpsy-
chologen anbieten und finanzieren, konnen durch Praventionsmafinahmen in der
Einwirkphase nach Notfallen psychische und psychosomatische Krankheiten verhin-
dert werden. Damit werden dann auch langere Ausfallzeiten von Mitarbeitern ver-
mieden. Da solche Ausfélle von Mitarbeitern bei betroffenen Unternehmen erhebli-
chen wirtschaftlichen Schaden verursachen, ist die notfallpsychologische Betreuung
in der Einwirkphase sowohl aus gesundheitlichen, wirtschaftlichen wie auch aus un-
ternehmenspolitischen Aspekten sehr sinnvoll und tberaus wichtig. Die in die Leis-
tungen eines Notfallpsychologen investierten Mittel zahlen sich wieder aus, wenn

Mitarbeiter vor einer langeren Krankheitsphase bewahrt werden kénnen.

6.3.4 Weitere Einsatzbereiche von Notfallpsychologie

Auf Nachfrage, in welchen Einsatzbereichen die Nofallpsychologie am haufigsten zur
Anwendung kommt, berichtete der interviewte Notfallpsychologe nach der Nennung
des Bankenbereiches Uber mehrere weitere Tatigkeitsbereiche, darunter Schulen,
Verkehrs- und Transportunternehmen sowie Wohnungsbaugesellschaften. Auch im
privaten Sektor gibt es teilweise Arbeit fur ihn, jedoch héalt sich diese bis jetzt noch

stark in Grenzen.



Bankiberfallpriavention und Krisenintervention 95

In Schulen wird die Notfallpsychologie neuerdings vermehrt thematisiert, da es in den
letzten Jahren zu einem rasanten Anstieg von Amoklaufen (wie z. B. der Amoklauf
von Erfurt im Jahr 2002, der Amoklauf von Emsdetten 2006 oder der Amoklauf von
Winnenden 2009), aber besonders auch zu Mobbingfallen gekommen ist, so der Not-
fallpsychologe. Nach solchen Ereignissen konnen sowohl Schuler wie auch deren
Eltern psychologische Betreuung benétigen. Naturlich kann dies auch Lehrer betref-
fen, die sich nach einem Amoklauf oder bei haufigen Konflikten mit Schulern in einer

psychologischen Krisensituation befinden.

Auch Verkehrsunternehmen haben in den letzten Jahren die Hilfe von Notfallpsycho-
logen haufiger genutzt. Bei Féllen von Schienensuizid (wie z. B. dem Suizid von Ro-
bert Enke, bekannter Ful3ballspieler, im Jahr 2009) befinden sich die Triebfahrzeug-
fuhrer oft in einem Schockzustand, der haufig in eine posttraumatische Belastungs-
storung Ubergeht. Allerdings sind nicht nur Triebfahrzeugfiihrer betroffen, sondern
auch anderes Zugpersonal oder die Augenzeugen des Suizids, falls der Vorfall am
Bahnhof stattfand.

Mitarbeiter von Wohnungsbaugesellschaften kénnen ahnlich betroffen sein. Hier
kommt es manchmal zum Suizid von sogenannten ,Springern®, die sich von hohen
Gebauden stirzen. Die Verantwortlichen der Wohnungsbaugesellschaften machen
sich nach solchen Vorfallen haufig Vorwirfe und fragen sich, ob und wie der Suizid-
sprung von ihrem Gebaude héatte verhindert werden kénnen.

Grundsatzlich sind auch die Angehérigen von Suizidopfern gefahrdet, eine psychi-
sche Belastungsstorung zu entwickeln. Besonders Personen des engen Familien-
kreises, bestehend aus Ehepartner, Kindern oder Eltern des Verstorbenen, sind ver-

starkt betroffen.

Im Privatbereich kann die Notfallpsychologie auch angewandt werden, muss aller-
dings dann aber privat bezahlt werden, da das Fachgebiet Notfallpsychologie bis
heute noch nicht von den Krankenkassen als Leistung angeboten und bezahlt wird.

Ein Anwendungsbeispiel fir den privaten Sektor ist ein plotzlicher Kindstod, der die
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Eltern oder Geschwister des verstorbenen Kindes in der Regel sehr stark belastet
und beansprucht. Auch hier kdnnten notfallpsychologische Interventionen praventiv

wirken.

6.3.5 Haufigkeit der Inanspruchnahme von Notfallpsychologie

Nach Angaben des interviewten Notfallpsychologen ist die Anzahl der Ausnahmesi-
tuationen insgesamt in allen Bereichen angestiegen. Dies bedeutet, dass es auch zu
einem starken Anstieg der Nachfrage nach notfallpsychologischer Betreuung ge-
kommen ist und voraussichtlich weiterhin kommen wird. Diese Entwicklung erfolgte
zuerst und am schnellsten bei Banken, doch auch andere Bereiche sind genauso
von der gestiegenen Nachfrage betroffen. Speziell nach Ausnahmesituationen, die
besonders viel 6ffentliche Aufmerksamkeit bekommen (wie z. B. der schon im vorhe-
rigen Kapitel genannte Schienensuizid Robert Enkes im Jahr 2009), kommt es haufig
zu einem kurzfristigen Anstieg von Notféallen in &hnlichen Bereichen. Unabhangig in
welchem Feld die Notsituation geschehen ist, gibt es haufig Nachahmer, die von den
Berichten inspiriert, darauffolgend die gleichen oder ahnliche Taten vollziehen.

Dadurch steigt die Nachfrage nach notfallpsychologischen MaRnahmen noch mehr.

Die meisten Beauftragungen des Interviewpartners kommen von Kreditinstituten so-
wie von Wohnungsbaugesellschaften. Trotz der deutlichen Zunahme der Félle insge-
samt ist das Verhaltnis der Art der Falle weitgehend konstant geblieben, erklarte der

Notfallspychologe.

6.3.6 Belastungen und Beanspruchungen des Notfallpsychologen

Auf die Frage, welchen Belastungen und Beanspruchungen der Notfallpsychologe
ausgesetzt ist und wie diese sich in den letzten Jahre verandert haben, erklarte der
Interviewpartner, dass es wesentlich auf den Einzelfall ankommt, wie belastend eine
Praventionssitzung fir den betreuenden Notfallpsychologen ist. Es gibt Sitzungen,
die sehr direkt und zielgerichtet ablaufen und die sich nur mit dem Befinden des Be-
troffenen beschaftigen. Diese sind eher einfach zu handhaben und meistens werden
fur diese Falle nur etwa 1 - 2 Sitzungen benoétigt. Andererseits gibt es auch wesent-

lich schwierigere Falle, in denen die Gesprache den Notfallpsychologen sehr stark
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emotional beanspruchen und er diese selbst personlich verarbeiten muss. Besonders
bei Unfallen oder sehr detaillierten Beschreibungen von Vorfallen kann es sein, dass
die in der Sitzung besprochenen Themen teilweise schockierend auf den Notfallpsy-
chologen wirken. Solche schwerwiegenden Falle bendttigen in der Regel eine langer-
fristige Begleitung, die haufig mehr als 3 Sitzungen erfordert. Dies bedeutet, dass die

Belastungsfahigkeit des betreuenden Psychologen extrem gefordert wird.

Grundsatzlich bendétigt man als Notfallpsychologe eine stark ausgepréagte Distanzie-
rungsfahigkeit gegeniiber den besprochenen Geschehnissen. Man darf die teilweise
schwierig zu bewaltigenden Themen nicht zu nah an sich personlich heranlassen
und braucht eine hohe Standfestigkeit bei seiner Arbeit, so der Notfallpsychologe.
Der Eigenschutz des Notfallpsychologen spielt eine sehr grof3e Rolle fur die Befahi-
gung, traumatisierte Menschen zu betreuen. Dabei ist es sehr wichtig, sich person-
lich zu distanzieren und sein Privatleben von seiner beruflichen Téatigkeit zu trennen.
Wenn dies dem Notfallpsychologen nicht gelingt, besteht die Gefahr, selbst von einer
psychischen oder psychosomatischen Belastungsstdérung betroffen zu werden. Wer
nicht sicher ist, dass er diese Selbstschutzmechanismen von vornherein besitzt oder
entwickeln kann, dem ist eine postgraduale Ausbildung in diesem Gebiet und eine

spatere Tatigkeit im Fachgebiet Notfallpsychologie nicht zu empfehlen.

Die Belastungen und Beanspruchungen des Notfallpsychologen sind insgesamt im-
mer grol3er geworden. Dies liegt eher am Anstieg der Gesamtzahl der Krisensituatio-
nen, nicht aber an der Schwere der einzelnen Ereignisse. Ein Vergleich zwischen
den Belastungen und Beanspruchungen eines klinischen Psychologen und denen
eines Notfallpsychologen ergibt jedoch keinen wesentlichen Unterschied, so die Auf-

fassung des interviewten Notfallpsychologen.

6.3.7 Fazit und Zusammenfassung

Zusammengefasst ist den Ausfihrungen des Interviewpartners zu entnehmen, dass
seiner Auffassung nach der Notfallpsychologie zur Pravention von psychischen und
psychosomatischen Belastungen noch zu wenig Beachtung geschenkt wird und noch
zu wenig dafur getan wird. Es sollten bessere und einheitliche Rahmenbedingungen
geschaffen werden, und zwar sowohl fur die Arbeit eines Notfallpsychologen als

auch die postgraduale Ausbildung zusatzlich zum Psychologiestudium.
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Es wird klar, dass sich in den letzten 25 Jahren, aber besonders in den letzten 5 - 10
Jahren, sehr viel verandert hat. Der zeitliche Wandel war sehr dynamisch und es gab
grof3flachige Entwicklungen. Viele Einsatzbereiche fur die Notfallpsychologie sind
neu entstanden und haben sich weiterentwickelt. Zurzeit ist die Entwicklung des
Fachbereichs Notfallpsychologie auf einem bisherigen Hochststand. Doch es ist zu
vermuten, dass die Nachfrage nach praventiver psychologischer Betreuung bei Not-
fallen weiter steigen wird. Es bleibt zu hoffen, dass sich dann auch die Wahrneh-

mung der Offentlichkeit fir dieses psychologische Fachgebiet verbessern wird.

Wahrend des Interviews wurde deutlich, dass dem Interviewpartner seine Arbeit sehr
wichtig ist und er seine Tatigkeit sehr engagiert ausfuhrt. Ihm ist wichtig, dass das
Wissen um die Notfallpsychologie und deren Unterscheidung zu anderen psycholo-
gischen Richtungen auch 6ffentlich bekannter wird. Es muss allerdings noch viel ge-
tan und erarbeitet werden auf diesem Gebiet. Der Fachbereich Notfallpsychologie ist
aber auf einem guten Weg, sodass immer mehr Firmen, sowohl groRe wie auch klei-
ne, auf eine psychologische Krisenintervention als wichtige unternehmenspolitische
Maflnahme aufmerksam werden. Die Nachfrage steigt und es werden sicher noch
viele weitere Erkenntnisse dazu beitragen, dass die Notfallpsychologie zu einem

wichtigen Element des Personalmanagements wird.
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6.4 Notfallpsychologie als Krisenintervention - Christopher Schwarz

6.4.1 Einleitung

Die folgende wissenschatftliche Arbeit verfolgt das Ziel, den Arbeitsbereich der Not-
fallpsychologie im zeitlichen Wandel darzustellen. Hierbei wird besonders auf den
Ablauf bzw. die Krisenintervention eines Notfallpsychologen eingegangen. Um den
theoretischen Ansatz dieser wissenschaftlichen Arbeit zu stitzen, wurde im Méarz
2012 ein Interview mit einem Notfallpsychologen im Raum Berlin-Brandenburg
durchgefuhrt. Die Ereignisse und Zustande wurden anschlie3end herausgearbeitet
und analysiert. Die Informationen und Meinungen, die durch das eigens durchgefuhr-

te Interview gesammelt wurden, ziehen sich durch die gesamte Arbeit.

Zunachst wird der Unterschied zwischen der Klinischen Psychologie und der Notfall-
psychologie naher betrachtet und die Relevanz der Intervention des Notfallpsycholo-
gen fir die Behandlung von Notfallopfern dargestellt. Im weiteren Verlauf wird ge-
zeigt, wie sich der Notfallpsychologe im Fall eines Notfalls verhalt und wie die Be-
handlung der Opfer im Vergleich zu friher aussieht. Des Weiteren wird die Proble-
matik der Notfallpsychologie geschildert, und diskutiert werden, ob dieses Arbeitsfeld
eine Zukunft hat oder nicht. Zudem werden Verhaltensweisen von Notfallpsycholo-

gen beschrieben, die vermieden werden sollten und abschlielend ein Fazit gezogen.

6.4.2 Unterschied zur Klinischen Psychologie

Um den Unterschied zur Klinischen Psychologie zu kennen, ist es wichtig zu wissen,
dass die Krisenintervention des Notfallpsychologen nicht als Therapie gesehen wird.
Sie wird vom Staat und von den Versicherungen auch nicht als solche anerkannt.
Somit mussen die Personen oder Unternehmen, die die Leistung eines Notfallpsy-
chologen in Anspruch nehmen, samtliche Kosten selbst tragen. Notfallpsychologen
kampfen schon langer daflr, dass ihre Leistung vom Staat finanziert wird, da sich
ansonsten viele Personen mit psychischen Problemen nach einem traumatischen
Erlebnis die Behandlung von einem Notfallpsychologen nicht leisten kdnnen und sich
somit gar nicht oder falsch behandeln lassen. Oft gehen diese Personen zu einer
gewobhnlichen Psychotherapie, die von den Kassen bezahlt wird und lassen sich dort
behandeln. Das Problem hierbei ist allerdings, dass in diesen Therapien meist nicht

das traumatische Ereignis im Mittelpunkt steht. Ublicherweise wird hier bei den Pati-
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enten versucht, mit der Tiefenpsychologie das Problem zu erkennen. Die Tiefenpsy-
chologie besagt, dass die unbewussten, seelischen Vorgange und die Kindheitser-
lebnisse einer Person einen hohen Stellenwert fir die Erklarung des menschlichen
Verhaltens heute haben (vgl. Deters, H., 2002). Dieser Ansatz ist fur die Behandlung
von Traumapatienten nicht sinnvoll. Notfallpsychologen hingegen arbeiten ereignis-
bezogen, kooperativ und situationsadaquat. Sie behandeln keine “kranken Men-
schen®, sondern stabilisieren und unterstitzen Kinder, Jugendliche oder Erwachsene
nach einem traumatischen Ereignis, um sie vor einer dauerhaften psychischen Be-

lastung zu bewahren.

Eine weitere Unterscheidung zur klinischen Therapie ist, dass Notfallpsychologen in
einer “Geh-Struktur® am Ort des Geschehens arbeiten. Dies bedeutet, sie gehen zum
Einsatzort oder zu ihren Patienten. Normale Therapeuten hingegen arbeiten in einer
“Komm-Struktur®, welches bedeutet, dass sie die Patienten zu sich kommen lassen,
um sie in ihrer Praxis zu behandeln (vgl. Langner, Clivia, 2009). (Hausmann,
Clemens, 2010)

6.4.3 Ablaufschema in Notfallsituationen

Es wurde schon haufiger erwéhnt, dass ein Notfallpsychologe kurzfristig zum Einsatz
kommt und sich somit nicht speziell auf jeden Fall vorbereiten kann. Jedoch gibt es
ein klares Regelgerlst, an dem sich der Psychologe bei jedem Einsatz orientieren
kann, um Vorort sofort einsatzfahig zu sein. Anfangs ist es fur ihn wichtig zu wissen,
wann und wo etwas passiert ist, was passiert ist, wer betroffen ist, wer noch in die
Hilfe mit eingebunden ist und was seine Aufgabe ist. Nach diesen ersten Informatio-
nen orientiert sich der Psychologen an der sogenannten Interventionskette (siehe
Abbildung 1).

Abbildung 1:
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Abbildung 12: Interventionskette, (Hausmann, Clemens, 2010, S. 16)

Diese wird unterteilt in drei verschiedene Phasen: Die Akutphase, die Stabilisie-
rungsphase und die Weiterbetreuung. Der Zeitpunkt fiir die verschiedenen Hilfeleis-

tungen und Phasen spielt eine entscheidende Rolle.

6.4.3.1 Akutphase

Die Akutphase ist die Phase, in der der Notfallpsychologe zum Einsatzort gelangt
und dort die erste psychosoziale Hilfe leistet. Es ist sehr wichtig, dass die traumati-
sierten Personen so schnell wie mdglich psychisch betreut werden, damit sich ihr
Schockzustand nicht verschlimmert. Hierbei muss darauf Wert gelegt werden, dass
die Opfer nicht zu sehr von Polizei und Kripo unter Druck gesetzt und zu grob be-
handelt werden. Kripo und Polizeieinsatzkrafte sind oftmals nicht ausreichend fir den
Umgang mit Notfallopfern ausgebildet und verschlimmern durch ihre Befragungen
und durch den rtcksichtslosen Umgang den Schockzustand des Opfers. Sicherlich
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sind die Einsatzkrafte selbst durch die Ausnahmesituation ebenfalls psychisch unter
Stress. Aus diesem Grund sind bei den meisten Einsatzen sogenannte “Peers” im
Einsatz. Peers sind kollegiale Helfer, die die Einsatzkrafte psychologisch unterstit-
zen und ihnen Methoden und Techniken der Stressbewaltigung vermitteln. Sie ver-
suchen durch ihre Intervention die Einsatzfahigkeit der Einsatzkrafte zu erhalten und
darauf zu achten, dass sie human mit den Opfern umgehen und sie nicht in weitere

Schocksituationen versetzen (Lasogga, Frank; Gasch, Bernd (Hrsg.), 2011, S. 200).

Sie Ubernehmen somit auch teilweise die Arbeit des Notfallpsychologen vor Ort. Die-
ser konzentriert sich aber hauptsachlich auf die Arbeit mit den Opfern. In der Akut-
phase ist wichtig, dass der Psychologe langsam und deutlich mit den Betroffenen
spricht, Ruhe und Sicherheit ausstrahlt und auf dringende Bediirfnisse des Opfers
eingeht. Das Ziel dieser Phase ist, das Opfer zu beruhigen, ihm sozialen Beistand zu
leisten, es aus der Einsatzzone zu schaffen, ihm das Gefiihl zu geben in Sicherheit

zu sein und ihn von weiteren Schockzustanden zu beschiitzen.

6.4.3.2 Stabilisierungsphase

Nachdem das Opfer von dem Psychologen am Einsatzort behandelt worden ist, ist
es wichtig, dass es einige Tage spater noch einmal zur Nachbetreuung zu dem Not-
fallpsychologen kommt. Es ist von Bedeutung fur den Psychologen zu sehen, wie
sich der Zustand des Patienten seit dem Vorfall verandert hat. Die Stabilisierungs-
phase dauert von Patient zu Patient unterschiedlich lang und kann bis zu vier Wo-
chen andauern. Meist sind es sechs Einzelsitzungen mit jeweils ein bis zwei Stun-
den. Der Psychologe hat oftmals eine Vorstellung davon, wie sich der Zustand des
Opfers entwickeln kann. Er verwendet psychologische Modelle, die beschreiben, wie
der menschliche Kdrper nach einem tragischen Ereignis mit den Erlebnissen héufig

umgeht.
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Abbildung 13: Phasenmodell der Lebensverianderungskrise nach Abbildung 14: Phasenmodell der traumatischen Krise nach

Caplan

Cullberg

Der Patient muss lernen, mit dem traumatischen Ereignis umzugehen. Entweder er
schafft dies aus eigener Kraft, oder er benétigt externe Hilfe. Nach Caplan (Abbil-
dung 2) kommt es nach einer Schocksituation zum Versagen von gewohnten Prob-
lembewaltigungsstrategien. Es ist von Person zu Person unterschiedlich, wie eine
solche Situation bewaltigt werden kann. Es kommt entweder zu einer Selbstheilung,
zu einer psychischen Labilisierung oder die Person zieht sich sozial zurtick. Bei letz-
teren beiden Punkten ist eine psychologische Weiterbetreuung notwendig, um ein
Abklingen der Krise zu erreichen. Culberg (Abbildung 3) beschreibt einen ahnlichen
Vorgang. Nach dem Schock kommt es zu einer Reaktion des Menschen. Entweder
durch die Mobilisierung eigener Ressourcen oder durch therapeutische Behandlung
kommt es zur Bewaltigung der Krise und schlussendlich zur Neuorientierung. Sollte
bei psychischen Problemen keine therapeutische Hilfe aufgesucht werden, chronifi-
ziert sich der Zustand des Patienten zumeist.

Das Ziel des Psychologen in dieser Phase ist es demnach, genau dies herauszufin-
den. Bendtigt die Person weitere psychologische Hilfe oder kann er die Situation
selbstandig bewaltigen? Der Psychologe arbeitet hierbei hauptsachlich mit der Ver-
haltenstherapie. Sie wird bei Angst oder Panikzustanden, Depressionen, Stress oder
nach einem schweren Erlebnis, dessen Verarbeitung nicht gelingt, angewendet. Die

Verhaltenstherapie ist darauf ausgerichtet, neue Einstellungen und Verhaltensweisen
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zu erlernen, um fir den Patienten eine bessere Lebensqualitat zu erreichen. Andere
Therapiearten, wie zum Beispiel die Tiefenpsychologie, waren ungeeignet, da diese
hauptséachlich nach Griunden in der Kindheit forscht. Die Verhaltenstherapie betrach-
tet zwar auch die Ursachen aus der Kindheit, arbeitet allerdings hauptséachlich ereig-
nisbezogen. Der Mittelpunkt ist das traumatische Erlebnis, denn aufgrund dessen
sind erst die Stérungen des Patienten aufgetreten. Der Psychologe muss prifen, in-
wieweit der Patient soziale Unterstitzung in Form von Familie, Freunden, Kollegen
erhalt und wie seine momentanen Lebensumstande sind. Auf3erdem ist es wichtig,
offen mit dem Opfer mdgliche Beziehungsprobleme, psychosomatische Beschwer-
den, Zwange, Angste, Stimmungsstorungen oder Suizidgedanken zu kommunizie-
ren. Dementsprechend kann der Psychologe seine Behandlung gestalten. Je nach
Starke der Probleme wendet er Entspannungstechniken wie autogenes Training,
Selbstbeobachtungsiibungen, Rollenspiele bis hin zu kognitiven Therapien an (vgl.

Kleinrensing, 2012).

6.4.3.3 Weiterbetreuung

Nach den vier Wochen Behandlungszeit stellt sich die Frage, ob der Patient immer
noch unter den Folgen des schweren Ereignisses leidet. Falls der Notfallpsychologe
keinen Anlass daflr sieht, dass der Patient weitere psychologische Unterstiitzung
benotigt, kann die Behandlung abgebrochen werden. Leidet der Patient jedoch noch
stark unter psychischen Beschwerden, so muss ihn der Notfallpsychologe zu einem
geeigneten Therapeuten zur Weiterbetreuung Ubergeben. Dieser wird sich Uber ei-
nen langeren Zeitraum um das Opfer kimmern und durch die geschaffene Basis des

Notfallpsychologen weiter ereignisbezogen behandeln kénnen.

Wahrend der Kriegszeit war eine solche Behandlung von traumatisierten Opfern
noch undenkbar. Soldaten, die aus dem Krieg traumatisiert zuriick in die Heimat ge-
kehrt waren, sind damals zum Arzt gegangen, um ihre Angstzustidnde behandeln
zulassen. Zu dieser Zeit wurden die psychisch Erkrankten aber nicht behandelt, son-
dern sie wurden als Simulanten hingestellt. Anstatt ihre traumatischen Erlebnisse zu
therapieren, wurden die Soldaten mit menschenunwirdigen Foltermethoden zum
Erbrechen und zu korperlichem Versagen gebracht, damit diese aufhdren, sich tber

ihre psychischen Leiden zu beschweren und wieder zurtick an die Front gehen.



Bankiberfallpriavention und Krisenintervention 105

6.4.4 Problematik der Notfallpsychologie

Wie bereits des Ofteren in dieser Projektarbeit angedeutet wurde, ist das Arbeitsfeld
der Notfallpsychologie im stédndigen Wandel und erhalt immer mehr Aufmerksamkeit
vom Staat. Jedoch ist fraglich, ob sich dieser Trend weiterhin so fortsetzten kann.
Aufgrund der steigenden Falle von Naturkatastrophen, Amoklaufen und Raububerfal-
len ist ganz klar, dass Kreditinstitute und andere Institutionen sich immer mehr mit
diesem Feld beschéaftigen miussen. Jedoch muss die Arbeit des Notfallpsychologen,
welche fir viele Unternehmen sehr kostspielig sein kann, wissenschaftlich nachweis-
bar sein, damit diese den Dienst in Anspruch nehmen. Fir den Notfallpsychologen ist
es schwer, eine Wirksamkeitsprifung durchzufihren, denn es fehlen die Probanden.
Patienten, die den Dienst eines Notfallpsychologen in Anspruch genommen haben,
konnen meistens schwer evaluieren, ob und inwieweit ihnen die Behandlung gehol-
fen hat. AuRerdem haben viele betroffene Personen Uber einen langen Zeitraum mit
den Auswirkungen des Ereignisses zu kampfen und sind nicht bereit, Uber das The-
ma innerhalb einer Befragung oder Umfrage zu berichten. Universitaten und andere
Institute, welche in Kooperation mit Notfallpsychologen stehen, versuchen dies aller-
dings zu andern, damit die Wichtigkeit dieses Berufsfeldes seine angemessene An-

erkennung erhalt.

6.4.5 Tabus der Notfallpsychologie

Wenn ein Notfallpsychologe an einen Einsatzort gelangt, ist es wichtig, dass er sich
ein klares Bild von der Situation macht. Er muss versuchen, sich schnell zurecht zu
finden und so zeitnah wie moglich an die Personen heranzutreten. Dies ist ein sehr
kritischer Moment fur den Psychologen, denn jetzt kommt es darauf an, wie er mit
der betroffenen Person umgeht. Es ist ganz klar, dass kein professioneller Helfer
immer die richtigen Entscheidungen treffen kann und sich stets korrekt verhalt, denn
die Rahmenbedingungen sind bei jedem Einsatzort verschieden. Die Reaktion der
Betroffenen auf das Geschehen ist ebenfalls von Mal zu Mal unterschiedlich. Es wird
somit klar, dass Notfallpsychologen nicht immer ein standardisiertes Reglement an-
wenden kénnen, um ihre Patienten zu behandeln. Es gibt allerdings Verhaltenswei-
sen, die bei der psychologischen ersten Hilfe auf jeden Fall vermieden werden soll-

ten. Wenn ein Notfallpsychologe zu einem Einsatzort gelangt, stellt er haufig die Fra-
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ge nach der Schuld, denn in vielen Fallen wird ein Unglick von Opfern selber ausge-
|6st, ohne dass die eine Absicht dazu hatten. In solchen Féllen ist es nicht angemes-
sen, das Opfer in dieser Situation damit zu belasten oder diesem Vorwirfe zu ma-
chen. Die Person steht meistens noch unter Schock und macht sich bereits selbst
grol3e Vorwurfe. Sollte der Psychologe in solch einer Situation mit der traumatisierten
Person falsch umgehen, seine Emotionen nicht im Griff haben und dieser Vorwirfe
machen, ist dies eine absolute Todstinde in dem Umgang mit den Opfern. Der Psy-
chologe ist nicht dafur zustandig herauszufinden, wer fir das Unglick verantwortlich
ist, sondern muss sich um die psychologische Stabilisierung kimmern. Die Frage
nach der Schuld klaren spater Anwalte und Richter (Lasogga, Frank; Gasch, Bernd
(Hrsg.), 2011, S. 83f).

Ein weiteres Problem bei der Behandlung der Opfer am Einsatzort ist die auftretende
Hektik. Oftmals beklagen sich Betroffene tber viel Unruhe, Anspannung und Nervo-
sitdt der Einsatzkrafte (ebenda). Sicherlich lasst sich diese Hektik nicht immer ganz
vermeiden, jedoch sollte auf folgende Aspekte wertgelegt werden (Hausmann,
Clemens, 2010, S. 135):

e Hastiges Sprechen und erregten Tonfall vermeiden

e Auf eigene Mimik und Gestik achten

e Den Eindruck erwecken, die Situation unter Kontrolle zu haben
e Mit den anderen Einsatzkraften eingespielt kooperieren

¢ Ruhe, Sicherheit und Kompetenz ausstrahlen

e Handeln hilft gegen Hilflosigkeit

e Struktur in das Chaos bringen

e Auf dringende Bedirfnisse der Opfer eingehen

e Nach einem Plan handeln

Durch diese MalRBhahmen wird sichergestellt, dass die Opfer sich gut aufgehoben

fuhlen und keine zuséatzliche Stresssituation ausgeldst wird.

Letztendlich muss man bei der Behandlung von Notfallopfern aufpassen, dass sie

nicht das Gefiuihl bekommen, gleichgultig und abgestumpft behandelt zu werden. Es
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ist ganz verstandlich und meistens sogar positiv, dass sich bei einem Notfallpsycho-
logen nach jahrelanger Erfahrung eine gewisse Routine eingespielt hat. Diese Routi-
ne darf allerdings nicht verhindern, dass der Psychologe jedem einzelnen Opfer, das
er betreut, das Gefuhl zu geben, bei ihm in den besten Handen zu sein. Er muss ver-
suchen, sich auf jeden Patienten neu einzustellen und ihm seine volle Aufmerksam-

keit zu schenken. Ansonsten kann dies dem Notfallopfer Schaden zufligen.

6.4.6 Fazit

Betrachtet man das Arbeitsfeld der Notfallpsychologie seit seinem Entstehen, lasst
sich eindeutig feststellen, dass es einen enormen Wandel durchgemacht hat. Vor
einem halben Jahrhundert wurde dieses Feld noch kaum wahrgenommen und somit
auch die Behandlung von Opfern vollig vernachlassigt. Die erhebliche Bedeutung der
Arbeit von Notfallpsychologen wurde erst in dem letzten Jahrzehnt vermehrt erkannt
und immer gezielter eingesetzt. Die Notwendigkeit dieser Arbeit wird mittlerweile
auch von der Gesellschaft wahrgenommen und gefdrdert. Mit den zunehmenden Ka-
tastrophenfallen erhalt das Arbeitsfeld eine neue Bedeutung. Flr die Notfallmedizin
ist der Einsatz von Notfallpsychologen heutzutage unumganglich und wird vermehrt
in verschiedensten Bereichen eingesetzt. Psychische Erkrankungen geraten immer
mehr in den Fokus der heutigen Gesellschaft und die Statistik der psychisch Erkrank-
ten steigt rasant an (vgl: www.bptk.de). Durch diese Entwicklung kam es zu einem
enormen Anstieg an Aufmerksamkeit der Notfallpsychologie. In Planungen, Notfalli-
bungen und Krisenplanen des Staates werden solche nun haufiger mit eingebunden,
um praventiv gegen Notfélle zu wirken. Allein dies macht deutlich, dass sich die Ar-
beit des Notfallpsychologen zunehmend in der Gesellschaft festigt und die Notwen-

digkeit ihrer Arbeit nicht mehr so stark in Frage gestellt wird.
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