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Mit der Umsetzung der sog. Hartz-Gesetze zur Modernisierung 
der Dienstleistungen am Arbeitsmarkt entstanden im Jahr 2005 
mit dem Hartz-IV-Gesetz Arbeitsgemeinschaften (kurz ARGEn; 
seit 1. Januar 2011 einheitlich JobCenter). Diese aus Bundes-
agentur für Arbeit und kommunalen Trägern bestehenden Ein-
richtungen sind für die Bearbeitung des Arbeitslosengeldes II 
verantwortlich. 

In dem Modellprojekt „abba – Arbeitsbelastungen und Bedro-
hungen in Arbeitsgemeinschaften nach Hartz IV“ wurde erst-
mals eine zielgerichtete und differenzierte Datengrundlage zu 
Anforderungen an Arbeitsplätzen in JobCentern geschaffen. 
Fünf Unfallversicherungsträger der öffentlichen Hand und 
der Spitzenverband der gesetzlichen Unfallversicherung in 
Deutschland (DGUV) haben die Belastungs- und Bedrohungs-
situation der Beschäftigten in JobCentern detailliert erhoben 
und einen Blick auf die Beanspruchungsfolgen geworfen. Die 
verwendeten Instrumente erstreckten sich dabei auf standar-
disierte Fragebögen, Interviews sowie Betriebsbegehungen. 
Auf dieser Grundlage wurden technische, organisatorische und 
personelle Präventionsmaßnahmen abgeleitet und in einer 
zweiten Erhebungswelle evaluiert. 

Im Ergebnis kann festgehalten werden, dass sich die umge-
setzten Maßnahmen positiv auf die Belastungs- und Bedro-
hungssituation in den JobCentern ausgewirkt haben. Für den 
Bereich der allgemeinen Belastungen waren die Veränderun-
gen moderat. Sowohl die Arbeitsmenge als auch die Bedeu-
tung der Arbeit bzw. die Identifikation mit dem Arbeitsplatz 
sind weiterhin verbesserungswürdig. Kritisch ist die Ausprä-
gung des Beanspruchungsindikators „Emotionale Erschöp-
fung“ zu bewerten, der im Vergleich zur Norm deutlich erhöht 
ist. Sichtliche Erfolge konnten für die erhobenen Übergriffs-
kategorien gefunden werden und auch das subjektive Gefühl, 
am Arbeitsplatz sicher zu sein, hat sich bei den Beschäftigten 
verstärkt. Ebenfalls eindeutige Verbesserungen konnten im 
Bereich der Arbeitsschutzorganisation erzielt werden. 

Zusammenfassend wird durch die Ergebnisse von „abba“  
augenfällig, dass die Arbeitssituation der JobCenter-Beschäf-
tigten mit hohen Anforderungen behaftet ist, die einen moder-
nen und integrativen Arbeits- und Gesundheitsschutz erfor-
dert. Die Ergebnisse weisen aber auch auf die zu erwartenden 
Erfolge für die gesamte Organisation bei einer entsprechenden 
Umsetzung hin. In Kombination mit der Übertragbarkeit der 
Projektergebnisse auch auf ähnliche Einrichtungen (z.B. Sozial-
ämter, Integrationsämter etc.) wird erkennbar, dass sich das 
Engagement für gesunde und sichere Arbeitsplätze lohnt.

Kurzfassung
Arbeitsbelastungen und Bedrohungen in Arbeitsgemeinschaften nach Hartz IV – Abschlussbericht



The implementation of the so-called Hartz legislation on the 
modernisation of services on the labour market, Working  
Communities (known as Job Centres since 1 January 2011) 
came into being in 2005 with the Hartz IV Act. These facilities  
comprising the Federal Agency for Employment and local 
authorities sponsors are responsible for processing Unemploy-
ment Benefit II. 

In the model project ”abba – Pressures at Work and Threats in 
JobCenters after Hartz IV“, a targeted and differentiated data 
basis on the requirements of jobs in JobCenters has been creat-
ed for the first time. Five accident insurance providers from the 
public sector and their umbrella association the German Social 
Accident Insurance (DGUV) collected the pressure and threat 
situation among employees in JobCenters in detail and looked 
at the consequences of this pressure. The instruments used 
included standardised questionnaires, interviews and visits to 
JobCenters. Technical, organisational and personnel preventive 
measures were derived on this basis and evaluated in a second 
wave of the survey. 

In conclusion, it can be said that the measures implemented 
have had a positive impact on the pressure and threat situa-
tion. The changes were moderate in the area of general pres-
sures. Both the amount of work and the importance of the 
work or identification with the job still need improvement. The 
intensity of the stress indicator ”Emotional Exhaustion“ should 
be seen as critical; it is very much higher than is the norm. Vis-
ible success was found for the attack categories surveyed and 
the subjective feeling of being safe at work had grown stronger 
among the employees. Marked improvements were achieved in 
the field of the organisation of health and safety at work. 

In summary, the results of ”abba“ make it clear that the work-
ing situation of JobCenter employees is associated with high 
demands that require modern and integrated health and safety 
at work. But the results also identify the success to be  
expected for the organisation as a whole if they are implement-
ed accordingly. In combination with the ability to which the 
project results can be transferred to similar organisations 
 (e.g. social services, integration offices, etc.), it is clear that a 
commitment to healthy and safe workplaces is worthwhile.

Abstract
Pressures at Work and Threats in Job Centres after Hartz IV – Final Report



La mise en œuvre des lois Hartz pour la modernisation des  
services sur le marché du travail a abouti, en 2005, à la  
création de « communautés de travail », avec la réforme  
Hartz-IV (ou « ARGEn », qui portent le nom générique de Job-
Center, depuis le 1er janvier 2011). Ces organismes composés 
de l’agence fédérale pour l’emploi et de responsables commu-
naux sont chargés du traitement de l’allocation chômage «  
Arbeitslosengeld II ». 

Dans le projet type « abba – Arbeitsbelastungen und Bedro-
hungen in Arbeitsgemeinschaften nach Hartz IV » (Charges de 
travail et risques dans les communautés de travail avec la loi 
Hartz IV), une base de données ciblée et précise a été créée 
concernant les conditions de travail dans les JobCenters. Cinq 
organismes d’assurance accidents, du secteur public et leur 
fédération centrale l’Assurance sociale allemande des acci-
dents de travail et maladies professionnelles (DGUV), ont 
analysé en détail les charges de travail et les risques auxquels 
sont soumis les employés des JobCenters, et ont observé les 
conséquences liées au stress. Ils se sont appuyés sur des 
outils tels que des questionnaires standard, des entrevues 
ou des inspections. À partir de là, des mesures de prévention 
techniques, organisationnelles et personnelles ont été mises 
en place et ont été évaluées au cours d‘une deuxième enquête. 

Les études ont montré que les mesures mises en œuvre ont 
eu des conséquences favorables sur la charge de travail et sur 
les risques dans les JobCenters. Concernant les contraintes 
d’ordre général, les évolutions sont minimes. Le volume de tra-
vail, l’importance du travail ou l‘identification à l’emploi peut 
être encore amélioré. Il est essentiel d’évaluer l’empreinte de 
l’indicateur de contrainte de l’« épuisement émotionnel » qui 
a nettement augmenté par rapport à la normale. Des résultats 
positifs sont visibles pour les catégories d’abus abordées et 
le sentiment subjectif de confiance sur le lieu de travail s’est 
renforcé chez les employés. De nettes améliorations ont égale-
ment pu être apportées dans le domaine de l’organisation de la 
protection du travail. 

En résumé, les résultats du projet « abba » montrent clairement 
que la situation professionnelle des employés de JobCenter 
subit de grandes pressions, et qu’elle requiert la mise en place 
d’une protection du travail et de la santé moderne et intégrée. 
Les résultats présentent également les améliorations à  
attendre  pour l’ensemble de l’organisation d’une mise en 
œuvre de mesures adéquates. La transmission des effets 
positifs du projet aux services similaires (par ex. bureaux 
d’aide sociale et d’intégration, etc.) permet d’admettre que 
l’engagement favorise des postes de travail sains et sûrs.

Résumé
Charges de travail et risques dans les « communautés de travail » avec la loi IV – Rapport final



En el año 2005, en el curso de la aplicación de las llamadas 
leyes Hartz para la modernización de los servicios en el merca-
do laboral, se crearon bajo la ley Hartz IV las Asociaciones de 
Trabajo (ARGE, por sus siglas en alemán, y, desde el 1 de enero 
de 2011, denominadas «JobCenter»). Estos centros de empleo, 
formados por la Agencia Federal de Trabajo (Bundesagentur 
für Arbeit) y determinadas entidades municipales, son las enti-
dades responsables de gestionar la prestación por desempleo 
Arbeitslosengeld II. 

En el marco del proyecto modelo «abba», relativo a las cargas 
laborales y amenazas en las Asociaciones de Trabajo según 
Hartz IV, se ha creado por vez primera una base de información 
específica y diferenciada acerca de los requisitos de los pues- 
tos de trabajo en los JobCenter. Cinco aseguradoras de acci- 
dentes del sector público en colaboración con la federación 
central del Seguro Alemán Obligatorio de Accidentes (DGUV, 
por sus siglas en alemán) analizaron detalladamente la situa-
ción de cargas laborales y amenazas a la que se enfrentan los 
empleados de los JobCenter, y contemplaron las consecuen-
cias derivadas de ello. Los instrumentos utilizados para este 
estudio fueron cuestionarios estandarizados, entrevistas, así 
como visitas a las oficinas. Partiendo de esta base, se iden-
tificaron las medidas de prevención técnicas, organizativas y 
personales, las cuales se evaluaron en una segunda tanda de 
encuestas. 

Como resultado, puede constatarse que las medidas imple-
mentadas han repercutido positivamente en la situación 
de cargas y amenazas en los JobCenter. En el ámbito de las 
cargas generales, se han registrado cambios moderados. No 
obstante, sigue habiendo una necesidad de mejora tanto en 
el volumen de trabajo como en la importancia del trabajo y en 
la identificación de los empleados con sus puestos de trabajo. 
Un tema crítico es el elevado nivel que presenta el indicador 
de carga «Agotamiento Emocional», que se encuentra conside-
rablemente por encima de la media. Con respecto a los tipos 
de agresión, estudiados en las encuestas, se han obtenido 
resultados positivos, a la vez que ha aumentado la percepción 
subjetiva de los empleados de estar seguros en sus puestos de 
trabajo. Otras mejoras muy claras han podido registrarse en el 
área de la organización de la protección laboral. 

En resumen, los resultados de «abba» manifiestan que la situa-
ción laboral de los empleados de los JobCenter se caracteriza 
por elevadas exigencias que requieren una protección laboral  
y sanitaria moderna e integradora. Sin embargo, los resultados 
también dan indicios del éxito que puede esperarse para toda 
la organización, siempre que se implementen las medidas 
correspondientes. En combinación con la transferibilidad de 
los resultados del proyecto a otras instituciones similares (por 
ejemplo, oficinas de asistencia social, de integración, etc.) ha 
quedado demostrado que vale la pena esforzarse por crear 
puestos de trabajo seguros y saludables.

Resumen
Cargas laborales y amenazas en las Asociaciones de Trabajo según Hartz IV – Informe final
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Projektsteckbrief





Editorial

Wann macht Arbeit krank? Wo liegen Risiken für die Beschäftigten? Seit ihrer Gründung vor 125 Jahren muss sich die gesetzliche 
Unfallversicherung in Deutschland diese Fragen immer wieder neu stellen. So geht in der modernen Arbeitswelt zwar die Zahl der 
Arbeitsunfälle zurück, aber die psychischen Belastungen nehmen zu. Sie zählen inzwischen zu den häufigsten arbeitsbedingten 
Gesundheitsgefahren. 

Eine wesentliche Ursache für die Entstehung psychischer Belastung ist Gewalt am Arbeitsplatz. Sie kann zwischen Kunden und 
Mitarbeitern, Patienten und Mitarbeitern und auch zwischen Mitarbeitern stattfinden. Ein Blick auf die europäische Ebene zeigt, 
dass Gewalt am Arbeitsplatz weit verbreitet ist. Er zeigt außerdem, dass bestimmte Branchen – etwa öffentliche Verwaltungen 
und Einrichtungen des Gesundheitswesens – besonders betroffen sind. 

Mit „Gewalt” ist dabei nicht nur der tätliche Angriff oder die Bedrohung mit vorgehaltener Waffe gemeint. Gewalt kann auch ohne 
Körpereinsatz ausgeübt werden. Diese psychische Gewalt ist genauso ernst zu nehmen wie der physische Gewalteinsatz. In  
beiden Fällen haben die Opfer häufig große Angst, an den Ort des Geschehens zurückzukehren („Vermeidungsverhalten“), ihre 
Leistungsfähigkeit ist eingeschränkt, manche sind sogar dauerhaft arbeitsunfähig. Auch für das Unternehmen hat Gewalt am  
Arbeitsplatz negative Auswirkungen: das Organisationsklima und das Zugehörigkeitsgefühl werden ebenso beeinträchtigt wie 
die Produktivität und die Innovationskraft. Nicht zuletzt hat Gewalt am Arbeitsplatz in einem solidarisch organisierten Sozial- 
system wie Deutschland mittelbar auch gesellschaftliche Auswirkungen. 

Das Projekt „abba – Arbeitsbelastung und Bedrohung in Arbeitsgemeinschaften nach Hartz IV“ hat die Gewaltproblematik in 
dem besonders betroffenen Bereich der JobCenter1 untersucht und Lösungsansätze entwickelt, die langfristig wirksame Präven-
tionsmaßnahmen etablieren und die Sicherheit und Gesundheit der Beschäftigten deutlich verbessern sollen. Die entwickelten 
Konzepte sind auf andere Arbeitssituationen übertragbar. Sie können ebenso in vergleichbaren Bereichen der öffentlichen Ver-
waltung, zum Beispiel in Sozial- oder Integrationsämtern, umgesetzt werden. 

     

 Dr. Walter Eichendorf

1 Seit 1. Januar 2011 wird einheitlich die Bezeichnung JobCenter verwendet. Im vorliegenden Bericht werden die Begriffe JobCenter und ARGE synonym verwendet.
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1 Zusammenfassung

Beleidigungen, Bedrohungen, eine häufig schwierige Klientel, 
zu wenig Personal, Emotionsarbeit, eine komplizierte recht-
liche Grundlage, unterschiedliche Qualifizierungen und  
Gehaltsstrukturen, verschiedene Dienstherren – man muss 
kein Psychologe sein, um zu erkennen: die Arbeitsbedingun-
gen in JobCentern sind nicht unbedingt gesundheitsförderlich. 
Ziel des Projekts „abba – Arbeitsbelastungen und Bedrohun-
gen in Arbeitsgemeinschaften nach Hartz IV“ war es, Präven-
tionsmaßnahmen zu identifizieren, welche die Arbeitssituation 
der Beschäftigten verbessern und Übergriffe durch Kunden 
möglichst verhindern. 

Zunächst wurden die Arbeitsbedingungen in den JobCentern 
detailliert untersucht. Dazu wurden im Jahr 2008 die Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter von zwölf ARGEn schriftlich zu ihren 
Belastungen, Beanspruchungen und Beanspruchungsfolgen 
befragt. Insgesamt nahmen rund 2 200 Beschäftigte an dieser 
Erstbefragung teil. Verglichen mit anderen Berufsgruppen ist 
nach dieser Erhebung in den JobCentern

• die emotionale Belastung hoch,

• die quantitativen Anforderungen (Arbeitsmenge) hoch,

• der Handlungsspielraum (Einfluss) bei der Arbeit 
sehr niedrig,

• die Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz sowie die 
Bedeutung der Arbeit sehr niedrig,

• die emotionale Erschöpfung sehr hoch.

Gewalt war in allen JobCentern ein Thema: Knapp 70 % der  
Befragten fühlten sich an ihrem Arbeitsplatz gelegentlich oder 
oft unsicher oder bedroht. Die häufigsten Übergriffe durch 
Kunden waren Beleidigungen und Verweigerungshaltungen. 
Schwere Übergriffe kamen nur selten vor.

Die Ergebnisse der Erstbefragung und weiterer Analysen 
(Workshops mit Beschäftigten, Begehungen durch Aufsichts-
personen der Unfallkassen, Analyse der Unfallmeldungen,  
Interviews mit Führungskräften etc.) bildeten die Grundlage  
für umfangreiche Maßnahmen zur Verbesserung der Arbeits- 
bedingungen und der Übergriffssituation. 

Im Frühjahr 2010 wurden die Beschäftigten ein zweites Mal  
befragt, um festzustellen, ob sich die Arbeitssituation durch  
die umgesetzten Maßnahmen positiv verändert hat. Das  
Ergebnis: Insgesamt hat sich die Lage in den JobCentern leicht 
verbessert. Die Arbeitsbelastung wird zwar nach wie vor als 
hoch angesehen, aber die Bedrohungssituation ist nach Ein-
schätzung der Befragten etwas entspannter als zwei Jahre 
zuvor.

Allerdings beteiligten sich nur noch zwei der zwölf JobCenter an 
der Zweitbefragung, 762 Beschäftigte füllten den Fragebogen 
aus. Die Vergleiche zwischen Erst- und Zweitbefragungen  
beziehen sich auf diese beiden JobCenter. Die Ergebnisse müs-
sen entsprechend vorsichtig interpretiert werden.

Ergebnisse Belastungen

Als besonders belastend erleben die Beschäftigten in den Job-
Centern die Faktoren 

• Handlungsspielraum (Einfluss) bei der Arbeit,

• Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz und Bedeutung
der Arbeit,

• Rollenkonflikte.

Bei diesen drei Faktoren ist eine starke Abweichung von der 
Norm zu verzeichnen. Im Vergleich zur Erstbefragung haben 
sich kaum Veränderungen ergeben. Verbessert hat sich da-
gegen die Belastung durch die quantitativen Anforderungen 
(Arbeitsmenge). Dieser Wert liegt jetzt innerhalb des Norm-
bereiches. Allerdings unterscheiden sich die Beschäftigten in 
der Leistungsabteilung und der Vermittlungsabteilung stark in 
ihrem Belastungserleben. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 
der Leistungsabteilung geben eine deutlich höhere Belastung 
durch die Arbeitsmenge an als die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter der Vermittlungsabteilung.

Die emotionale Erschöpfung hat sich kaum verbessert und liegt 
nach wie vor über der Norm. Die Leistungsabteilung ist wieder 
deutlich stärker betroffen als die Vermittlungsabteilung.

Ergebnisse Bedrohungen

Massive Übergriffe, Randale, verbale Aggressionen, Verwei-
gerungshandlungen – im Vergleich zur Erstbefragung ist das 
Übergriffsgeschehen in allen diesen Kategorien deutlich zu-
rückgegangen. Trotzdem erleben die Beschäftigten noch  
immer täglich Verweigerungshandlungen und täglich sind 
sie mit alkoholisierten oder unter Drogen stehenden Kunden 
konfrontiert. Extreme Formen der Gewalt wie körperliche Über-
griffe, sexuelle Aggressionen, Angriffe mit Waffen und Werk-
zeugen oder Geiselnahmen sind aber nach wie vor äußerst 
selten. Das Sicherheitsgefühl der Beschäftigten hat sich leicht 
verbessert: „Nur“ noch rund 62 % der Beschäftigten fühlen 
sich ständig oder oft bedroht oder unsicher am Arbeitsplatz 
(Erstbefragung 70 %).
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Organisation des Arbeitsschutzes

Die Organisation des Arbeitsschutzes war ebenfalls Gegen-
stand des „abba“-Projekts. Zu Beginn des Projekts gab es in 
keiner ARGE entsprechende Strukturen und Maßnahmen: Erst-
helfer waren nicht bestellt, der Brandschutz nicht organisiert, 
es wurden keine Gefährdungsbeurteilungen durchgeführt, kein 
Arbeitsschutzausschuss einberufen und Unterweisungen fan-
den so gut wie nicht statt. Der Bereich Arbeitssicherheit und 
Gesundheitsschutz hat von dem Projekt besonders profitiert. 
Noch während der Projektlaufzeit konnte eine Vielzahl von 
technischen und organisatorischen Mängeln beseitigt werden.

Insgesamt wurde das „abba“-Projekt von den beteiligten Job-
Centern positiv beurteilt. Neben der konkreten Verringerung 
einzelner Belastungsfaktoren und der Verbesserung der Über-
griffssituation hat das Projekt dazu beigetragen, das Bewusst-
sein der Verantwortlichen für die Sicherheit und Gesundheit 
der Beschäftigten zu stärken. Dennoch ist die Arbeitssituation 
in den JobCentern immer noch verbesserungsbedürftig. Viele 
der beteiligten JobCenter haben daher die für das Projekt auf-
gebauten Strukturen übernommen und als reguläre Prozesse 
verstetigt.
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2.1 Ausgangslage 

Schon bald nach Einrichtung der Institutionen zur Bearbeitung 
des Arbeitslosengeldes II, welche im Sozialgesetzbuch (SGB) 
Zweites Buch (II) – Grundsicherung für Arbeitsuchende – gere-
gelt ist, wurden Übergriffe auf Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 
bekannt. Die Formen der Gewalt reichten von Verweigerungs-
haltung bis zu körperlichen Übergriffen. Trotz der subjektiv 
wahrgenommenen Zunahme von gewalttätigen Übergriffen 
hatten im Vergleichszeitraum aber nur 3,7 % aller Unfallmel-
dungen der Bundesagentur für Arbeit (BA) psychisch extrem 
belastende Ereignisse zum Gegenstand. Gemeldet wurden 
hauptsächlich Vorfälle, bei denen Beschäftigte körperlich ver-
letzt worden waren. Erfahrungen der Unfallversicherungsträger 
aus anderen Branchen zeigen, dass die Zahl der Übergriffe,  
bei denen Beschäftigte psychischen Extrembelastungen aus- 
gesetzt sind, deutlich höher liegt als die der gemeldeten  
Unfälle mit Körperverletzungen. Es ist also auch im Bereich  
der öffentlichen Verwaltungen von einer hohen Dunkelziffer im 
Zusammenhang mit gewalttätigen Handlungen auszugehen, 
die weder als Arbeitsunfälle gemeldet noch als Straftat ange-
zeigt werden. 

Statistiken der Unfallversicherungsträger zum Unfallgesche-
hen sind in Bezug auf die ARGEn auch deshalb nicht sehr aus-
sagefähig, da Unfälle in öffentlichen Verwaltungsbetrieben zu 
einer gemeinsamen Unfallstatistik zusammengefasst werden. 
Dabei werden einzelne Bereiche unter Umständen nicht richtig 
abgebildet. 

Abgesehen von der Gewaltproblematik: Die Arbeitsbelastung 
der Beschäftigten der ARGEn ist hoch. Die Gründe dafür sind 
vielschichtig. Die rechtlichen Grundlagen ändern sich immer 
wieder und die Anspruchsberechnungen sind kompliziert. 
An die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter werden somit hohe 
qualitative Anforderungen gestellt. Hinzu kommen strukturelle 
Probleme in den ARGEn wie unterschiedliche Ausbildungen, 
Qualifizierungen und Gehaltsstrukturen der Beschäftigten so-
wie häufige Wechsel der Vorgesetzten. Weithin verkannt wer-
den die emotionalen Belastungen1 der Beschäftigten, die sich 
unter anderem aus dem täglichen Kontakt mit einer teilweise 
schwierigen Klientel ergeben. Die ARGE-Beschäftigten werden 
von vielen Kunden auch als Vertreter einer neuen „sozialen 
Härte“ angesehen.

Diese außergewöhnliche Konzentration von Belastungen 
veranlasste die gesetzliche Unfallversicherung, sich mit der 
Arbeitssituation und der Gewaltproblematik in den ARGEn 
intensiv auseinanderzusetzen. Im Vordergrund standen dabei 
folgende Fragen:

• Wie sehen die tatsächlichen Arbeitsbedingungen in den 
ARGEn aus?

• Welche Auswirkungen haben diese Arbeitsbedingungen 
auf die physische, psychische und soziale Gesundheit der 
Beschäftigten?

• Welche Präventionsansätze zu vergleichbaren Belastungen 
und Bedrohungen sind aus anderen Branchen bekannt und 
möglicherweise übertragbar?

• Welche Präventionsmaßnahmen lassen sich zielgruppen-
spezifisch ableiten?

• Welche Präventionsmaßnahmen sind besonders wirksam 
und erfolgreich?

• Wie können die Projektergebnisse und Beispiele guter Praxis 
auf andere Einrichtungen übertragen werden?

Die Fragen sollten in einem Modellprojekt beantwortet werden. 
Da die ARGEn sowohl Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der 
Kommunen (Sozialamt) als auch Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter der Bundesagentur für Arbeit umfassen, sind für jede 
ARGE zwei Unfallversicherungsträger zuständig: der kommu- 
nale und der für die Angestellten des Bundes zuständige  
(Unfallkasse des Bundes). Das Projekt „abba – Arbeitsbelas-
tungen und Bedrohungen in Arbeitsgemeinschaften nach  
Hartz IV“ wurde als Gemeinschaftsprojekt der folgenden fünf 
Unfallversicherungsträger der öffentlichen Hand durchgeführt:

• Unfallkasse des Bundes

• Unfallkasse Rheinland-Pfalz

• Unfallkasse Nordrhein-Westfalen

• Gemeinde-Unfallversicherungsverband
Hannover/Landesunfallkasse Niedersachsen

• Unfallkasse Berlin

Die Umsetzung des „abba“-Projekts erfolgte in den Jahren 
2008 bis 2010. Die Leitung und Koordination lag bei der Abtei-
lung Sicherheit und Gesundheit (SiGe) der DGUV. Alle relevan-
ten Informationen, Daten und Handlungsergebnisse wurden 
hier gesammelt und aufgearbeitet. Projektbeteiligte der DGUV 
begleiteten auch die Auswertung der Daten und die Präsenta-
tion der Ergebnisse im Rahmen der Ersterhebung. Die Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter der jeweiligen Unfallkassen (Koordi-
natoren) agierten als direkte Ansprechpartner für die ARGEn. 
Die Unfallkasse Berlin übernahm eine beratende und unter-
stützende Funktion. Wichtige Unterstützung und politische 

1 siehe auch Anhang: Exkurs Emotionsarbeit
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Beratung erfuhr das „abba“-Projekt durch einen Projektbeirat 
(zur Zusammensetzung siehe Abbildung 1). Die Rücksprachen 
und der konstruktive Diskurs mit den Beiratsmitgliedern  
gewährleisteten eine konstante, detaillierte Auseinanderset-
zung mit den Kernpunkten des Projekts.

Das Projekt verfolgte zwei wesentliche Ziele: 

• die Verringerung der arbeitsbedingten Belastungen und 
damit die Stärkung von Ressourcen 

• den Aufbau einer effektiven Gewaltprävention zum Schutz 
der Beschäftigten vor Übergriffen und Bedrohungen

Die Projektumsetzung erfolgte in sieben Schritten:

1. Konzeption – Zielfestlegung, Aufbau der Projektstrukturen 

2. Analyse der Arbeitsbedingungen

3. Auswertung – Interpretation der Ergebnisse

4. Ableitung von Maßnahmen und Interventionsstrategien

5. Maßnahmenumsetzung 

6. Überprüfung der Wirksamkeit

7. Transfer der Erkenntnisse in weitere Betriebe

Präventive Maßnahmen setzen die Kenntnis von Risiko- und 
Belastungsfaktoren voraus. So wurden in der Analysephase 
des Projekts die Arbeitsbelastungen und gesundheitlichen 
Beeinträchtigungen der Beschäftigten sowie der Stand des 
Arbeits- und Gesundheitsschutzes in den Betrieben erfasst 

(siehe Zwischenbericht). Aus der Bewertung dieser Faktoren 
konnten gezielt Maßnahmen abgeleitet werden, welche die 
Betriebe allein oder in Kooperation mit den zuständigen Unfall-
versicherungsträgern beziehungsweise anderen externen Part-
nern (z.B. Polizei, Präventionsdienstleistern) umsetzten. Diese 
Maßnahmen wurden anschließend auf ihre Praxisrelevanz, 
praktische Umsetzbarkeit sowie Wirksamkeit hin untersucht, 
um in einem letzten Schritt Empfehlungen für die Prävention 
arbeitsbedingter Belastungen bei der Arbeit mit Publikumsver-
kehr und zur effektiven Gewaltprävention zu erarbeiten.

Das „abba“-Projekt war in seinen Zielsetzungen praxisgerecht 
ausgerichtet, verfolgte aber auch wissenschaftliche Aspekte. 
Wissenschaftliche Standards wurden insbesondere im Studien- 
design und bei der Anwendung der einzelnen Analyseinstru-
mente berücksichtigt.

2.2 Politische Rahmenbedingungen bis Ende 2010

„abba“ fand von Anfang an in einem politisch und rechtlich 
äußerst schwierigen Umfeld statt. Zum einen stand beinahe 
während des gesamten Projektzeitraums die Frage der Zukunft 
der ARGEn im Raum. Insbesondere das Urteil des Bundesver-
fassungsgerichts vom Dezember 2007, das die Mischverwal-
tung zwischen Kommunen und Bundesagentur für Arbeit für 
verfassungswidrig erklärte, verunsicherte Verantwortliche und 
Beschäftigte der ARGEn gleichermaßen. Diese Unsicherheit 
wirkte sich auch auf die Umsetzung des Projektplans aus. Zum 
anderen waren –  auch aus Gründen der Mischverwaltung – die 
Zuständigkeiten für zentrale Querschnittsaufgaben, zum Bei-
spiel für Personalentwicklung, Qualifizierung oder Arbeits- und 
Gesundheitsschutz, nicht immer eindeutig. Diese organisa-
torischen Unklarheiten behinderten oftmals die reibungslose 
Realisierung von Projektmaßnahmen. 
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des Inneren, der 
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Abbildung 1:  
Die Projektstruktur im Überblick
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Erst mit der Änderung des Grundgesetzes im Juli 2010 erhiel-
ten die ARGEn wieder eine klare Perspektive. Kurz zuvor, im 
Juni 2010, hatte der Haushaltsausschuss des Deutschen Bun-
destags den Sperrvermerk im Haushalt der Bundesagentur 
für Arbeit für 3 200 befristete Stellen aufgehoben und damit 
bereits zur Entschärfung der Situation vor Ort beigetragen. 
Die Bundesagentur konnte die befristeten Arbeitsverträge der 
betroffenen ARGE-Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in unbe-
fristete Arbeitsverhältnisse umwandeln. Mit der Schaffung 
neuer rechtlicher Rahmenbedingungen wurden dann auch die 
Unsicherheiten über die künftige Organisationsform und die 
personellen Auswirkungen ausgeräumt. Agenturen für Arbeit 
und Kommunen nehmen im Regelfall die Aufgaben weiter in 
gemeinsamen Einrichtungen wahr. Das von der Bundesagentur 
für Arbeit und den Kommunen zur Verfügung gestellte Personal 
bleibt bei seinem jeweiligen Dienstherrn beschäftigt.

Das „abba“-Projekt wurde aus der Sicht der Unfallversiche-
rungsträger heraus konzipiert. Dieser Ansatz entspricht ihrem 
erweiterten Präventionsauftrag nach SGB VII, der auf die  
Gestaltung sicherer und gesundheitsförderlicher Arbeits- 
bedingungen der Beschäftigten fokussiert. Die Situation der 
Leistungsempfänger war nicht Gegenstand des Projekts,  
spielte aber mittelbar eine Rolle, da sie einen großen Einfluss 
auf die Arbeitsbedingungen der Beschäftigten hat. 

Wegen der schwierigen politischen Rahmenbedingungen 
wurden im „abba“-Projekt aber auch über die unmittelbare Prä-
vention hinausgehende Aspekte aufgearbeitet. Diese betrafen 
unter anderem Fragen der Arbeitsorganisation, der Qualifika- 
tion des Personals, der Gestaltung der Kundenkontakte und 
der politischen Rahmenbedingungen. Sie dienen neben den 
Empfehlungen zur Arbeitsgestaltung und zur Gewaltprävention 
als Grundlage für die Information und Beratung der Unter-
nehmen durch die Unfallversicherungsträger der öffentlichen 
Hand.

Exkurs:
 
Begriffsbestimmungen zentraler Grundsicherungsaufgaben und -strukturen 

Mit der Einführung der Grundsicherung für Arbeitssuchende nach dem SGB II sind die Bundesagentur für Arbeit (BA) und die 
kreisfreien Städte und Kreise (kommunale Träger) für die Grundsicherung für Arbeitssuchende (§ 6 SGB II) zuständig. Nach  
§ 44b SGB II soll die Zusammenarbeit möglichst als Arbeitsgemeinschaft (ARGE) erfolgen. Da die einzelnen Grundsicherungs-
träger weitgehende Gestaltungsfreiheit in der Planung ihrer Abläufe, beim Personalansatz und bei den Organisationsstruk-
turen haben, ergibt sich ein sehr heterogenes Bild der Aufgabenwahrnehmung. Grundsätzlich lassen sich folgende zentrale 
Einheiten der personellen Dienstleistungen benennen:

Leistungsservice, Leistungssachbearbeiter

Hierbei handelt es sich um Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die vornehmlich mit der Prüfung und Bewilligung der existenz- 
sichernden Leistungen (Arbeitslosengeld II, Sozialgeld, Einmalzahlungen, Kosten der Unterkunft) beauftragt sind.

Integrations- oder Vermittlungsfachkräfte, persönliche Ansprechpartner

Sie sind primär zuständig für die sozial- und arbeitsmarktintegrativen Aufgaben. Sie bewilligen Lohnkostenzuschüsse, ver-
mitteln in Arbeit und Ausbildung, organisieren Beschäftigung in sogenannten Arbeitsgelegenheiten (Ein-Euro-Jobs), verweisen 
an spezielle Beratungsstellen (Schuldner-, Sucht-, psychosoziale Beratung) oder unterstützen bei der Organisation von Kinder-
betreuungsmöglichkeiten. Die entsprechende Abteilung wird entweder als Abteilung Markt und Integration oder als Vermitt-
lungsabteilung bezeichnet.

Fallmanagement, Fallmanager

Der Begriff, der ausschließlich in der Gesetzesbegründung erwähnt wird, kann Unterschiedliches abdecken. Grundlegend ist 
dem Fallmanagement zu eigen, dass es aus einer differenzierten Erhebung der Bedarfslage, einer Zielabsprache, einer Ini- 
tiierung und Koordination der notwendigen Unterstützungsleistungen und einer ergebnisorientierten Begleitung besteht. In 
einem spezialisierten Fallmanagement werden besonders hilfebedürftige Personen von besonders qualifizierten Fallmanagern 
betreut.

Sonstiges Personal

Das „sonstige Personal“ wird benötigt, um die Pflichtleistungen nach § 4 (Leistungssachbearbeitung und Betreuungsauf- 
gaben) administrativ zu erstellen. Dazu zählen die Führungskräfte der Grundsicherungsstellen, Mitarbeiterinnen und Mit- 
arbeiter, die die einzelnen aktiven Integrationsleistungen im Hintergrund administrieren (z.B. Controller, Finanzsachbearbei-
ter), Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Eingangszonen, die die Kundenströme steuern sollen, Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter in Telefonzentralen (Callcentern) sowie weitere Bürokräfte. Die Art der Aufgabenzuweisung und die Anzahl der hier einge-
setzten Beschäftigten streuen erheblich und unterliegen im Regelfall den regionalen Entscheidungs- und Geschäftsprozessen.
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2.3 Theoretischer Rahmen „Gewalt am Arbeitsplatz“

Gewalt am Arbeitsplatz umfasst mehr als physische Angriffe 
und Verletzungen. Die Weltgesundheitsorganisation (WHO) 
definiert Gewalt am Arbeitsplatz wie folgt:

„In Zusammenhang mit der Arbeit stehende Ereignisse – ein-
schließlich des Weges von und zur Arbeit –, bei denen Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter beschimpft, bedroht oder angegriffen 
werden und die eine ausgesprochene oder unausgesprochene 
Drohung gegen deren Sicherheit, Wohlergehen oder Gesund-
heit beinhalten.“

Auch die Internationale Arbeitsorganisation (ILO) hat sich mit 
der Frage beschäftigt, was unter Gewalt am Arbeitsplatz zu 
verstehen ist:

„Jede Handlung, Begebenheit oder von angemessenem Beneh-
men abweichendes Verhalten, wodurch eine Person im Verlauf 
oder in direkter Folge ihrer Arbeit schwer beleidigt, bedroht, 
verletzt oder verwundet wird“ (ILO und WHO, 2003).

Beide Definitionen umfassen sowohl Übergriffe Dritter als auch 
Übergriffe von Kollegen und beide Definitionen benennen als 
Folge sowohl körperliche als auch psychische Schädigungen. 
Sie können außerdem dahingehend interpretiert werden, dass 
schon die Beobachtung außergewöhnlicher Ereignisse mit 
entsprechenden Folgen eine Form von Gewalt am Arbeitsplatz 
sein kann. Das heißt, auch Zeugen von Gewaltereignissen wer-
den von der Definition mit erfasst.

Aggressive Handlungen kommen im beruflichen Kontext in 
vielfältiger Form vor. Sie können von außen, zum Beispiel durch 
Kunden, und innerhalb des Betriebes in Form von Konflikten 
oder Mobbing auftreten. In der Vergangenheit waren die Opfer 
von Straftaten meist Beschäftigte in Branchen, die mit Geld 
und Wertsachen umgingen, etwa im Bankgewerbe oder bei 
Werttransporten. Zunehmend treten aggressive Auseinander-
setzungen im Zusammenhang mit Serviceleistungen auf, vor 
allem dann, wenn Kundenwünsche nicht erfüllt werden kön-
nen. Neuerdings werden auch Fälle von beziehungsmotivierten 
Straftaten wie Stalking beobachtet. Hier werden Angestellte 
stellvertretend für eine harte Gesetzgebung oder aus persön-
lichen Motiven der Kunden-Mitarbeiterbeziehung heraus ver-
folgt oder gar bedroht.

Aggression bezeichnet eine Vielzahl von Verhaltensweisen, 
die das Ziel verfolgen, einen Konflikt zwischen Individuen 
oder Gruppen durch Gewaltanwendung oder -androhung so zu 
entscheiden, dass der Gegner gezwungen ist, seine Ziele zu 
ändern. Aggression wird mit unangepasstem, zerstörerischem 
und destruktivem Verhalten in Verbindung gebracht. Sie ist 
bei Menschen meist durch folgende Faktoren gekennzeichnet: 
Schädigung, Intention (Absicht, Gerichtetheit) und Normab-

weichung (Otten und Mummendey, 2002). Aggressivität ist die 
Bereitschaft zur Auseinandersetzung. Sie kann situativ oder, 
überdauernd, als Persönlichkeitsmerkmal beobachtet werden. 
Sie kann auch rational begründet sein („kalte Berechnung“).

Gewalt, zum Beispiel in Form von Übergriffen, ist eine spezielle 
Ausdrucksform von Aggression. Sie wird vor allem mit aktiven 
Handlungen assoziiert. In der Regel wird Gewalt eine Hand-
lungsrationalität unterstellt, das heißt ein Ziel, das erreicht 
werden soll. Häufig ist Gewalt auch eine Reaktion auf einen 
scheinbaren oder tatsächlichen Macht- oder Kontrollverlust. 
Solche Situationen sind in Einrichtungen, die für existenzielle 
Bedürfnisse zuständig sind, besonders bedeutsam. Gewalt 
kann auch durch die Handlungssituation selbst mit bedingt 
und damit für den Handelnden – im Sinne von Planung – 
wenig kontrollierbar sein (Sutterlüty, 2007). Er rutscht in die 
Gewalthandlung hinein, ohne sie selbst noch unterbrechen zu 
können. 

Übergriffe sind besonders häufig dann zu erwarten, wenn  
sowohl Täter als auch Opfer sie durch ihr Verhalten gemeinsam 
begünstigen und sich beispielsweise gegenseitig provozieren. 
Häufig löst das spätere Opfer die Aggressionen sogar – unbe-
wusst – selbst aus. Gerade im Kundenverkehr können solche 
unbeabsichtigten Aggressionsverstärker seitens der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter beobachtet werden („Das habe ich 
ihnen doch schon fünf Mal erklärt“, „Verstehen sie das denn 
nicht?“), die beim Täter zu einer Steigerung von Wut und  
Aggression bis hin zum Übergriff führen. Solche Szenen spie-
len sich insbesondere in Sozial-, Ausländer- und Arbeitsver-
waltungen ab, da die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hier die 
„strukturelle Gewalt“ der Sozialgesetzgebung vertreten und 
aufgrund der rigiden Gesetzesauslegung oft kaum Möglich- 
keiten für „Verhandlungen“ bestehen (Manz und Hetmeier, 
2010).

Die Folgen von Gewaltereignissen am Arbeitsplatz sind nicht 
zu vernachlässigen (siehe Tabelle 1). Sie müssen den Verant-
wortlichen in den Betrieben vor Augen geführt werden, damit 
ein wirksamer Schutz der Beschäftigten erreicht werden kann. 
Zwar dürfte der Großteil der vor allem verbal aggressiven Über-
griffe ohne erkennbare Folgen verlaufen. In Fällen massiver  
Gewaltanwendung oder lange anhaltender Bedrohung ist  
jedoch mit zum Teil schweren Folgen bis hin zu posttrauma- 
tischen Belastungsstörungen und weiteren psychischen  
Erkrankungen wie Depressionen und Angsterkrankungen zu 
rechnen (Resick und Maerker, 2003; Manz, 2010). Gerade nach 
gewaltsamen Übergriffen fällt es den Betroffenen besonders 
schwer, wieder genügend Vertrauen in ihre Umwelt zu fassen, 
um an den Arbeitsplatz zurückzukehren. Dort sind sie oft mit 
einer Vielzahl potenzieller Bedrohungssignale konfrontiert und 
nicht selten kommt es zur Retraumatisierung, wenn sich ähn-
liche Vorfälle im Betrieb wiederholen.
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2.4 Untersuchungsdesign, Methodik und Datenschutz

2.4.1 Methodische Vorüberlegungen

Die angemessene Auswertung eines so komplexen Vorhabens, 
wie es das „abba“-Projekt darstellte, erforderte eine Reihe von 
Vorüberlegungen, insbesondere zu den Vor- und Nachteilen 
alternativer Auswertungsstrategien. Grundlage dieser Überle-
gungen waren einige wichtige Rahmenbedingungen. Erstens 
wurde das Projekt an zwölf verschiedenen Standorten durch-
geführt, die jeweils eine unterschiedlich heterogene Abtei-
lungs- und Beschäftigtenstruktur aufwiesen. Zweitens konnten 
zwar grundlegende gemeinsame Ansatzpunkte für Interven-
tionen identifiziert werden, die Detailergebnisse der einzelnen 
Standorte waren jedoch nur bedingt miteinander vergleichbar. 
Eine unterschiedliche Prioritätensetzung in den ARGEn hatte 
dazu geführt, dass sich Ziele, Handlungsfelder und tatsächlich 
durchgeführte Maßnahmen unterschieden. Außerdem muss- 
ten die an den verschiedenen Standorten realisierten Unter- 
suchungszeiträume berücksichtigt werden, das heißt die zeit-
lichen Intervalle zwischen der Vor- und der Nachuntersuchung. 
Letztere konnte aufgrund der politischen Rahmenbedingungen 
nur an zwei Standorten mit dem vollen Untersuchungspro-
gramm realisiert werden. 

Und einen dritten Aspekt galt es zu beachten: Im Vergleich zu 
anderen Szenarien der Maßnahmenüberprüfung hatte der ein-
zelne Beschäftigte in der ARGE keine Wahlfreiheit hinsichtlich 
der Teilnahme. Der Betrieb hatte sich für eine Maßnahmenum-
setzung entschlossen und die Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter waren aufgefordert, daran teilzunehmen.

Bedenkt man weiterhin, dass für die Beurteilung der Effektivi-
tät von Maßnahmen Daten einzelner Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter sowohl zum Zeitpunkt der Erstbefragung T1 als auch 
zum Zeitpunkt der Zweitbefragung T2 notwendig waren und in 
den betreffenden Einrichtungen eine relativ hohe Fluktuation 
herrschte, so war allein schon aufgrund dieser Tatsache mit 
einer erheblichen Reduktion der Untersuchungsgruppen zu 
rechnen.

Alle diese Überlegungen mündeten in zwei Fragen:

• Soll im Rahmen der Evaluation die interne Gültigkeit
(Validität) des Untersuchungsansatzes maximiert  
werden? 

• Oder soll unter Verzicht auf ein Maximum an interner Vali-
dität die externe Validität und damit die Übertragbarkeit der 
Ergebnisse auch auf andere Bereiche erhöht werden?

Die Optimierung der internen Validität hätte vorausgesetzt, 
dass ein möglichst großes Untersuchungssample sowohl zu T1 
als auch zu T2 zur Verfügung gestanden hätte und dass für die-
ses Sample eine überschaubare Anzahl möglichst gut definier-
ter Interventionen Verwendung gefunden hätte. Dies war nach 
den oben genannten Überlegungen nicht zu realisieren. Die 
Untersuchung erfüllt damit lediglich die Anforderungen an eine 
quasi-experimentelle Studie. Aus rein methodischen Gründen 
lag der Entschluss nahe, vor allem auf die externe Validität der 
Untersuchungen zu fokussieren. Dies entspricht auch dem  
politischen Auftrag des Projekts, nämlich der Erprobung von 
Möglichkeiten der Prävention von belastenden und bedrohen-
den Arbeitssituationen bei öffentlichen Service- und Verwal-
tungstätigkeiten unter realistischen Praxisbedingungen. Dabei 
war das mögliche Spektrum von Maßnahmen zwar begrenzt, 
die individuelle Ausgestaltung jedoch nicht vorgegeben. Bei 
den erfolgten Interventionen handelte es sich also um Typen 
von Maßnahmen, die in unterschiedlichen Kombinationen,  
mit unterschiedlichen Betreuern und teilweise in unterschied-
lichen Settings durchgeführt wurden.

Die Konsequenz aus diesen Überlegungen bestand darin, die 
Querschnittdaten zu T1 mit den jeweiligen Querschnittdaten  
zu T2 für die Standorte zu vergleichen. Hierbei wurde darauf 
verzichtet, die Frage zu prüfen, wie viele Personen in den  
jeweiligen Teildatensätzen sowohl an der Erst- als auch an der 
Zweitbefragung teilgenommen haben. Es wurden Momentauf-
nahmen der von den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern berich-
teten Arbeitsbelastungen und Bedrohungen zu zwei verschie-
denen Zeitpunkten global miteinander verglichen.

Fakt ist aber, dass mehrere, unterschiedliche Gruppen von  
Personen an den Befragungen beteiligt waren. Durch die  
außergewöhnlich hohe Fluktuation gab es eine hohe Zahl an 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, die zum Zeitpunkt der Erst-
befragung beschäftigt waren, zum Zeitpunkt der Zweitbefra-
gung aber nicht mehr und umgekehrt.

Eine genauere Analyse, wodurch sich Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter auszeichnen, die an beiden Befragungen teil- 
genommen haben (bzw. nur an T1 oder T2), ist nicht durch-
geführt worden. Eine solche Auswertung dient zunächst rein 
wissenschaftlichen Überlegungen, die in der Priorität hintan 

Tabelle 1:  
Folgen von Gewalt am Arbeitsplatz

Für die Opfer Für den Arbeitgeber

• Körperliche Schäden und Verletzungen
• Stress
• Gefühle der Ohnmacht und Hilflosigkeit
• Angstzustände
• Schlafstörungen
• Posttraumatische Belastungsstörung
• Motivationsverlust
• Sozialer Rückzug
• Konzentrationsschwierigkeiten

• Zunahme der Fehlzeiten
• Abnahme der Produktivität
• Sinkende Motivation
• Höhere Versicherungskosten
• Imageverlust
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stehen musste. Es besteht die Möglichkeit, diese Fragen zu  
einem späteren Zeitpunkt im Rahmen weiterführender Ana-
lysen zu beantworten. 

2.4.2 Methodik

Mithilfe verschiedener Instrumente, die für die Erhebungen 
in einem Fragebogen zusammengefasst wurden, konnten die 
Arbeitsbedingungen in den ARGEn umfassend erhoben und 
analysiert werden. Das verwendete Set an Fragebögen und 
Interviews hat sich im Rahmen der Ersterhebung grundsätzlich 
bewährt.

Für die zusätzliche Erfassung der im Laufe des Projekts 
durchgeführten Maßnahmen sowie aufgrund methodischer 
Überlegungen wurde der Fragebogen für die Zweiterhebung 
ökonomischer gestaltet. Er unterschied sich von der Version 
der Ersthebung zum einen durch reduzierte Skalen, zum ande-
ren durch den hinzugefügten Teil zur Maßnahmenerfassung. 
Dies hatte insofern Einfluss auf die Gesamtauswertung, als 
dass nicht alle Fragen der Erst- und Zweiterhebung miteinander 
verglichen werden konnten.

Wie aus Abbildung 3 hervorgeht, wurden mittels der dar-
gestellten Instrumente strukturelle und organisatorische 
Bedingungen, Belastungen im Berufsalltag, Belastungs- und 
Beanspruchungsfolgen sowie spezielle Gefährdungen durch 
Übergriffe und Bedrohungen erfasst; in der Zweiterhebung 
dann zusätzlich noch die Bewertung der durchgeführten Maß-
nahmen. Diese Erhebung erfolgte standort- beziehungsweise 
maßnahmenspezifisch. Es ließen sich also keine einheitlichen 
Instrumente zugrunde legen.

2.4.2.1 Soziodemografische Daten

Die Erfassung der soziodemografischen Daten erfolgte in der 
Ersterhebung aufgrund unterschiedlicher betrieblicher Rege-
lungen standortspezifisch. Für die Zweiterhebung wurde eine 

Abbildung 2:  
Schematische Darstellung zum  
Teilnehmerkreis der Befragung T1 und T2

Belegschaft T2Belegschaft T1

Teilnehmer an T1 
und T2

reduzierte Erhebung soziodemografischer Daten beschlos- 
sen, die für alle beteiligten Standorte angewandt werden  
konnte.

2.4.2.2 Copenhagen Psychosocial Questionnaire (COPSOQ) 
(dt. Nübling et al., 2005) 

Der COPSOQ-Fragebogen ist ein Screeninginstrument zur  
Erfassung psychischer Belastungen und Beanspruchungen bei 
der Arbeit. Er besteht in der Kurzversion aus 20 Skalen mit  
63 Fragen (Items). Erfasst werden durch eine Selbsteinschät-
zung die Bereiche „Quantitative und emotionale Anforderun-
gen“, „Kontrolle“ (Einfluss, Selbstbestimmungsgrad, Bedeu-
tung der Arbeit, Entwicklungsmöglichkeiten, Verbundenheit 
mit dem Arbeitsplatz) sowie „Soziale Beziehungen“ (Unter-
stützung, Integration, Führung, Konflikte etc.) und „Arbeits-
zufriedenheit“. Referenzwerte liegen für über 2 500 Personen, 
vorwiegend aus Dienstleistungsberufen (z.B. Pflegeberufe, 
Lehrer, Verwaltungsangestellte, technische Angestellte,  
Sozialarbeiter), vor. Es werden Normwerte (T-Werte, 50 +/−10) 
ausgewiesen, die als Vergleichswerte für die „abba“-Studie 
herangezogen wurden.

Die Ergebnisse der Ersterhebung stießen weitere methodische 
Überlegungen zu den verwendeten Instrumenten an. Diese 
mündeten in der Kürzung verschiedener Skalen. Für den  
COPSOQ wurden mehrere Items beziehungsweise Itemgruppen 
gekürzt oder weggelassen. Herausgenommen wurden folgende 
Variablen (in Klammern die Gründe für die Entscheidung): 

• Entscheidungsspielraum (Operationalisierung zu eng) 

• Feedback (Erfassung erfolgt schon über „Führungsqualität 
und soziale Unterstützung“, außerdem: unauffälliges Item) 

• Soziale Beziehungen (Operationalisierung zu eng) 

• Mobbing (keine Vergleichsdaten) 

• Unsicherheit des Arbeitsplatzes
(nur für Subgruppen zutreffend) 

• Gedanke an Berufsaufgabe (keine Vergleichsdaten)

Die Skala „Arbeitszufriedenheit“ wurde vor allem aus öko- 
nomischen Gründen auf ein Item gekürzt, das mit der Vorunter-
suchung verglichen werden konnte. 

2.4.2.3 Formen der Bedrohung im Kundenverkehr (FoBiK) 
(Arnold und Manz, 2007)

Der FoBiK-Fragebogen wurde eigens für das „abba“-Projekt“ 
entwickelt, da im deutschsprachigen Raum kein geeignetes 
Messinstrument zur Erfassung der verschiedenen Arten der 
Belästigung, Bedrohung und Übergriffe an Arbeitsplätzen mit 
Publikumsverkehr existierte. Internationale Skalen wie der 
Maudsley Violence Questionnaire von Walker (2005) sind als 
Persönlichkeitsfragebogen konzipiert, sie erlauben nicht die 
vergleichende Bewertung von Häufigkeit und Schwere erlebter 
Übergriffe.
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Der FoBiK-Fragebogen fußt auf einer Klassifikation von Gewalt 
nach Buss (1961), die drei Dimensionen umfasst. Gewalt kann 

• direkt/indirekt,

• physisch/verbal,

• aktiv/passiv

ausgeübt werden.

Passive Ausdrucksformen von Gewalt sind oft erst als solche 
zu erkennen, wenn man ein entsprechendes Motiv unterstellt 
(z.B. Behinderung durch eine Sitzblockade). Die einzelnen 
oben genannten Formen von Gewalt werden mit je zwei Aus-
prägungen unterschiedlichen Ausmaßes gemessen. Erfragt 
wird die Häufigkeit der einzelnen Vorfälle, bezogen auf einen 
angemessenen Bezugszeitraum (täglich, wöchentlich, monat-
lich oder jährlich). Aus der Multiplikation beider Angaben erge-
ben sich die Häufigkeitswerte je Person, durch Multiplikation 
mit einem entsprechenden Faktor werden daraus Jahreswerte 
berechnet. Zusätzlich werden Fragen zu den Folgen der Über-
griffe wie Belastungen, Beeinträchtigungen, Arztbesuche oder 
Krankschreibungen berücksichtigt. Das Instrument weist ins-
gesamt 35 Items auf. Bislang liegt keine Normierung vor. Der 
Fragebogen ist inzwischen Grundlage für eine Risikoeinschät-
zung nach dem sogenannten Aachener Modell zur Reduzierung 
von Bedrohungen und Übergriffen an Arbeitsplätzen mit Publi-
kumsverkehr1.

Fünf FoBiK-Items zu den Themen „Selbstmord oder Selbst- 
verletzung des Kunden“ und „Beauftragung Dritter, jemanden 
zu bedrohen“, die nach den Ergebnissen der Ersterhebung  
als unauffällig zu bewerten waren, wurden in der Zweiterhe-
bung nicht berücksichtigt. Unauffällig heißt in diesem Zusam-
menhang, dass die betreffenden Items entweder nur sehr 
selten angekreuzt wurden oder die Informationen als nur wenig 
gesichert betrachtet werden konnten.

2.4.2.4 Beanspruchungsscreening für Humandienstleistungen 
(BHD) (Hacker und Reinhold, 1999)

Das BHD-System dient der Abschätzung der organisations-,  
tätigkeits- und klientelbedingten psychischen Arbeitsbedin-
gungen von Personengruppen, die im Humandienstleistungs-
sektor tätig sind. Das Beanspruchungsscreening für Human-
dienstleistungen umfasst mehrere Skalen, von denen nur die 
Skala „Emotionale Erschöpfung“ als Aspekt des Burnouts ver-
wendet wurde. Sie umfasst zwölf Items. Die Skala ist normiert 
(Stanine-Skala, 5 +/−2); es liegen Referenzdaten vor. Die BHD-
Werte sind somit ein Indikator für das Burnout-Syndrom.

2.4.2.5 Fragebogen für körperliche, psychische und soziale 
Beeinträchtigungen (KÖPS) (Manz, 1998)

Die Kurzform des Fragebogens für körperliche, psychische und 
soziale Beeinträchtigungen umfasst 18 Items. Mithilfe einer 
Regressionsgleichung können die Werte für die Langversion 
geschätzt werden. Damit wird der Zugriff auf Normen (Stanine-

Abbildung 3:  
Struktur des Erhebungsinstruments

1 Publiziert in „Gewaltprävention – ein Thema für öffentliche Verwaltungen?!“, Prävention in NRW, Bd. 25, Unfallkasse NRW
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Skala, 5 +/−2) nach Alters- und Geschlechtsgruppen (Referenz-
werte N = 900 Personen) möglich. Erfragt werden typische 
Beschwerden, wie sie im Rahmen von psychischen Störungen 
auftreten. Der Fragebogen hat sich als Screeninginstrument für 
psychische Erkrankungen bewährt.

2.4.2.6 Fragebogen Kripo

Der Kripo-Fragebogen1 erfasst sicherheits- und kriminal-
technisch relevante Aspekte eines Arbeitsplatzes/-bereichs. 
Gefragt wird beispielsweise nach der Wirksamkeit von Zutritts-
kontrollen, Abwesenheitsabsprachen, Funktionstüchtigkeit 
von Sicherheitsanlagen und der allgemeinen Steuerung der 
Kundenströme.

Für die Zweitbefragung wurde der Kripo-Fragebogen über-
arbeitet und um folgende, für die Kernfragestellung nicht rele-
vante Items gekürzt:

• Erreichbarkeit von Kolleginnen und Kollegen 

• Abwicklung des Personenverkehrs (Haupteingang, Anmelde-
pflicht, Zutrittskontrollsystem, telefonische Anmeldung) 

• Abschließen von Büroräumen

• Funktionstüchtigkeit von Sicherheitsanlagen/Türen/
Schlössern 

• Wissen über den Umgang mit sprengstoffverdächtigen 
Gegenständen und verdächtigen Sendungen 

• Besitz von Abwehrmitteln 

• Schulungen

• Einzelarbeitsplatz

2.4.2.7 Projekt- und Ergebnisevaluation

In den ARGEn wurden je nach festgestelltem Bedarf verschie-
dene technische, organisatorische und personenbezogene 
Maßnahmen durchgeführt. Um diese Maßnahmen bewerten 
zu können, enthielt der Fragebogen der Zweiterhebung einen 
Fragenblock zu den Maßnahmen und zur Projektdurchführung. 
Konkret wurde nach der Wirkung von Einzelmaßnahmen wie 
der Einstellung neuer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, der 
Durchführung von Qualifizierungsmaßnahmen oder der Opti-
mierung von Organisationsprozessen gefragt. Die Maßnahmen 
wurden dabei den Projektzielen (z.B. Verbesserung des Sicher-
heitsgefühls, Reduzierung gesundheitlicher Belastungen bei 
gleichzeitiger Stärkung der Ressourcen, Verbesserung des 
Arbeitsschutzes) zugeordnet.

2.4.2.8 Organisationsfragebogen

Der Organisationsfragebogen diente unter anderem zur  
Berechnung der Rücklaufquote bei der Erstbefragung. Von  
der Geschäftsleitung wurden Angaben zur Personalstruktur 

(Anzahl der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, Abteilungen,  
Geschlechterverhältnis, Altersstruktur, Qualifikationsstand) 
und zur Personalbeschaffung zum Zeitpunkt der Erhebung 
erfragt. Dieser Fragebogen wurde in der Zweitbefragung nicht 
eingesetzt. Die Berechnung des Rücklaufs erfolgte durch Ein-
zelabfrage bei den Geschäftsführungen.

2.4.2.9 Mitarbeiterinnen- und Mitarbeiterinterviews

Bei den Mitarbeiterinnen- und Mitarbeiterinterviews handelte 
es sich um strukturierte, halbstandardisierte Interviews.  
Gefragt wurde in der Ersterhebung nach Tätigkeit, Arbeits- 
umfeld/Arbeitsplatz, Organisation, Kommunikation, Arbeits- 
zeitgestaltung, betrieblicher Aus- und Weiterbildung, Arbeit-
nehmervertretung, Arbeits- und Gesundheitsschutz, Arbeits-
belastungen, Übergriffen, Einschätzung von Präventionsmög-
lichkeiten und Arbeitszufriedenheit. In der Zweiterhebung  
wurde vorrangig nach der ARGE-internen Struktur und den 
durchgeführten Maßnahmen gefragt: nach den im Zuge des 
Projekts etablierten Gremien (Arbeits-/Steuerkreise), deren 
Sitzungsfrequenz, Verbindlichkeit und dem geplanten Fort- 
bestand nach Abschluss des Projekts. Thematisiert wurden  
außerdem die Art der internen Kommunikation sowie die Erfah-
rungen mit Kooperationspartnern. 

In der Ersterhebung wurden je ARGE acht bis 13 Beschäftigte 
aus allen Bereichen und Hierarchieebenen interviewt, in der 
Zweiterhebung zwölf bis 16 Führungskräfte aus den betref-
fenden Einrichtungen. Die Dauer der Interviews lag zwischen 
45 und 60 Minuten. Sie wurden von geschulten Interviewern 
durchgeführt. Intention der Interviews war, durch die persön-
liche Einschätzung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter vor 
Ort eine tiefergehende Interpretation der Ergebnisse zu ermög-
lichen.

2.4.2.10 Betriebs-/Arbeitsplatzbegehungen

Die im Rahmen der Ersterhebung durchgeführten Betriebs-
begehungen wurden durch interne und externe Arbeitsschutz-
experten der ARGEn durchgeführt. Betriebsbegehungen kon- 
zentrieren sich in erster Linie auf die Organisation zum Arbeits- 
und Gesundheitsschutz sowie mögliche Unfallgefahren und 
Belastungen von Beschäftigten. Sie bieten einen guten Über-
blick, ersetzen jedoch nicht Detailanalysen (Befragungen) zur 
Beurteilung der Arbeitsbedingungen. Die Ergebnisse werden 
idealerweise in Protokollen festgehalten. Begehungen fanden 
im Rahmen der Evaluierungsphase des „abba“-Projekts nicht 
statt.

2.4.3 Datenschutz

Regelungen zum Datenschutz schreiben die Anonymisierung 
der Daten vor. Daher wurde im Rahmen der Erhebung von der 
Erfassung leicht einsehbarer personenbezogener Daten abge-
sehen. Um dennoch einen Vergleich von Erst- und Zweiterhe-
bung zu ermöglichen und potenzielle Änderungen nachzuwei-
sen, wurde mit dem Fragebogen ein personenspezifischer, aber 
anonymisierter Code erhoben.

1 Erstellt durch die Präventionsabteilung der Kriminalpolizei Aachen (Hr. Trommer) für das Projekt.
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Datenerhebung, Dateneingabe und Auswertung liefen vonein-
ander getrennt ab. Die ausgefüllten Fragebögen wurden extern 
erfasst. Die Projektbeteiligten erhielten zur Auswertung nur 
die erstellten (anonymen) Datensätze als Dateien. Bei der Aus-

wertung selbst wurde streng darauf geachtet, dass keine Ana-
lysen für Gruppen mit weniger als zwölf Fällen vorgenommen 
wurden. So konnte sichergestellt werden, dass die Ergebnisse 
keine Rückschlüsse auf Einzelpersonen zulassen.
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3 Ergebnisse der Ersterhebung 

2 194 Beschäftigte aus zwölf ARGEn wurden im Zeitraum  
Januar 2008 bis Januar 2009 im Rahmen des „abba-Projekts“ 
befragt. Die wichtigsten Ergebnisse dieser Ersterhebung sind 
im Folgenden kurz zusammengefasst, um auf Problemfelder 
hinzuweisen, die bei dem späteren Vergleich von Erst- und 
Zweiterhebung besonders zu berücksichtigen sind. 

Als wichtige Ressourcen der Arbeit wurden im Rahmen der 
Erstbefragung die soziale Unterstützung am Arbeitsplatz und 
das positive Gemeinschaftsgefühl ermittelt. Besonders hervor-
zuheben war auch – trotz vieler Belastungen – die überdurch-
schnittlich positiv ausgeprägte Arbeitszufriedenheit.

Auf der Seite der negativ erlebten Belastungen für die Beschäf-
tigten standen unter anderem die sehr hohen quantitativen  
Anforderungen, besonders in der Leistungsabteilung. Außer-
dem gaben die Befragten an, teilweise nur sehr geringen Ein- 
fluss bei der Arbeit zu haben und nur eine geringe Verbunden-
heit mit dem Arbeitsplatz zu erleben. Weitere negativ empfun-
dene Belastungen waren unklare Zuständigkeiten, erlebte Rol-
lenkonflikte und eine als gering erlebte Bedeutung der Arbeit. 
Letzteres wurde besonders aus den Vermittlungsabteilungen 
berichtet.

Als Erlebenszustand, der oft am Ende einer langen Reihe von 
Belastungen am Arbeitsplatz steht, wurden auch Skalen der 
emotionalen Erschöpfung (als Teilaspekt des Burnout-Syn-
droms) erfasst. Hier ergeben sich für alle Bereiche durchweg 
erhöhte Werte, die in den Leistungsabteilungen insgesamt 
stärker ausgeprägt waren. Das Ausmaß psychosomatischer 

Beschwerden lag hingegen über alle Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter hinweg im Normbereich.

Das durch Medienberichte zum Teil vermittelte Bild von stän- 
dig in Gefahr lebenden ARGE-Beschäftigten konnte durch die 
Ergebnisse der Ersterhebung insofern relativiert werden, als 
dass von extremen Bedrohungen wie Übergriffen und Gewalt-
taten eher selten berichtet wurde. Auch andere Übergriffe,  
zum Beispiel sexuelle Aggressionen oder Bedrohung mit  
einer Waffe, waren nur selten zu verzeichnen. Sie wurden etwa  
monatlich beobachtet. 

Häufig (nach der Erhebung täglich) traten demgegenüber 
Konflikte oder Schwierigkeiten im Kundenkontakt auf. Bei 
diesen, zum Teil mit Alkohol- und Drogenkonsum assoziierten 
Problemen handelte es sich vor allem um verbale Aggressionen 
gegen die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und sehr häufig um 
Verweigerungen der Zusammenarbeit. Außerdem waren laut 
Aussage der Befragten fast wöchentlich randalierende Perso-
nen im Haus und es gab ungerechtfertigte Beschwerden und 
Beschuldigungen gegenüber den ARGE-Beschäftigten.

Wie relevant Maßnahmen zur Sicherheit der Mitarbeiterinnen 
und Mitarbeiter sind, zeigte auch folgendes Erhebungsergeb-
nis: Ein Viertel der Befragten gab an, schon einmal Opfer eines 
Übergriffs geworden zu sein. Von diesen Opfern von Gewalt 
und/oder Aggression mussten sich cirka sechs Prozent in  
medizinische oder psychotherapeutische Behandlung bege-
ben. Bei über zehn Prozent der Betroffenen dauerten die psy-
chischen Folgen bis zum Zeitpunkt der Erhebung an.
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4 Ergebnisse der Zweiterhebung

4.1 Soziodemografische Daten

An der Zweitbefragung beteiligten sich lediglich zwei der  
ursprünglich zwölf ARGEn und damit 762 von ursprünglich 
2 194 Beschäftigten. Vergleiche zwischen Erst- und Zweitbe-
fragungen beziehen sich daher nur auf diese beiden ARGEn. In 
den anderen ARGEn wurde die Evaluation aus verschiedenen 
Gründen (z.B. Fusion zweier ARGEn) in Form von Workshops 
durchgeführt. Die Ergebnisse der Evaluation in diesen ARGEn 
sind deshalb nicht statistisch auswertbar. Aus Datenschutz-
gründen erfolgte, wie bei der Ersterhebung, eine Anonymisie-
rung der Datensätze.

Gegenüber der Erstuntersuchung hatte sich das Geschlech-
terverhältnis leicht verschoben. Die Teilnehmer der Befragung 
waren zu 66,7 % Frauen und zu 33,3 % Männer. Zum Vergleich: 
zum Zeitpunkt der Ersterhebung waren 63 % Frauen und 37 % 
Männer.

Eine genauere Aufschlüsselung des Alters war aufgrund 
datenschutzrechtlicher Aspekte in einigen Standorten und  
der daraus resultierenden unterschiedlichen Fragebogen- 

versionen in der Ersterhebung nicht möglich. Um die Vergleich-
barkeit der Daten zu erhalten, wurde zum Zeitpunkt der Zweit-
erhebung weiterhin eine grobe Alterseinteilung verwendet. 

Der Leistungsbereich (43 % der Befragten) umfasst die Tätig-
keiten Fach- beziehungsweise Teamassistenz und Leistungs-
sachbearbeitung. Zu dem Bereich „Markt und Integration“  
(40 % der Befragten) zählen die Tätigkeiten Fallmanager,  
Teamassistenz und Integrationssachbearbeiter. Rund 17 % der 
Befragten arbeiteten in sonstigen Bereichen wie Zentrale,  
Personalbereich oder Empfang (Abbildung 4). Die Stellen- 
bezeichnungen für die verschiedenen Tätigkeiten variieren  
von ARGE zu ARGE. 7 % der in der Zweitbefragung befragten 
Beschäftigten waren Führungskräfte.

Zum Zeitpunkt der Zweitbefragung waren 30 % der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter bei der Kommune oder der Bundes-
agentur für Arbeit befristet beschäftigt. 70 % der Beschäftigten 
standen in einem unbefristeten Anstellungsverhältnis (Abbil-
dung 5). An diesem Verhältnis hatte sich im Vergleich zur Erst-
befragung nichts Wesentliches verändert.

Leistungsservice Vermittlungsabteilung Andere Bereiche 

17 %

40 %

43%

Abbildung 4:  
Tätigkeitsfelder der teilnehmenden 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (N = 626)

befristet BA befristet Kommune unbefristet BA unbefristet Kommune 

26 % 20 %

10 %

44 %
Abbildung 5: 
Anstellungsverhältnis der befragten 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (N = 762)
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4.2 Belastungsprofile (COPSOQ-Fragebogen)

Abbildung 6 zeigt die Belastungsprofile der Mitarbeiterinnen 
und Mitarbeiter zum Zeitpunkt der Erst- und Zweitbefragung. 
Die verwendeten T-Werte (Normskala) können ab einer halben 
Standardabweichung vom Mittelwert (50) als auffällig bezeich-
net werden, das heißt Werte, die zwischen 45 und 55 liegen, 
sind unauffällig1. Demnach stellten die Belastungsfaktoren 
„Einfluss bei der Arbeit“, „Bedeutung der Arbeit“, „Verbunden-
heit mit dem Arbeitsplatz“ und „Rollenkonflikte“ auffällig  
negativ abweichende Faktoren dar. Im Vergleich zur Ersterhe-
bung hatten sich kaum Veränderungen im Erleben der Belas-
tungsfaktoren ergeben. Leicht verbessert zeigten sich dagegen 
die Belastungen durch die Arbeitsmenge (quantitative Anforde-
rungen), der Umgang mit den emotionalen Anforderungen und 
die Rollenklarheit.

4.2.1  Unterschiede zwischen den Abteilungen

Der Blick auf die Ergebnisse der verschiedenen Abteilungen 
ergibt ein differenzierteres Bild der Arbeitsbelastung in den  
ARGEn und verdeutlicht die Veränderungen im Projektzeitraum.
Im Vergleich zur Erstbefragung zeigte das Belastungsprofil der 
Beschäftigten der Leistungsabteilung wenige Veränderungen. 
Auffällig war der Rückgang der Werte der quantitativen Anfor-
derungen, also die Belastung durch die Arbeitsmenge. Trotz 
der Verringerung des Mittelwertes auf 56,8 lag der Wert aber 
immer noch im kritischen Bereich von über einer halben Stan-
dardabweichung von der Norm. Weitere stark negativ wahrge-

nommene Belastungsfaktoren für die Beschäftigten waren die 
Anforderungen, Emotionen zu verbergen (55,0), der Einfluss 
bei der Arbeit (40,3) sowie die (mangelnde) Verbundenheit 
mit dem Arbeitsplatz (44,4). Verbessert hatten sich die Werte 
der Belastungsfaktoren „Rollenklarheit“ und „Bedeutung der 
Arbeit“. Ein Überblick über die Veränderungen der Belastungs-
profile der Beschäftigten der Leistungsabteilung zeigt Abbil-
dung 7.

Auch in der Vermittlungsabteilung hatte es bei der wahrge-
nommenen Arbeitsbelastung insgesamt wenige Veränderun-
gen gegeben. In Analogie zur Leistungsabteilung ließ sich 
feststellen: die Belastung durch die quantitativen Anforderun-
gen (Arbeitsmenge) war zurückgegangen. Der Wert lag nun 
annähernd auf dem unkritischen Normwert von 50. Ebenfalls 
verbessert hatten sich die Belastungen hinsichtlich der emo-
tionalen Anforderungen (54,8).

Stark negativ empfanden die Beschäftigten der Vermittlungs-
abteilung dagegen nach wie vor die Belastungen durch den 
niedrigen Einfluss bei der Arbeit (42,8), die Bedeutung der 
Arbeit (39,4), die (geringe) Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz 
(42,6) und Rollenkonflikte (57,6). Die Werte waren im Vergleich 
zur Erstbefragung nochmals gesunken. Deutlich negativ  
bewerteten die Beschäftigten auch ihre Entwicklungsmöglich-
keiten. Abbildung 8 gibt einen Überblick über die Veränderun-
gen im Belastungsprofil der Beschäftigten der Vermittlungs-
abteilung.

Abbildung 6:  
Belastungen und Ressourcen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (Zweiterhebung N = 767-783/Ersterhebung N = 1 039-1 049)
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Ersterhebung Zweiterhebung

1 nähere Erläuterung der Systematik siehe Anhang: Exkurs „Statistik“ 
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Abbildung 7:  
Belastungsprofil der Leistungsabteilung
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Abbildung 8:  
Belastungsprofil der Vermittlungsabteilung
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Werden die Belastungsprofile der beiden Abteilungen direkt 
miteinander verglichen, lassen sich größere Unterschiede bei 
folgenden erlebten Belastungen feststellen: Quantitative 
Anforderungen, Konflikt Arbeit und Privatleben, Bedeutung der 
Arbeit, Einfluss der Arbeit und Rollenkonflikte. Beschäftigte 
der Leistungsabteilungen empfinden demnach die Belastun-
gen durch die Arbeitsmenge, den (geringen) Einfluss der Arbeit 
sowie den Konflikt Arbeit und Privates deutlich negativer als 
die Kolleginnen und Kollegen der Vermittlungsabteilung. Diese 
wiederum bewerten die (geringe) Bedeutung der Arbeit, die 
bestehenden Rollenkonflikte und die (geringe) Verbundenheit 
mit dem Arbeitsplatz deutlich negativer als die Beschäftigten 
der Leistungsabteilung. 

4.3 Emotionale Erschöpfung und Psychosomatische  
Beschwerden (BHD-, KÖPS-Fragebogen)

Als unmittelbare Beanspruchung wurden die emotionale  
Erschöpfung und als Beanspruchungsfolge psychosomatische 
Beschwerden erfasst. Beides sind wichtige Indikatoren für den 
Gesundheitszustand der Beschäftigten. Beide Skalen sind nor-
miert (5 +/−2). Auffällige Werte ergeben sich daher ab der Zahl 
sechs, das heißt bei einer halben Standardabweichung über 
dem Skalenmittelwert.

Der Durchschnittswert zur emotionalen Erschöpfung lag bei  
der Zweitbefragung mit 6,2 bei mehr als einer halben Standard-
abweichung über dem Normwert. Der Durchschnittswert für die 
psychosomatischen Beschwerden war mit 5,3 nicht auffällig. 
Gegenüber der Ersterhebung hatten sich beide Werte kaum 
verändert (Abbildung 10).

4.3.1 Unterschiede zwischen den Abteilungen

Die Werte zur emotionalen Erschöpfung und zu den psycho-
somatischen Beschwerden waren für beide Abteilungen  
annähernd gleich geblieben (Abbildung 11). Die Beschäftigten 
der Leistungsabteilung empfanden die emotionale Erschöp-
fung (6,7) nach wie vor stärker als die Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter der Vermittlungsabteilung (6,0). Der BHD-Wert  
von 6,7 ist ein auffälliger Wert für die emotionale Erschöpfung. 

4.4 Übergriffsgeschehen (FoBiK-Fragebogen)

Die Angaben zu den erlebten Bedrohungen und Übergriffen 
wurden im Rahmen der Zweiterhebung erneut detailliert über 
den FoBiK-Fragebogen erfasst. Diese Angaben waren nicht 
normal verteilt. Es wurde daher ein Grobraster zur Auswertung 
verwendet, das auf Mittelwerten der erlebten Häufigkeit von 
Ereignissen basiert. Mittelwerte, die über 220/Jahr liegen, las-
sen auf ein tägliches Erleben bestimmter Vorfälle schließen, 
Werte zwischen 48 und 220 auf ein wöchentliches und Werte 
zwischen 10 und 48 auf ein monatliches Erleben. Die verschie-
denen Formen der Gewalt wurden zu Kategorien zusammen-
gefasst.

Abbildung 12 (siehe Seite 32) stellt die erlebten Formen der  
Gewalt im Vergleich von Erst- und Zweitbefragung dar. Es ist 
deutlich zu sehen, dass massive Übergriffe (Bedrohung, kör-
perliche Angriffe, sexuelle Aggression) nach wie vor Ausnah-
men im beruflichen Alltag der ARGE-Beschäftigten darstellten. 
Die Beschäftigten erlebten einmal in Jahr massive Gewalt (Erst-
befragung: zweimal jährlich). 

Abbildung 9:  
Belastungsprofile der Abteilungen im Direktvergleich (Werte der Zweitbefragung)
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Abbildung 10:  
Emotionale Erschöpfung und psychosomatische Beschwerden
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Abbildung 11:  
Emotionale Erschöpfung und psychosomatische Beschwerden nach Abteilungen
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Im Vergleich zur Erstbefragung gaben die Beschäftigten in 
der Wiederholungsbefragung an, weniger Gewaltvorfälle zu 
erleben. Im Einzelnen sanken die Mittelwerte in der Kategorie 
„Randale“ von 31 auf 23, in der Kategorie „verbale Aggressio-
nen“ deutlich von 141 auf 94 und in der Kategorie „Verweige-
rungen“ ebenfalls deutlich von 263 auf 201. Der Mittelwert der 
Kategorie „alkoholisierte bzw. unter Drogen stehende Kunden“ 
sank von 330 auf 240 sehr deutlich. 

Vergleicht man die beiden Beschäftigtengruppen miteinander, 
so erlebten die Beschäftigten der Leistungsabteilung häufiger 
Randale und Sachbeschädigung als die Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter der Vermittlungsabteilung. Auch verbale Aggres- 
sionen traten den Ergebnissen zufolge häufiger in der Leis-
tungs- als in der Vermittlungsabteilung auf.

Gefragt nach dem Gefühl der Unsicherheit und Bedrohung 
am Arbeitsplatz antworteten 37,5 % der Befragten, sich nie 
unsicher oder bedroht zu fühlen. Dieser Wert verbesserte sich 
gegenüber der Ersterhebung (33 %) etwas. 57 % der Befragten 
(Ersterhebung 60 %) fühlten sich gelegentlich am Arbeitsplatz 
bedroht beziehungsweise unsicher und 5,4 % fühlten sich noch 
häufig oder ständig bedroht beziehungsweise unsicher (Erst-
erhebung 6,9 %). Insgesamt hatte sich in der Wahrnehmung 
der Beschäftigten das Sicherheitsgefühl verbessert.
 
Abbildung 13 zeigt das wahrgenommene Gefühl der Unsicher-
heit beziehungsweise der Bedrohung am Arbeitsplatz im Ver-
gleich von Erst- und Zweiterhebung.

Abbildung 12:  
Skalen der auffälligen Übergriffskategorien (Erst- und Zweiterhebung im Vergleich)
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Abbildung 13:  
Gefühl der Bedrohung oder Unsicherheit 
(N = 978/758)
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4.5 Folgen von Übergriffen

Fragen zu den Folgen von Übergriffen sollten die Beschäftigten 
nur dann beantworten, wenn sie selbst schon einmal Opfer 
eines Angriffs oder einer Belästigung waren. Dies war etwa bei 
einem Fünftel der Befragten (N = 148) der Fall. 5,9 % der Betrof-
fenen gaben an, in medizinischer oder psychotherapeutischer 
Behandlung gewesen zu sein. Bei 7,6 % der Betroffenen dauer-
ten die medizinischen oder psychischen Folgen bis zur Zweit-
befragung an. Ein Drittel der Gewaltopfer fühlte sich durch den 
Übergriff zumindest gelegentlich wachsamer oder angespann-
ter. Ebenfalls ein Drittel fühlte sich durch den erlebten Angriff 
gelegentlich beziehungsweise ständig belastet.

Abbildung 14 stellt die Maßnahmen nach erfolgten Übergriffen 
oder bedrohlichen Situationen im Überblick dar. Demnach 
wurde 61-mal Hausverbot erteilt. Nach 19 Übergriffen wurde 
Strafanzeige beziehungsweise Strafantrag gestellt. Allerdings 
erfolgte in nur drei Fällen eine Unfallmeldung an den zuständi-
gen Unfallversicherungsträger. In weiteren 22 Fällen wurde der 
Vorfall von den Betroffenen nicht gemeldet, sodass die Verant-
wortlichen in den ARGEn keine Maßnahmen ergreifen konnten. 

Grundsätzlich konnten bei den Folgen von Übergriffen keine 
gravierenden Veränderungen zur Ersterhebung festgestellt 
werden.

4.6 Sicherheits- und kriminaltechnisch relevante Aspekte

Die ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter wurden auch nach 
sicherheits- und kriminaltechnischen Aspekten befragt. Hier 
gab die Hälfte der Befragten an, Abwesenheiten ständig mit 
den Kollegen abzusprechen. Ein Viertel der Befragten hielt  

Gegenstände, die als Waffe genutzt werden könnten (Brief- 
öffner, Tacker etc.) nie unter Verschluss. Weiterhin proble- 
matisch stellte sich die Fluchtwegsituation in den Büros dar. 
Zwei Drittel der Befragten erklärten, die Büroeinrichtung  
nie im Hinblick auf freie, sichere Fluchtwege gewählt zu haben. 
Diese Problematik wurde bereits im Rahmen der Arbeits- 
platzbegehungen zum Zeitpunkt der Ersterhebung thema- 
tisiert. 

70 % der Befragten gaben an, dass ein Alarmierungssystem 
existiert, das im Bedrohungsfall genutzt werden kann. Als kri-
tisch bewerteten 30 % der Beschäftigten die fehlende Trennung 
zwischen öffentlichen und internen Bereichen. Oftmals wären 
dafür Umbaumaßnahmen notwendig. 80 % der Befragten 
erklärten, die abgesprochenen Verhaltensregeln zu kennen, 
käme es tatsächlich zu einem Notfall oder einer bedrohlichen 
Situation, und 85 % gaben an zu wissen, was im Notfall zu tun 
ist. Im Vergleich zur Ersterhebung verbesserten sich diese  
Werte nur geringfügig. 

4.7 Bewertung der präventiven und  
gesundheitsfördernden Maßnahmen 

Aufgrund der Ergebnisse der Erstbefragung konnten in den 
ARGEn gezielt Veränderungen angestoßen werden. Die zweite 
Befragung diente auch dazu herauszufinden, ob diese Maß-
nahmen erfolgreich waren beziehungsweise wie die Mit- 
arbeiterinnen und Mitarbeiter diese Maßnahmen bewerten. 
Die Ergebnisse werden im Folgenden getrennt nach Standorten 
vorgestellt.
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Abbildung14:  
Maßnahmen nach Übergriffen in absoluten Zahlen
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4.7.1 Standort A

Im Standort A wurden zu folgenden vier Handlungsfeldern 
Maßnahmen umgesetzt: 

• Äußere Einflüsse

• Arbeitsmenge (Quantitative Anforderungen)

• Übergriffe (Gewaltfreier Arbeitsplatz)

• Arbeitsschutz und Gesundheitsförderung

4.7.1.1 Äußere Einflussfaktoren

Die ausstehende politische Entscheidung über die Zukunft der 
JobCenter führte zu einer großen Verunsicherung der Beleg-
schaft mit nachweisbar negativem Einfluss auf die Arbeit der 
meisten Beschäftigten. Der Mittelwert betrug –0,9 auf einer 
Skala, die von –2 („beeinflusst meine Aufgabenwahrnehmung 
sehr negativ“) bis +2 („beeinflusst meine Aufgabenwahrneh-
mung sehr positiv“) reicht. Einen noch größeren Einfluss hatte 
für viele Beschäftigte ihr befristeter Arbeitsvertrag. Der Durch-
schnitt der 203 Beschäftigten mit befristeten Verträgen, die 
diese Frage beantworteten, gab an, dass ihn die Situation  
„belaste“ (Wert = –1) oder sogar „sehr belaste“ (Wert = –2). 
Der Mittelwert betrug –1,41 (Abbildung 15).

Bemerkenswert ist: Während sich die äußeren Einflüsse auf 
die Leistungsabteilung und den Bereich Markt und Integration 
gleichermaßen auswirkten, war für die Beschäftigten im Ein-

gangsbereich die Entscheidung über die Zukunft der JobCenter 
eine größere Belastung als die Befristung von Stellen (siehe 
Abbildung 16).

4.7.1.2 Arbeitsmenge 
(Quantitative Anforderungen, ARGEn gesamt)

Eine Maßnahme zur Verbesserung der Arbeitssituation, die 
alle ARGEn betraf, war die Einstellung von weiteren 60 Beschäf- 
tigten im Sommer 2009. Diese Maßnahme wurde von den 
ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeitern insgesamt als wenig 
wirksam angesehen. Bei der Befragung hatten sie die Möglich-
keit, einzelnen Aussagen zu dieser Maßnahme zuzustimmen 
(Ja-Antwort) oder sie abzulehnen (Nein-Antwort). Tabelle 2 
zeigt das Ergebnis im Einzelnen.

Eine Maßnahme anderer Art galt dem Abbau der Überstunden-
last in den ARGEn. Die Beschäftigten erhielten die Möglichkeit, 
sich ihre Überstunden einmalig auszahlen zu lassen. Laut 
Zielsetzung sollten die Arbeitszeitkonten anschließend nicht 
wieder über das durch eine Dienstvereinbarung zur Arbeitszeit 
vorgeschriebene Maß hinaus belastet werden. Dieses Ziel  
wurde größtenteils erreicht, wie Tabelle 3 zeigt. Dennoch  
gaben knapp 40 % der Beschäftigten bei der zweiten Befra-
gung an, bereits wieder über dem Überstundenlimit der Dienst-
vereinbarung zu liegen. 

Eine weitere Maßnahme bestand in der Durchführung eines 
breit angelegten Organisationsentwicklungsprozesses im 
Leistungs- und im Eingangsbereich, begleitet durch die Bera-
terfirma Roland Berger. Im Verlauf dieses Prozesses sollten 

–0,9

–1,41

Entscheidung 
über Zukunft
der JobCenter

Befristeter
Arbeitsvertrag

–2 –1 0 1 2
Abbildung 15:  
Beeinflussung der Aufgabenwahrnehmung 
durch äußere Einflüsse
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Abbildung 16:  
Beeinflussung der Aufgabenwahrnehmung 
durch äußere Einflüsse je Abteilung
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Schnittstellen identifiziert und Strukturen und Arbeitsabläufe 
optimiert werden. Die Arbeitsbelastung sollte sinken. Die Mei-
nungen der Beschäftigten über den Erfolg dieser Maßnahme 
waren geteilt. Bezüglich der Arbeitsbelastung stellte gut ein 
Viertel der Mitarbeiter eine kurzfristige Verringerung fest. Rund 

20 % glaubten, dass dieser kurzfristige Effekt auch dauerhaft 
anhält. Andererseits meinte ein Viertel der Beschäftigten,  
dass sich die Arbeitsbelastung dauerhaft sogar erhöhen werde 
(siehe Abbildung 17).

Tabelle 2:  
Einschätzung der Wirkung von zusätzlichem Personal auf verschiedene Aspekte der Arbeitstätigkeit

Durch die Einstellung zusätzlichen Personals im Sommer 2009... Ja-Antworten 
in Prozent

Nein-Antworten 
in Prozent

...hat sich meine Arbeitsbelastung auf Dauer reduziert 5,5 94,5

...hat sich meine Arbeitsbelastung kurzfristig reduziert 12,6 87,4

...konnte ich mich intensiver mit meinen Aufgaben befassen 10,4 89,6

...konnte ich meine Überstunden abbauen 14,0 86,0

...konnte ich vermehrt an Qualifikationsmaßnahmen teilnehmen 7,6 92,4

...wurde ich verstärkt mit Einarbeitungsaufgaben belastet 27,6 72,4

...habe ich erledigen können, was aufgrund der Belastung bisher liegen geblieben war 12,5 87,5

Tabelle 3:  
Einschätzung der Wirkung der Überstundenabgeltung

Durch die Möglichkeit der einmaligen Abgeltung von Überstunden im Sommer 2009... Ja-Antworten 
in Prozent

Nein-Antworten 
in Prozent

... konnte ich mein persönliches Arbeitszeitkonto in den Rahmen der Dienstvereinbarung zur 
Arbeitszeit zurückführen

43,3 56,7

... konnte ich erstmals ohne den Druck der Überstunden arbeiten 21,8 78,2

... kann ich meine Arbeit jetzt besser zeitlich managen 20,6 79,4

... bewegt sich mein Arbeitszeitkonto auch zurzeit im Rahmen der geltenden  
Dienstvereinbarung

60,6 39,4

Abbildung 17:  
Veränderung der Arbeitsbelastung nach  
dem Organisationsentwicklungsprozess
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Ein Blick auf die Ergebnisse der Zweitbefragung zu den Quanti-
tativen Anforderungen (Arbeitsmenge) des COPSOQ-Frage- 
bogens schafft Klarheit. In den Abteilungen Leistung und Markt 
und Integration waren die Beschäftigten im Durchschnitt der 
Meinung, dass die Belastung durch die Arbeitsmenge gesun-
ken sei. Im Eingangsbereich war die Arbeitsmenge nach  
Ansicht der Mitarbeiter gering gestiegen (siehe Abbildung 18). 

Zu den neuen Strukturen und Arbeitsabläufen erklärte die 
Mehrzahl der Mitarbeiter (38,2 %), dass sie „genauso sinnvoll 
wie immer“ angelegt seien. 26,4 % hielten die Strukturen und 
Abläufe jetzt für „etwas sinnvoller“. Ebenso viele Beschäftigte 
sagten aber, dass sie jetzt „weniger sinnvoll“ seien. 

Die größten positiven Effekte der Maßnahmen sind aus Sicht 
der Beschäftigten für die Kunden erzielt worden. 10,4 % der 
Mitarbeiter meinten, dass sich für die Kunden „viele Vorteile“ 
ergeben haben. Rund ein Viertel (25,6 %) sah noch „einige 
Vorteile“. Ebenfalls positive Effekte wurden der Vereinfachung 
der Arbeit zugeschrieben. 34 % der Beschäftigten gaben an, 
dass die Arbeit „etwas vereinfacht“ wurde, 8,3% meinten gar, 
dass die Arbeit „sehr vereinfacht wurde“. Zählt man die beiden 
Kategorien „vereinfacht“ und „sehr vereinfacht“ zusammen, 
so lässt sich sagen, dass 42,3 % der Beschäftigten der Ansicht 
waren, dass die Arbeit durch Roland Berger einfacher gewor-
den sei. Damit ist die „Kompliziertheit der Arbeit“ derjenige 
Faktor, der am meisten von der Organisationsentwicklung pro-
fitierte. 

Kaum Effekte hatte der Roland-Berger-Prozess hingegen auf 
die Arbeitsmotivation der Beschäftigten, 71,7% sagten, sie  
seien „so motiviert wie immer“. Gleiches traf auf die wahr- 
genommene Sinnhaftigkeit der Arbeit zu, denn 83 % der  
Beschäftigten sahen in ihrer Arbeit genauso viel Sinn wie vor 
dem Roland-Berger-Prozess (Abbildung 19). 

4.7.1.3 Übergriffe (Gewaltfreier Arbeitsplatz)

Bedrohungen und Übergriffe durch Kunden stellten ein  
zentrales Problem in den ARGEn dar (siehe Kapitel 3 „Ergeb- 
nisse der Ersterhebung“). Eine von mehreren Maßnahmen 
unter der Überschrift „Gewaltfreier Arbeitsplatz“ war die Ent-
wicklung eines verbindlichen Konzepts, wie auf aggressive 
Handlungen und Übergriffe von Kunden reagiert werden soll. 
Dort sind die Zuständigkeiten, die Verantwortlichkeiten und 
die konkreten Verwaltungsabläufe nach derartigen Ereignissen 
geregelt. Das Konzept eröffnet den Beschäftigten auch einen 
regulären Zugang zu einer professionellen psychologischen 
Versorgung. Um herauszufinden, wie die ARGE-Mitarbeiterin-
nen und -Mitarbeiter das Konzept bewerten, wurden ihnen 
folgende Fragen gestellt: 

„Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept...

• ...  geben mir Sicherheit beim Umgang mit Gewalt-
 übergriffen."

• ... geben klare Zuständigkeiten bei Gewaltübergriffen vor."

• ... können Betroffenen schnell und wirksam helfen."

• ... sind eine gute Handlungshilfe für Führungskräfte."

• ... haben zur Sensibilisierung im Umgang mit Gewalt gegen
 Mitarbeiter/innen beigetragen."

• ... geben mir das Gefühl, nicht allein gelassen zu werden, 
 wenn etwas passieren sollte.“

Die Antwortmöglichkeiten waren „ja“ oder „nein“. Die Auswer-
tung erfolgte durch Aufsummierung der einzelnen Antworten 
zu einem Gesamtwert, das heißt, die Ja-Antworten zu allen 
Einzelaussagen wurden zusammengezählt. Die Zustimmung 
zu den Aussagen betrug 3,4 von 6 möglichen Punkten (siehe 
Abbildung 20). 

Die Ergebnisse zu den einzelnen Fragen sind in den Abbildun-
gen 20 bis 26 zu finden.
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Abbildung 18:  
Quantitative Anforderungen (Arbeitsmenge) 
je Abteilung, Vorher-Nachher-Vergleich
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Abbildung 19:  
Entwicklung der Arbeitssituation nach dem Organisationsentwicklungsprozess
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Abbildung 22:  
Zustimmung zu Einzelfrage 2 
(Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Abbildung 20: 
Durchschnittliche Zustimmung zum  
Reaktionsplan und Versorgungskonzept
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Abbildung 23:  
Zustimmung zu Einzelfrage 3 
(Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Abbildung 24:  
Zustimmung zu Einzelfrage 4 
(Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Die einzelnen Aussagen wurden von den Beschäftigten unter-
schiedlich bewertet. Die Zustimmung variierte von 34,9 % bei 
der Aussage „Der Reaktionsplan und das Versorgungskonzept 
geben mir Sicherheit beim Umgang mit Gewaltübergriffen“ bis 
zu 76,3 % bei der Aussage, dass der Reaktionsplan eine gute 
Handlungsanleitung für Führungskräfte darstellt. Die Zustim-
mungsquote über alle Fragen hinweg betrug rund 56 %. Ins- 
gesamt wurde das Konzept demnach von der Mehrheit der  
Beschäftigten als wirksam betrachtet, wobei zu berücksichti-
gen ist, dass zwischen 64 und 164 Beschäftigte einzelne Fra-
gen nicht beantworteten. 

Ebenfalls als Teil des Konzepts „Gewaltfreier Arbeitsplatz“ 
wurde in den ARGEn eine Mitarbeiterberatung geschaffen. 
Diese Einrichtung sollten die Beschäftigten durch folgende 
Aussagen bewerten: 

„Die neu geschaffene Funktion der internen Mitarbeiter- 
beratung... 

• ...  halte ich für ein gutes Angebot."

• ...  sollte weiter ausgebaut werden.“

Auch hier waren die Antwortmöglichkeiten „Ja“ oder „Nein“. 
Die Auswertung erfolgte ebenfalls durch Aufsummierung der 
Antworten (Abbildung 27).  

Die überwiegende Mehrheit der Befragten stimmte beiden Aus-
sagen zu. Die Antworten differierten weit weniger als die zum 
Reaktionsplan und Vorsorgekonzept. Die Zustimmungsquote 
für die Mitarbeiterberatung betrug insgesamt rund 79 %.

Gleich zum Auftakt des „abba“-Projekts wurde die „Grundsatz-
erklärung gegen Gewalt am Arbeitsplatz“ verabschiedet und in 
Kraft gesetzt. Sie gilt als Unternehmensrichtlinie und Selbst-
verpflichtung im strategischen Umgang mit dem Thema Bedro-
hungen und Übergriffe durch Kunden. Die Grundsatzerklärung 
ist gewissermaßen der Grundstein für das Gesamtkonzept  
„Gewaltfreier Arbeitsplatz“. In dem Fragebogen der Zweiterhe-
bung wurde nach der Grundsatzerklärung wie folgt gefragt:

„Die Grundsatzerklärung gegen Gewalt am Arbeitsplatz von 
August 2008...

• ...  ist mir bekannt."

• ...  halte ich für ein wichtiges Signal der ARGE gegen Gewalt 
 und Bedrohungen am Arbeitsplatz." 

• ...  gibt mir persönlich das Gefühl, dass mich die ARGE 
 nicht allein lassen wird, falls ich Opfer von Gewalt  
 werden sollte." 

• ...  wird in unserer ARGE konsequent beachtet.“

Abbildung 26:  
Zustimmung zu Einzelfrage 6 
(Reaktionsplan und Versorgungskonzept)
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Die Zustimmungsquote über alle Befragten hinweg betrug rund 
50 %. Die Fragen wurden insgesamt genau so oft positiv wie 
negativ beantwortet (zwei von vier möglichen Punkten, siehe 
Abbildung 28), jedoch war die Zustimmung der Beschäftigten 
nicht so groß wie bei den vorhergehenden Themen. Die Erklä-
rung: Der letzten Einzelaussage, dass die Grundsatzerklärung 
gegen Gewalt konsequent beachtet wird, stimmten nur 8,8 % 
der Befragten zu. Allerdings waren auch nur 9,6 % der Mei-
nung, dass dies nicht der Fall sei. Die überwiegende Mehrheit 
der Befragten gab an, nicht zu wissen, ob die Aussage der  
Realität entspricht. Ohne diesen Aussagepunkt hätte die  
Zustimmungsquote zur Grundsatzerklärung demnach bei rund 
63 % gelegen. Die Grundsatzerklärung gegen Gewalt, so die 
Schlussfolgerung, muss in den ARGEn intensiver kommuniziert 
werden. 

4.7.1.4 Arbeitsschutz und Gesundheitsförderung

Bei den Begehungen der ARGE-Gebäude zu Beginn des  
„abba“-Projekts waren die Arbeitsschutzexperten auf eine  
Reihe von Sicherheitsmängeln gestoßen. Im Lauf des Projekt-
zeitraums änderte sich das Bild, die Mängel wurden durch  
entsprechende Maßnahmen beseitigt. Mittlerweile ist der  
Arbeitsschutz eine Regelaufgabe des Zentralen Services  
geworden. Diese Tatsache alleine kann schon als Projekterfolg 
angesehen werden. 

Ein wichtiger Punkt im Arbeitsschutz ist die Benennung von 
Ersthelfern, Brandschutzbeauftragten und Sicherheitsbeauf-

tragten. Zu Beginn des Projektes waren alle diese Funktionen 
faktisch nicht besetzt. Bei der Zweiterhebung wurden die 
Beschäftigten gefragt, ob diese Funktionen jetzt geschaffen 
worden seien. 96 % antworteten mit „ja“, nur 0,5 % mit „nein“. 
Auch die Überprüfung der elektrischen Geräte an den Arbeits-
plätzen – eine wichtige Brandschutzmaßnahme – hatte nahezu 
flächendeckend stattgefunden (90,7 % Ja-Antworten, 1,9 % 
Nein-Antworten).

Viele ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter hatten gegen-
über den Arbeitsschutzexperten über die räumliche Situation 
an ihren Arbeitsplätzen geklagt. Mangelnde Isolierung gegen 
Hitze und räumliche Enge waren die häufigsten Beschwerde-
gründe. Die zweite Befragung sollte auch dazu genutzt wer- 
den, sich ein objektives Bild darüber zu verschaffen, wie die 
Beschäftigten allgemein die räumliche Situation einschätzen. 
Das Ergebnis der Frage zeigt Tabelle 4.

Insgesamt war die räumliche Situation am Arbeitsplatz aus 
Sicht der Beschäftigten zufriedenstellend. Aber immerhin rund 
28 % der Beschäftigten empfanden die Situation als belastend 
oder sehr belastend. Um die Arbeitsplatzsituation weiter zu 
verbessern, erfolgte eine Differenzierung der Ergebnisse nach 
Standorten. Hier wurden deutliche Unterschiede festgestellt. 
Im Rahmen des Projektes wurden an einigen Arbeitsplätzen 
auch ergonomische Anpassungen (Tisch, Stuhl, PC etc.) vorge-
nommen. Diese Maßnahmen haben sich überwiegend positiv 
ausgewirkt, wie Tabelle 5 dokumentiert.

Abbildung 28:  
Durchschnittliche Zustimmung zur Grundsatz-
erklärung gegen Gewalt am Arbeitsplatz
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Tabelle 5:  
Einschätzung der Auswirkung der ergonomischen Arbeitsplatzanpassungen

„Wie sehr hat sich die ergonomische Anpassung ihres Arbeitsplatzes auf Ihr körperliches Befinden ausgewirkt?“

extrem positiv sehr positiv positiv ein wenig positiv gar nicht

4,0 6,4 26,7 22,3 40,6

Tabelle 4:  
Einschätzung der räumlichen Situation am Arbeitsplatz

„Die räumliche Situation an meinem Arbeitsplatz ist für mich...

sehr belastend belastend weder belastend noch gut gut sehr gut

9,0 19,2 31,9 30,0 9,9
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Schon vor Beginn des „abba“-Projekts gab es in der ARGE  
Angebote zur Gesundheitsförderung. In der Zwischenzeit ist 
die Gesundheitsförderung Regelaufgabe der ARGE geworden,  
angesiedelt im Personalmanagement. Die Angebote haben 
offensichtlich einen hohen Bekanntheitsgrad. Auf die Frage, ob 
die Angebote der Gesundheitsförderung in der ARGE bekannt 
sind, antworteten 81,7 % der Beschäftigten mit „ja“ und nur 
18,3 % mit „nein“. Und auch der Nutzungsgrad konnte sich  
sehen lassen: 21,8 % der Beschäftigten gaben an, die Ange- 
bote auch zu nutzen. 

4.7.2 Standort B

Am Standort B wurden, basierend auf den Ergebnissen der 
Analysephase, sowohl in Beschäftigtenzirkeln als auch in 
Workshops mit Führungskräften und Experten, vielfältige Maß-
nahmen erarbeitet, die im Projektverlauf realisiert wurden. Die 
verschiedenen Maßnahmen können vier Unterzielen zugeord-
net werden: 

• Verbesserung des Sicherheitsgefühls

• Optimierung der Arbeitsabläufe

• Reduzierung von Belastungen und Stärkung der Ressourcen 

• Verbesserung des Gemeinschaftsgefühls

Im Rahmen der Evaluationsbefragung wurden die Beschäftig-
ten gebeten, den Beitrag der einzelnen Maßnahmen zur Ziel-
erreichung einzuschätzen. Bei den Ergebnissen ist zu berück-
sichtigen, dass nicht alle an der Befragung teilgenommenen 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter alle Fragen beantwortet  
haben. Der Grund: Nicht jede Maßnahme wurde flächen-
deckend in der ARGE, Standort B, umgesetzt. Verschiedene 
Maßnahmen fanden in einzelnen Geschäftsstellen und für 
bestimmte Zielgruppen statt. Folgerichtig konnten die Beschäf-
tigten auch nur die Maßnahmen in ihrer Wirksamkeit bewerten, 
deren Umsetzung sie miterlebt hatten. Die Befragungsergeb-
nisse sind im Folgenden nach der Häufigkeit der Zustimmung 
zu den Antwortkategorien dargestellt. Die Prozentangaben 
beziehen sich auf die Gesamtheit der 137 Befragten (Rücklauf 
von 33 %).

4.7.2.1 Maßnahmen zur Verbesserung des Sicherheitsgefühls

Befragt wurden die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter unter 
anderem zu acht Maßnahmen, die zu einer Verbesserung des 
Sicherheitsgefühls führen sollten. Die Fragen zu den einzelnen 
Punkten haben mindestens 49 und maximal 118 Beschäftigte 
beantwortet.

Danach haben folgende Maßnahmen dazu beigetragen, das 
Sicherheitsgefühl der Beschäftigten zu verbessern bezie-
hungsweise deutlich zu verbessern: der Einbau zusätzlicher 
Türen (Zustimmung von 63 % derjenigen, die auf diese Frage 
geantwortet haben), die Angebote an Deeskalations- und Kom-
munikationstrainings (62 %), die getroffenen Absprachen mit 
der Polizei (61 %), die Unterweisung zur gefahrenbewussten 
Büroeinrichtung (54 %), das Verfahren zur konsequenten  
Ahndung von Straftaten (57 %), die Unterweisung zum Notruf-
system (45 %) und die Markierung der Tastatur (stiller Alarm) 
(42 %). Kritisch anzumerken ist, dass mindestens ein Drittel 
der Befragten trotz der Maßnahmen keine Veränderung im  
Sicherheitsgefühl empfunden hat (siehe Abbildung 29). 

4.7.2.2  Maßnahmen zur Optimierung der Arbeitsabläufe
 
Um das Unterziel „Optimierung der Arbeitsabläufe“ zu errei-
chen, wurden verschiedene Maßnahmen umgesetzt, sechs 
davon sollten die Beschäftigen hinsichtlich ihres Beitrags zur 
Zielerreichung bewerten. Mindestens 74, maximal 97 Antwor-
ten konnten zu den einzelnen Fragen ausgewertet werden. 

Folgende Maßnahmen haben nach Meinung der Befragten 
dazu beigetragen, die Arbeitsabläufe zu verbessern bezie-
hungsweise deutlich zu verbessern: die kurzfristige Besetzung 
vakanter Stellen (Zustimmung von 65 %), die Entwicklung 
eines Einarbeitungs- und Weiterbildungskonzepts (62 %), die 
Erarbeitung standardisierter Vorgaben (59 %), die Überprüfung 
und Überarbeitung des Zuständigkeitenkatalogs (51 %), die 
Bereitstellung von Arbeitsmitteln in Buchform (50 %) sowie die 
Einrichtung von Anrufbeantwortern (32 %). Wie auch im ersten 
Frageblock gab mindestens ein Viertel der Befragten allerdings 
an, dass die Maßnahmen keine Veränderungen bewirkt haben 
(siehe Abbildung 30 ).
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Abbildung 29:  
Bewertung der Maßnahmen hinsichtlich ihres Beitrags, das Sicherheitsgefühl zu verändern
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4.7.2.3  Maßnahmen zur Verbesserung 
des Gemeinschaftsgefühls

Zu den zwei Maßnahmen im Handlungsfeld „Verbesserung des 
Gemeinschaftsgefühls“ gingen 106 beziehungsweise 109 Ant-
worten in die Auswertung ein. Im Einzelnen handelte es sich 
um die Maßnahmen „Gemeinschaftsveranstaltungen“ und  
„Mischung der Teams/Bereiche bei internen Fortbildungen“. 
Auch hier ergab sich ein geteiltes Stimmungsbild: 35 % der  
Befragten gaben an, dass Gemeinschaftsveranstaltungen  
(z.B. Betriebsausflug) dazu beitragen, das Gemeinschafts- 
gefühl zu verbessern beziehungsweise deutlich zu verbessern. 
54 % der Befragten sahen in diesen Maßnahmen keinen Bei-
trag zur Zielerreichung. 41 % der Befragten bewerteten die 
Maßnahme „Mischung der Teams bei Weiterbildungsveran-
staltungen“ als positiv, 55 % der Befragten beurteilten sie als 
wirkungslos (siehe Abbildung 31). 

4.7.2.4 Maßnahmen zur Reduzierung gesundheitlicher  
Belastungen und Stärkung der Ressourcen

Zur Zielerreichung „Reduzierung gesundheitlicher Beschwer-
den und Stärkung der Ressourcen“ waren zum Zeitpunkt 
der Zweitbefragung bereits sieben Maßnahmen umgesetzt. 
Einige dieser Maßnahmen wurden allerdings nur in einzelnen 
Geschäftsstellen realisiert. So haben die einzelnen Fragen zu 
diesem Thema mindestens 26, maximal 89 Beschäftigte beant-
wortet.

Folgende Maßnahmen haben nach Einschätzung der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter dazu beigetragen, gesundheitliche 
Beschwerden zu reduzieren beziehungsweise die Ressourcen 
zu stärken: Fälle von Mehrarbeit identifizieren und Lösungen 
finden (Zustimmung 52 %), Kommunikationstrainings für alle 
Beschäftigte (50 %), Seminar „Stressbewältigung“ (46 %), Ein-
richtung von Beschäftigtenzirkeln (42 %), Beschaffung diverser 
Büromöbel und Arbeitsmittel (45 %), Seminar „Fit trotz Sitz- 
marathon“ (38 %), Supervision (35 %). Auch in diesem Fall 
muss kritisch angemerkt werden, dass die Hälfte der Befragten  
keine Veränderung durch die Umsetzung der Maßnahmen hin-
sichtlich der Zielerreichung wahrgenommen hat (siehe  
Abbildung 32, siehe Seite 44).

Abbildung 30:  
Bewertung der Maßnahmen hinsichtlich ihres Beitrags, die Arbeitsabläufe zu verändern
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Abbildung 31:  
Bewertung der Maßnahmen hinsichtlich ihres Beitrags, das Gemeinschaftsgefühl zu verändern
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4.7.2.5 Bewertung der Projektdurchführung

Sehr differenziert äußerten sich die ARGE-Mitarbeiterinnen 
und -Mitarbeiter am Standort B zur Projektdurchführung bezie-
hungsweise zum Projektverlauf. Über die Hälfte der Befragten 
zeigte sich mit dem Projektaufbau (75 %), der Information über 
die Projektziele (59 %), der Installation von Arbeitskreisen 
 (57 %), der Berücksichtigung der verschiedenen Zielgruppen 
(54 %) und der Maßnahmenvielfalt (51 %) voll und ganz oder 
teilweise zufrieden. Mit der zeitnahen Umsetzung der Maß- 
nahmen und der Informationsweitergabe waren über 50 %  
der  Beschäftigten dagegen weniger oder gar nicht zufrieden. 
Gefragt nach dem Nutzen des Projekts gab immerhin fast jeder 
zweite Beschäftigte an, dass „abba“ sowohl einen persön-
lichen als auch einen Nutzen für das Team gehabt habe (siehe 
Abbildung 33).

4.7.3 Standort C

Bei den ARGEn Typ C handelt es sich um mehrere Standorte, 
die aufgrund ihrer einheitlichen Evaluationsmethode gemein-
sam dargestellt werden. Hier wurden anstatt Befragungen 

Workshops durchgeführt, um die Maßnahmen zu evaluieren. 
Die Vertreter der jeweiligen Steuerkreise, geleitet durch einen 
Berater der Unfallkasse, haben alle in der ARGE durchgeführ-
ten Maßnahmen abschließend begutachtet und den aktuellen 
Umsetzungsgrad festgestellt. Somit wurde ersichtlich, welche 
Maßnahmen bereits abgeschlossen waren und wo gegebenen-
falls noch Handlungsbedarf bestand. 

Zur Reduzierung arbeitsbedingter Belastungen und Gesund-
heitsgefahren wurden unter anderem eine Infoveranstaltung 
zum Thema „Burnout“ durchgeführt, die Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter zum Thema Stress- und Zeitmanagement geschult 
und Supervisionen angeboten. Zudem wurde eine Kooperation 
mit einer Fachklinik für Psychosomatik initiiert. Maßgeblich  
zur Entlastung der ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter trug 
auch die Umwandlung vieler befristeter Verträge in unbefris-
tete Arbeitsverhältnisse bei. 

Zur Verbesserung des Sicherheitsgefühls fanden unter ande-
rem Informationsveranstaltungen sowohl für Führungskräfte 
als auch für Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu den Themen 
„Notfall und Krisenmanagement“ und „Sicherheit für Behörden 

Abbildung 33:  
Bewertungen der Projektdurchführung
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Abbildung 32:  
Bewertung der Maßnahmen hinsichtlich ihres Beitrags zur Reduzierung von Belastungen  und der Stärkung von Ressourcen
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mit Publikumsverkehr“ statt.  Zudem wurden spezielle Schu-
lungen zum Thema Deeskalation und Umgang mit schwierigen 
Kunden angeboten. Neben der Installation von Videotechnik 
wurde auch eine verstärkte Zusammenarbeit mit der Polizei 
veranlasst. Polizisten suchten beispielsweise Kunden, die 
durch Bedrohungen in der ARGE auffällig geworden waren, 
zu Hause auf und sprachen sie auf ihr Verhalten an. Auch die 
wöchentliche Präsenz der Polizei in der ARGE trug zur Verbes-
serung des Sicherheitsgefühls bei. 

Positiv auf das Sicherheitsgefühl der Beschäftigten wirkten 
sich diverse Umbaumaßnahmen aus. Dazu zählten die Errich-
tung einer Infotheke, die Zugangskontrolle durch eine weitere 
Tür zum Bürobereich, der Einbau von Zwischentüren in den  
Büros sowie die freundliche Gestaltung der Warte- und Ein-
gangszonen. Außerdem verabschiedete die ARGE eine Grund-
satzerklärung, in der sie sich gegen Gewalt und für ein freund-
liches Miteinander positionierte.

Ein weiterer Maßnahmenschwerpunkt galt der Verbesserung 
des Arbeitsschutzes. ARGE und die Bundesagentur für Arbeit 
richteten einen gemeinsamen Arbeitsschutzausschuss ein. 
Ersthelfer, Brandschutzhelfer und Sicherheitsbeauftragte 
wurden benannt und ausgebildet. Die Alarmierungspläne für 
Brandfälle, Bombendrohungen und Geiselnahmen wurden 
aktualisiert. Weiterhin fanden Gebäuderäumübungen, Alarm-
übungen sowie regelmäßige Begehungen statt. 

Eine Maßnahme zur Optimierung der Arbeitsabläufe bestand 
darin, die Teams der Leistungs- und Vermittlungsabteilung  
organisatorisch voneinander zu trennen.

4.7.4 Standort D

Die ARGE am Standort D entschied sich analog zur „ARGE C“ 
zu einem Workshop, um die bereits umgesetzten Maßnahmen 
sowie das Vorgehen im Projekt zu evaluieren. Die Maßnahmen 
am Standort D wurden im Rahmen von standortbezogenen  
Beschäftigtenzirkeln und Experten- beziehungsweise Füh-
rungskräfteworkshops entwickelt, im Steuerkreis verabschie-
det und vor Ort durch die Verantwortlichen umgesetzt. 

Am Evaluationsworkshop nahmen die Vertreter des Steuer- 
kreises teil. Moderiert wurde die Veranstaltung durch die  
Beraterinnen und Berater der Unfallkasse. Das methodische 
Vorgehen orientierte sich am Evaluationsworkshop der  
„ARGE C“. 

Die durchgeführten Maßnahmen sollten vier Unterziele  
erreichen: 

• Verbesserung des Sicherheitsgefühls 

• Optimierung der Arbeitsabläufe 

• Optimierung des Arbeits- und Gesundheitsschutzes 

• Reduzierung der gesundheitlichen Belastungen sowie 
Stärkung der Ressourcen

Um das Sicherheitsgefühl zu stärken, wurden folgende Ein-
zelmaßnahmen ergriffen: Unterweisung im Notrufsystem ARE, 
Markierung der Tastatur für den stillen Alarm, regelmäßiger 
Sicherheitsdienst in den Geschäftsstellen und Einrichtung 
eines Arbeitskreises mit der lokalen Kriminalprävention. Das 
Ergebnis der Evaluation: Die überwiegende Mehrheit der Work-
shopteilnehmer war der Meinung, dass diese Maßnahmen das 
Sicherheitsgefühl der ARGE-Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter 
verbessern konnten. 

Folgende Einzelmaßnahmen wurden umgesetzt, um die  
Arbeitsabläufe zu optimieren: Überarbeiten des Organi-
gramms, Einstellung von 21 neuen Beschäftigten, bessere 
Strukturierung der ARGE-Ablage, Hospitation zum Kunden- 
reaktionsmanagement in den Geschäftsstellen, Hospitation 
von Beschäftigten der Leistungsabteilung in der Widerspruch-
stelle, Erstellung eines Schulungskonzepts für interne Fort- und 
Weiterbildung, Verbesserung der Kommunikation durch regel-
mäßige Besprechungen und Teamleitertreffen, Überarbeitung 
des Fachmentorenkonzepts und Durchführung von Führungs-
kräftetrainings. Auch diese Maßnahmen haben sich nach Mei-
nung der Steuerkreismitglieder insgesamt positiv ausgewirkt 
und dazu beigetragen, die Arbeitsabläufe zu verbessern. 

Eine Reihe von Maßnahmen galt auch am Standort D der  
Optimierung des Arbeits- und Gesundheitsschutzes in der  
ARGE. So wurden zum Beispiel Sicherheitsbeauftragte und 
Ersthelfer bestellt und ausgebildet, die vorgeschriebenen  
Gefährdungsbeurteilungen durchgeführt sowie Notfall- und 
Evakuierungskonzepte erstellt. Die Beschäftigten wurden  
unterwiesen, die Prüfung der elektrischen Betriebsmittel sowie 
die arbeitsmedizinische Vorsorge organisiert. Nicht zuletzt 
konnten diverse Mängel in der Arbeitsplatzgestaltung beseitigt 
werden. Nach Meinung der Workshopteilnehmer haben diese 
Maßnahmen teilweise dazu beigetragen, den Arbeits- und  
Gesundheitsschutz zu optimieren. 

Eine Verbesserung der Belastungssituation ihrer Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter erzielte die ARGE durch folgende Maßnah-
men: die Durchführung der Seminare „Fit trotz Sitzmarathon“ 
und „Psychische Störungen und Erkrankungen – Rolle der 
Führungskraft“, die Durchführung regelmäßiger Mitarbeiter-
gespräche, Supervision, die Einrichtung von Beschäftigten- 
und Führungskräftezirkeln im Rahmen des „abba“-Projekts, 
die Zusammenstellung gesundheitsförderlicher Angebote 
der Bundesagentur für Arbeit und Kommunen im Intranet, die 
Durchführung eines Führungskräfteworkshops zur besseren 
Zusammenarbeit von Geschäftsführung und Geschäftsstellen-
leitung sowie die Bekanntgabe der sozialen Ansprechpartner 
(Bundesagentur für Arbeit und Kommune). Diese Maßnahmen 
bewerteten die Workshopteilnehmer als positive Beiträge, um 
die gesundheitlichen Belastungen zu reduzieren und die Res-
sourcen zu stärken (siehe Abbildung 34 auf Seite 46).
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4.8 Interpretation der Ergebnisse

Die Ergebnisse der Zweiterhebung zeigen, dass die Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter in den ARGEn nach wie vor vielfältigen 
Belastungsfaktoren ausgesetzt sind. Insbesondere die Fakto-
ren „Bedeutung der Arbeit“, „Verbundenheit mit dem Arbeits-
platz“, „emotionale Anforderungen“ und „Rollenkonflikte“ emp-
finden die Beschäftigten weiterhin als negative Belastungen.

Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz 

Wie schon in der Ersterhebung geben die Beschäftigten auch 
bei der Zweitbefragung an, sich nur sehr wenig mit dem Arbeits-
platz identifizieren zu können. Dieses Empfinden resultierte 
sicher auch aus der Situation der ARGEn zum Zeitpunkt der 
Befragung. Im März 2010 war noch nicht absehbar, mit welcher 
Organisationsform die Betreuung der Arbeitslosengeld-II-Emp-
fänger künftig erfolgen würde. Die damit verbundene Unsicher-
heit über die eigene berufliche Perspektive schlug sich sowohl 
in den Ergebnissen zur „Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz“ 
als auch in der Bewertung der Entwicklungsmöglichkeiten 
nieder. So konnte sich kaum ein Zugehörigkeitsgefühl zur 
ARGE als „mein Arbeitgeber“ entwickeln. Ein Indikator für die 
mangelnde Möglichkeit der Beschäftigten zur Identifikation 
mit dem Arbeitgeber „ARGE“ drückte sich auch in der außer-
gewöhnlich hohen Fluktuation aus.

Bedeutung der Arbeit 

Die Beschäftigten der ARGEn schätzen die Bedeutung ihrer 
Arbeit als sehr gering ein. In Gesprächen wurde oftmals die 
Empfindung geäußert, Arbeitssuchende würden eher verwaltet 
als betreut. Dies manifestiert sich beispielsweise in der man-
gelnden Übereinstimmung zwischen den tatsächlichen indivi-
duellen Bedürfnissen der Kunden und den zentral beschafften 
Fortbildungsangeboten. Auch stimmen häufig die Vorstellun-
gen der Beschäftigten zu Werten und Zielen nicht mit dem 
Leitbild der ARGE als Dienstleister überein. Dies erschwert es 
den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, ihren Arbeitsauftrag, 

Menschen wieder in Arbeit zu bringen, sinnvoll zu erfüllen. 
Dieser Konflikt zeigte sich deutlich in den besonders niedrigen 
Werten zur Bedeutung der Arbeit bei den Beschäftigten der 
Vermittlungsabteilung.

Emotionale Anforderungen

Insgesamt geben die Beschäftigten an, durch ihre Arbeit eher 
gering emotional belastet zu sein. Das heißt, sie erleben eher 
wenig emotional belastende Situationen, fühlen sich emo-
tional nicht stark gefordert. Gleichzeitig erklären die Beschäf-
tigten, dass die Belastung durch die Anforderung, Emotionen 
zu verbergen, hoch sei. Dieser augenscheinliche Widerspruch 
löst sich auf, wenn man bedenkt, dass auch bei niedriger 
emotionaler Belastung trotzdem noch genügend Emotionen im 
Kundenkontakt entstehen. Die Emotionen zu verbergen ist die 
Belastung, nicht die Quantität der Emotionen. Diesem Sachver-
halt ist das „abba“-Projekt in einer gesonderten Auswertung 
nachgegangen. Die Ergebnisse finden sich in dem Exkurs 
„Emotionsarbeit“ (Anhang, Seite  85 f.).

Rollenkonflikte/Rollenklarheit

Während der Projektlaufzeit konnten in vielen Bereichen acht-
bare Erfolge in der Arbeitsorganisation erzielt werden. Trotz-
dem erlebten die Befragten im Arbeitsalltag nach wie vor viele 
Rollenkonflikte bei geringer Rollenklarheit. Im Unterschied  
zur Erstbefragung bewerteten die Beschäftigten in der Zweit-
befragung die Rollenklarheit insgesamt besser. Besonders in 
der Vermittlungsabteilung war eine deutliche positive Verände-
rung der erlebten Belastung zu beobachten. Diese Entwicklung 
ist sicherlich darauf zurückzuführen, dass in der jüngsten Ver-
gangenheit viele Maßnahmen zur Reorganisation in den ARGEn 
stattgefunden haben. Auch verschiedene Maßnahmen des 
„abba“-Projekts, zum Beispiel die Aktualisierung von Stellen-
beschreibungen, die Umstrukturierung von Teams, die Abgren-
zung und Neuverteilung von Aufgaben sowie strukturierte Fall-
besprechungen, haben dazu beigetragen, die Rollenklarheit 
deutlich zu verbessern.

Abbildung 34:  
Bewertung der Maßnahmen hinsichtlich 
der Zielerreichung in der Zusammenfassung 
(Standort D)
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Rollenkonflikte wurden nach wie vor von allen Beschäftigten-
gruppen der ARGEn als deutlich negative Belastung erlebt. Sie 
resultierten häufig aus ungeklärten Kompetenzen, unklaren 
Absprachen zwischen Abteilungen (Doppelzuständigkeiten) 
oder wenig transparenten Verfahrensabläufen. Diese führen 
besonders bei vielfältigen oder komplexen Arbeitsprozessen, 
an denen unterschiedliche Funktionsbereiche beteiligt sind, an 
den Schnittstellen zu hohen Spannungen und Reibungsverlus-
ten. 

Besonders negativ erlebten die Beschäftigten der Vermitt-
lungsabteilung die Rollenkonflikte. Die Kernproblematik  
besteht darin, dass sie einen gesetzlichen Vermittlungsauftrag 
haben, oft jedoch am Arbeitsmarkt und auch an der Bereit-
schaft der Klientel zur Arbeitsaufnahme scheitern. Rollenkon-
flikte entstehen außerdem dadurch, dass Sanktionen meist 
von der Vermittlungsabteilung ausgehen, aber von der Leis-
tungsabteilung umgesetzt werden. Den Kunden diese Arbeits-
teilung zu vermitteln, gehört zu den schwierigen Aufgaben. 

Die Ursachen für die ermittelten Rollenkonflikte in den ARGEn 
sind vorwiegend organisatorische Defizite. Trotzdem muss die 
Frage gestellt und beantwortet werden, ob hier „nur“ organisa-
torische Probleme vorliegen oder ob die Ursachen nicht auch 
in den persönlichen Beziehungen zwischen den beteiligten 
Personen zu finden sind. 

Quantitative Anforderungen

Die Belastung durch die quantitativen Anforderungen, also 
durch die Arbeitsmenge, hat sich nach Angaben der Beschäf-
tigten im Laufe des „abba“-Projekts verbessert. Der Wert liegt 
zum Zeitpunkt der Zweitbefragung innerhalb des unkritischen 
Normbereiches. Zurzeit der Erstbefragung lag er leicht über 
der kritischen Grenze von 55. Allerdings muss das Ergebnis 
differenziert betrachtet werden, denn es handelt sich um einen 
Mittelwert, in den die Ergebnisse aus zwei Abteilungen einge-
flossen sind. Während die Arbeitsmenge in der Vermittlungs-
abteilung kein Problem darstellte, waren die quantitativen 
Anforderungen für die Leistungsabteilung der zweitstärkste 
Belastungsfaktor. Zwar ist der Wert auch in dieser Abteilung  
zurückgegangen, er liegt aber deutlich über der kritischen 
Grenze von 55. Eine Erklärung hierfür ist, dass die Beschäftig-
ten der Vermittlungsabteilung ihre Arbeitsmenge durch eigen-
ständige Terminvereinbarung zum großen Teil selber steuern 
können. Die Beschäftigten der Leistungsabteilung dagegen 
werden in ihrer Arbeit von der Zahl der Antragsteller gesteuert, 
deren Anträge zeitnah bearbeitet werden müssen. Hinzu 
kommt, dass die Arbeiten der Leistungssachbearbeitung in 
den vergangenen Jahren zunehmend komplexer geworden sind 
und ursprünglich festgelegte Fallzahlen nicht mehr der Realität 
entsprechen. 

Emotionale Erschöpfung und psychosomatische Beschwerden

Als wichtige Indikatoren für den Gesundheitszustand der 
ARGE-Beschäftigten wurden im Rahmen der Befragungen die 
emotionale Erschöpfung als unmittelbare Beanspruchung und 
körperliche, psychische und psychosomatische Beschwerden 
als Beanspruchungsfolgen ermittelt. Beide Werte lagen im 
Normbereich. Der Wert für die emotionale Erschöpfung war  
jedoch für alle Beschäftigten erhöht. Er muss kritisch betrach-

tet werden, dient er doch als Frühindikator für Burnout. „Aus-
gebrannt“ sind Beschäftigte, vor allem in sozialen Berufen, 
wenn sie in einem dauernden Gefühl der Überforderung leben 
und das Verhältnis von Leistung und Erfolg als unbefriedigend 
empfinden. Je unrealistischer die Erwartungen an die Tätigkeit 
und je ungünstiger die institutionellen Bedingungen, desto 
schneller zeigen sich Burnout-Symptome. In beiden Befragun-
gen konnten die wechselseitigen Zusammenhänge zwischen 
den Belastungsfaktoren Bedeutung der Arbeit, quantitative 
und emotionale Anforderungen sowie den Entwicklungsmög-
lichkeiten und der erlebten emotionalen Erschöpfung nachge-
wiesen werden.

Diese besorgniserregende Entwicklung konnte in den ARGEn 
vorerst aufgehalten werden – der Wert für die emotionale  
Erschöpfung ist im Vergleich zur Erstbefragung gesunken. Maß-
nahmen zur Verbesserung der Arbeitssituation (z.B. Einstel-
lung von Personal, Abbau von Überstunden, Verbesserung der 
Arbeitsprozesse) sowie zur Stärkung persönlicher Ressourcen 
(z.B. kollegiale Beratung, Supervision, Seminare zum Stress-
abbau) haben dazu einen wichtigen Beitrag geleistet. 

Übergriffe und Bedrohungen

Die verschiedenen Formen der Bedrohung in den ARGEn wur-
den über den FoBiK-Fragebogen und zusätzlich über Fragen zu 
sicherheitsrelevanten Aspekten ermittelt. Im Vergleich zur Erst-
befragung sind die Zahlen zum Übergriffsgeschehen an den 
Arbeitsplätzen der ARGE insgesamt zurückgegangen. Trotzdem 
erleben die Beschäftigten noch immer täglich Verweigerungs-
haltungen seitens der Kunden oder sind mit alkoholisierten  
beziehungsweise unter Drogen stehenden Personen konfron-
tiert. Randale oder Sachbeschädigungen kommen in den 
Gebäuden der ARGE durchschnittlich zweimal im Monat vor. 
Extreme Formen der Gewalt wie körperliche Übergriffe, Angriffe 
mit Waffen und Werkzeugen, Bombendrohungen oder Geisel-
nahmen kommen vor, sind jedoch äußerst selten (einmal 
im Jahr). Deutlich abgenommen haben nach Aussagen der  
Beschäftigten verbale Aggressionen (Kunde schreit herum,  
beleidigt und beschimpft Sachbearbeiter). Diese sind von 
erlebten dreimal (141) auf zweimal wöchentlich (94) zurück-
gegangen. 

Auch das Sicherheitsgefühl der Beschäftigten hat sich positiv 
verändert: 37 % der Befragten gaben bei der Zweitbefragung 
an, sich nie unsicher oder bedroht zu fühlen (im Vergleich zu 
30 % in der Erstbefragung). Lediglich 5 % der Befragten fühlten 
sich oft beziehungsweise ständig unsicher (10 % in der Erst-
erhebung). 

Der Rückgang von Gewalt in den ARGEn und das stärkere 
Gefühl von Sicherheit der Beschäftigten haben verschiedene 
Ursachen. Einen wichtigen Beitrag haben die vielfältigen Maß-
nahmen zur Gewaltprävention im Rahmen des „abba“-Projekts 
geleistet. Bewährt haben sich bauliche Maßnahmen. Dazu  
gehören zum Beispiel der Ein- und Umbau von Kundentheken, 
der Einbau von Fluchttüren zwischen den Büros, die Trennung 
von internen und Kundenbereichen, die Optimierung der  
Wartezonen, die Kennzeichnung der Tastatur für den stillen 
Alarm und die gefahrenbewusste Umgestaltung von Büros. 
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Auch organisatorische Maßnahmen haben positive Effekte 
gezeigt: die Verabschiedung einer Grundsatzerklärung gegen 
Gewalt, der klar geregelte Ablauf nach Straftaten (Strafanzeige 
und Hausverbot) und anderen Notfällen, die Umsetzung von 
Nachsorgekonzepten nach beruflich bedingten Krisensituatio-
nen, die Aufnahme der ARGE-Geschäftsstellen in das Kataster 
der Polizei, regelmäßige Sicherheitsbegehungen mit der  
Polizei, der Einsatz von Sicherheitsdiensten und organisatori-
sche Regelungen zur Alleinarbeit. Zu den erfolgreichen per- 
sonenbezogenen Maßnahmen zählen unter anderem die 
Durchführung von Seminaren zur gewaltfreien Kommunikation 
und Deeskalation, Selbstbehauptungstrainings, Führungs-
kräfteschulungen zu Straftatbeständen, Ausbildung Psycho-
logischer Erstbetreuer und Unterweisungen zum Verhalten in 
Notfällen.

Kritisch anzumerken ist, dass vergleichsweise wenige Vorfälle 
angezeigt wurden. In 22 Fällen wurden die Vorfälle nicht gemel-
det. Dies spiegelt sich auch in den Statistiken von Polizei und 
Unfallversicherungsträgern wider, in denen kein nachweisbarer 
Anstieg von gemeldeten Fällen während der Projektlaufzeit 
registriert werden konnte. Hierfür kann es mehrere Gründe 
geben: Entweder kennen die Betroffenen die internen Melde-
wege nicht oder es besteht Unsicherheit über die juristischen 
Verfahrenswege. Oder die Beschäftigten haben das Vertrauen 
an Strafverfolgung durch die Behörden verloren und zeigen 
den Vorfall deshalb nicht an. Nur so ist zumindest teilweise die 
große Diskrepanz zwischen den erhobenen Daten zum Über-
griffgeschehen und den Statistiken zu Strafanzeigen, Hausver-
boten und Unfallmeldungen zu erklären.

Projektevaluation

Im Rahmen des Projektes wurde eine Reihe von technischen, 
organisatorischen und personenbezogenen Maßnahmen ange-
stoßen und umgesetzt. Sie wurden von den Beschäftigten 
überwiegend positiv bewertet, das heißt, die durchgeführten 

Maßnahmen haben zur Verbesserung der Arbeitsbedingungen 
und zum Aufbau einer effektiven Gewaltprävention beigetra-
gen. 

Es gab allerdings auch einige Maßnahmen, die nach Meinung 
der Beschäftigten nur wenig oder gar nicht wirksam waren. 
Dies könnte unter anderem auf eine geringe zeitliche Wirkungs-
dauer zurückzuführen sein, da einzelne Maßnahmen unmit-
telbar vor der Zweitbefragung eingeführt beziehungsweise 
umgesetzt wurden. 

Viele Maßnahmen zur Reduzierung der Belastungen und zur 
Stärkung der Ressourcen der Beschäftigten wurden als sinnvoll 
und notwendig erachtet. Trotzdem konnten einige Lösungs-
vorschläge, besonders aus den Bereichen Personal- und Orga-
nisationsentwicklung sowie Unternehmenskultur, aufgrund der 
politischen und strukturellen Rahmenbedingungen (unter-
schiedliche Dienstherren, unklare Zuständigkeiten, unter-
schiedliche Ausbildungen und Qualifikationen, verschiedene 
Gehalts- und Arbeitszeitmodelle) nicht umgesetzt werden.

Mit der Projektdurchführung war über die Hälfte der Beschäf-
tigten zufrieden oder sogar sehr zufrieden. Bewährt haben 
sich der Projektaufbau, die verschiedenen Arbeitskreise 
(Steuerkreis, Beschäftigtenzirkel, Arbeitskreise mit Experten), 
die Kommunikation der Projektziele und die Berücksichtigung 
der verschiedenen Zielgruppen. Dazu trugen im Wesentlichen 
die fundierte konzeptionelle Vorbereitung, die konstruktive 
und offene Arbeitsatmosphäre in den ARGEn sowie die gute 
Vernetzung von vorhandenen Strukturen und Expertenwissen 
bei. Weniger zufrieden zeigten sich die Beschäftigten mit der 
nicht immer zeitnahen Umsetzung der Maßnahmen und den 
Informationen zum Projekt selbst. Diese „Schwächen“ sind 
unter anderem auf die teilweise unklaren Zuständigkeiten zur 
Maßnahmenumsetzung, das definierte Projektbudget, die fest-
gelegte Projektdauer und die mitunter mangelhaften Kommuni-
kationskonzepte der ARGEn zurückzuführen.
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Die Zielsetzungen des Projekts „abba“ – die Verringerung von 
arbeitsbedingten Belastungen und die Stärkung von Ressour-
cen sowie der Aufbau einer effektiven Gewaltprävention zum 
Schutz der Beschäftigten vor Übergriffen und Bedrohungen – 
konnten zum größten Teil erreicht werden. Dies ist ein beacht-
licher Erfolg, zumal das Projekt in einem politisch schwierigen 
Bereich angesiedelt war. Durch das Urteil des Bundesverfas-
sungsgerichts vom Dezember 2007 stand zu Projektbeginn 
noch die Frage der Zukunft der ARGEn im Raum. Hinzu kam, 
dass – auch aus Gründen der Mischverwaltung – seitens des 
Arbeits- und Gesundheitsschutzes mehrere Unfallversiche-
rungsträger für die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der ARGEn 
zuständig waren. 

Im Projekt erfolgte zunächst eine detaillierte Erfassung und 
Beurteilung der Arbeitssituation verschiedener Beschäftigten-
gruppen sowie der daraus resultierenden Beanspruchungs-
folgen (siehe auch Zwischenbericht). Basierend auf den Ana-
lyseergebnissen konnten für die am Projekt beteiligten ARGEn 
vielfältige technische, organisatorische und personenbezo- 
gene Präventionsmaßnahmen entwickelt und trotz des  
begrenzten Zeitraums auch umgesetzt werden. Über Publika-
tionen sowie Vorstellungen auf Fachtagungen und Kongressen 
wurden die Ergebnisse des Projekts der Öffentlichkeit zur Ver-
fügung gestellt. 

„abba“ hat insbesondere zu zwei Aspekten wichtige Erkennt-
nisse gewonnen und nachhaltige Erfolge erreicht:

• im Aufbau einer effektiven Gewaltprävention zum Schutz der 
Beschäftigten vor Übergriffen und Bedrohungen und 

• in der Verbesserung der Arbeitsschutzorganisation in den 
ARGEn

Gewaltprävention

Das Projekt „abba“ lieferte erstmalig objektive Zahlen zum 
Übergriffsgeschehen in den ARGEn. So konnte nachgewiesen 
werden, dass die Beschäftigten an ihren Arbeitsplätzen ver-
schiedenen Formen der Gewalt ausgesetzt sind. Täglich erle-
ben sie verbale Aggressionen und sind alkoholisierten oder 
unter Drogen stehende Kunden ausgesetzt. Massive Über- 
griffe stellen dagegen die Ausnahme im beruflichen Alltag  
der ARGE-Beschäftigten dar. Weiterhin konnte eine große  
Diskrepanz zwischen gefühlter Bedrohung und erlebten For-
men der Gewalt einerseits und statistischen Zahlen in Form 
von Strafanzeigen, Hausverboten und Unfallanzeigen anderer-
seits festgestellt werden. Nicht zuletzt die Begehungen in  
den ARGEn haben gezeigt, dass die derzeitigen präventiven 
Maßnahmen zur Gewaltprävention erhebliche Defizite auf- 
weisen. 

Als besonders problematisch sind in diesem Zusammenhang 
die Alarmierungsmöglichkeiten, die Fluchtmöglichkeiten aus 
den Büros sowie das Flächenmanagement bezüglich Größe 

und Gestaltung der Arbeitsplätze anzusehen. Das derzeitige 
Alarmierungssystem ARE und die damit verbundenen Verhal-
tensanweisungen für die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter wer-
den den Anforderungen in bestimmten Notfällen nicht gerecht. 
Insbesondere in Fällen wie körperliche Bedrohung, Nötigung, 
Waffeneinsatz, Amoklauf, Geiselnahme, Überfall und Bomben-
drohung muss die Sicherheit von Profis gewährleistet werden. 
Dies kann durch eine entsprechende Alarmierung von speziell 
geschultem Personal, des Sicherheitsdienstes oder der Polizei 
erreicht werden. Die Einführung eines der Gefährdungslage  
angepassten (zweistufigen) Alarmierungssystems sowie bau-
liche Maßnahmen zur Sicherung von Fluchtmöglichkeiten aus 
den Büros sind dringliche Forderungen, die sich aus dem 
„abba“-Projekt ergeben haben. 

Einhergehend mit angepassten Alarmierungskonzepten müs-
sen sich die ARGEn verstärkt dem Thema Notfallmanagement 
widmen. Derzeit sind viele Standorte lediglich auf den Notfall 
„Brand“ vorbereitet. Dass es viele weitere betriebliche Notfälle 
gibt, hat das Projekt „abba“ gezeigt. Zu einem erfolgreichen 
Notfallmanagement gehört neben einer funktionierenden 
Notfallorganisation und konkreten Verhaltensanweisungen 
auch ein Nachsorgekonzept für den Fall traumatischer Ereig-
nisse. Dazu konnten in einigen ARGEn Beispiele guter Praxis 
entwickelt werden. Diese Nachsorgekonzepte beinhalten zum 
Beispiel Verfahrensabläufe zur Meldung von Straftaten und 
Unfällen, Schulungen von Führungskräften zu Straftatbestän-
den und zum Umgang mit psychischen Störungen und Erkran-
kungen, die Ausbildung von psychologischen Erstbetreuern 
sowie die Vernetzung zu Experten der Unfallversicherungs-
träger. Nach einem zeitgemäßen Präventionsverständnis ist 
es unbedingt erforderlich, dass diese bewährten Konzepte zur 
Nachsorge traumatischer Krisen flächendeckend in den ARGEn 
umgesetzt werden. 

Organisation des Arbeits- und Gesundheitsschutzes

Obwohl Fragen der Organisation der Arbeitssicherheit und des 
Gesundheitsschutzes nicht zu den vordergründigen Projektzie-
len zählten, hat dieser Aspekt der Arbeitsgestaltung besonders 
von dem „abba“-Projekt profitiert. Bei den Begehungen konn-
ten strukturelle Defizite (z.B. fehlende Pflichtenübertragung 
von Aufgaben im Arbeitsschutz, kein Arbeitsschutzausschuss, 
unklare Zuständigkeiten bei der Organisation der Ersten Hilfe, 
der arbeitsmedizinischen Vorsorge und der Prüfung von elek-
trischen Betriebsmitteln) und Mängel in der Umsetzung von 
Arbeitsschutzvorschriften (z.B. fehlende Gefährdungsbeurtei-
lung, fehlende Unterweisung, technische und bauliche Mängel) 
aufgezeigt werden. 

Durch die Begehungen und die Diskussionen in den Steue-
rungs- und Arbeitskreisen haben Arbeitssicherheit und  
Gesundheitsschutz bei den Verantwortlichen in den ARGEn 
einen neuen, höheren Stellenwert erhalten. Eine Vielzahl von 
technischen und organisatorischen Mängeln konnte noch wäh-
rend der Projektlaufzeit beseitigt werden, auch wenn die zeit-
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liche Umsetzung aufgrund unklarer Zuständigkeiten oftmals zu 
lang und für die Beschäftigten wenig nachvollziehbar war. 

Insbesondere die Organisation der Arbeitssicherheit und des 
Gesundheitsschutzes wird für die ARGEn eine der Herausforde-
rungen der nächsten Jahre sein. Als wichtige Aufgaben stehen 
unter anderem die Pflichtenübertragung der Aufgaben im 
Arbeits- und Gesundheitsschutz, die Sicherstellung der sicher-
heitstechnischen und arbeitsmedizinischen Betreuung, die 
umfassende Gefährdungsbeurteilung für alle Arbeitsplätze/ 
-bereiche und die regelmäßige Unterweisung der Beschäftigten 
an. Es bleibt zu hoffen, dass die im „abba“-Projekt geschaffe-
nen Steuerungsgremien als Arbeitsschutzausschuss weiter-
geführt werden. 

Reduzierung der Arbeitsbelastung 

Das Projektziel, die Arbeitsbelastungen bei den Beschäftigten 
zu reduzieren konnte nur teilweise erreicht werden. Im Rahmen 
des Projektes wurden für die verschiedenen Beschäftigten-
gruppen detaillierte und aussagekräftige Belastungsprofile  
erstellt. Die Beschäftigten der ARGEn sind insgesamt vielfälti-
gen psychischen Belastungen ausgesetzt. Besonders stark 
wirken sich die hohen quantitativen und emotionalen Anforde-
rungen, die fehlenden Entwicklungsmöglichkeiten und die  
geringe Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz auf die gemesse-
nen Beanspruchungsfolgen emotionale Erschöpfung, körper-
liche und psychische Symptome sowie auf die Arbeitszufrie-
denheit aus. Daher sind massive Anstrengungen besonders 
bei den genannten Aspekten der Arbeit notwendig, um die 
Beschäftigten langfristig zu entlasten und die Arbeitsbedin-
gungen gesundheitsförderlicher zu gestalten. Die ermittelten 
Ressourcen bei der Arbeit wie eine gute Qualität der Führung, 
eine gute bis sehr gute soziale Unterstützung am Arbeitsplatz 
und ein entsprechend positives Gemeinschaftsgefühl gilt es 
auch zukünftig zu fördern.

Aufgrund dieser Erkenntnisse und einer vertiefenden Analyse 
im Rahmen von Beschäftigten- und Führungskräftezirkeln 
konnte eine Vielzahl von Verbesserungspotenzialen in der  
Arbeitsorganisation, in der Personalführung, in der Personal-
entwicklung, im Betriebsklima und im persönlichen Verhalten 
der Beschäftigten aufgezeigt und zum Teil auch umgesetzt wer-
den. Als besonders wirksam haben sich dabei folgende Maß-
nahmen erwiesen: Aufstockung des Personals, Entfristung von 
Stellen, Reorganisation von Teams mit genauer Beschreibung 
von Aufgaben und Zuständigkeiten, Führungskräftetrainings 
und Maßnahmen zur Gesundheitsförderung. 

Eine Maßnahme, die noch zu selten ergriffen wird, ist das 
Angebot psychosozialer Unterstützung für die Beschäftigten. 
Denn: Die Tätigkeit in den ARGEn ist Emotionsarbeit. In den 
ARGEn arbeiten derzeit Beschäftigte, die beruflich bei der 
Bundesagentur für Arbeit, in den Kommunen oder bei ehe-
maligen Bundesbehörden wie Post und Telekom sozialisiert 
wurden. Darüber hinaus werden viele Neulinge und befristet 
Beschäftigte (ca. 30 %) eingestellt. Für einen (geringen) Teil 
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter stellt der tägliche Kontakt 
mit einer teilweise problematischen Klientel (z.B. Straffällig-
keit, Alkohol-, Drogenprobleme) eine hohe und ungewohnte 

Anforderung dar. Nicht selten befinden sich die Sachbearbeiter 
in einer Konfliktsituation, resultierend aus zum Teil wider-
sprüchlichen Anforderungen: Einerseits sollen sie höflich sein 
und unterstützend wirken, andererseits haben sie aufgrund 
rigider gesetzlicher Vorgaben kaum Handlungsalternativen 
(Verfahrensstrenge). Solche Situationen können die Beschäf-
tigten stark emotional belasten. Psychosoziale Unterstützung, 
zum Beispiel in Form von Supervision, Mitarbeiterberatung, 
Stressbewältigung oder Coaching, sind bisher aber eher die 
Ausnahme. Präventive Maßnahmen zum Schutz der psychi-
schen Gesundheit sollten zum Standardangebot für alle ARGE-
Mitarbeiterinnen und -Mitarbeiter in den ARGEn gehören. 
Außerdem muss das Thema Emotionsarbeit in der Ausbildung 
von Sozialfachangestellten, Fallmanagern und Verwaltungs-
kräften stärker berücksichtigt werden.

Zusammenfassend lässt sich feststellen, dass viele Hand-
lungsfelder und Maßnahmen zur Reduzierung der Arbeits-
belastung aufgezeigt werden konnten. Die Umsetzung von 
einigen Maßnahmen scheiterte jedoch an den politischen und 
organisatorischen Rahmenbedingungen (z.B. verfassungswid-
rige gesetzliche Basis der ARGEn, doppelte Zuständigkeiten 
von Kommunen und Bundesagentur für Arbeit) sowie an dem 
Präventionsauftrag der beteiligten Unfallversicherungsträger. 
Bei grundlegenden Veränderungen bezüglich der Arbeits-
organisation, Prozesssteuerung, Personalentwicklung oder 
Unternehmenskultur enden die Zuständigkeit und der Bera-
tungsauftrag der gesetzlichen Unfallversicherungsträger. Hier 
konnten lediglich Handlungsfelder und Wege zur Verbesserung 
aufgezeigt werden.

Ausblick 

Die politischen Umsetzungen des Urteils des Bundesverfas-
sungsgerichts bezüglich der Mischverwaltung der Arbeits-
gemeinschaften nach SGB II haben seit Beginn des Jahres 2011 
zu Sicherheit und Transparenz in den Strukturen der ARGEn 
geführt. Besonders die sogenannten Querschnittbereiche  
wie Personal- und Organisationsentwicklung, Gebäude- 
management, Qualitätsmanagement und Arbeits- und Gesund-
heitsschutz werden von dieser Entwicklung sicher profitieren. 
Die Grundelemente der Arbeit in den ARGEn, die Tätigkeiten 
der Arbeitsvermittlung und des Fallmanagements, der Sach-
bearbeitung in der Leistungsabteilung, der Kundenkontakt 
etc. bleiben weiter bestehen. Somit sind die Ergebnisse des 
„abba“-Projektes und die daraus abgeleiteten Handlungsfelder 
und Maßnahmen auch zukünftig von großer Bedeutung für 
einen umfassenden Arbeits- und Gesundheitsschutz und das 
Betriebliche Gesundheitsmanagement in den ARGEn. 

Die Ermittlung psychischer Belastungsfaktoren und die  
Ableitung geeigneter Maßnahmen zur Verringerung der Arbeits-
belastung und zur Stärkung von Ressourcen werden weiter im 
Fokus der Präventionsarbeit der Unfallversicherungsträger 
stehen. Die im „abba“-Projekt eingesetzten Analysemethoden 
und die „Empfehlungen zum Umgang mit Arbeitsbelastungen 
und Bedrohungen von Beschäftigten im Servicebereich“ 1 
stellen für Betriebe und Unfallversicherungsträger fundierte 
Grundlagen zur Verringerung von Belastungen an Arbeitsplät-
zen mit Publikumsverkehr dar. Diese weitergehenden Empfeh-

1 Geplant als DGUV-Veröffentlichung in 2011
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lungen richten sich an die Geschäftsführer und Trägerinstitu-
tionen. Sie beinhalten Handlungsfelder, die direkt und indirekt 
Einfluss auf die Sicherheit und Gesundheit der Mitarbeiter 
haben können.

Die Ergebnisse des „abba“-Projekts zum Thema „Gewalt am 
Arbeitsplatz“ sind für die Unfallversicherungsträger von  
großer Relevanz, da diese komplexe Problematik aus Sicht 
der Arbeitssicherheit und des Gesundheitsschutzes stark an 
Bedeutung zugenommen hat. Übergriffe auf Beschäftigte sind 
nicht nur in den ARGEn zu verzeichnen. In Zusammenarbeit mit 
der Polizei Aachen und der Unfallkasse Nordrhein-Westfalen 
wurde das „Aachener Modell“ zur Reduzierung von Bedrohun-
gen und Übergriffen an Arbeitsplätzen mit Publikumsverkehr 

entwickelt1. In der täglichen Präventionsarbeit von Polizei 
und Unfallversicherungsträgern hat sich gezeigt, dass das 
„Aachener Modell“ und die Erkenntnisse aus dem „abba“-
Projekt auch an anderen Arbeitsplätzen mit Publikumsverkehr 
zur effektiven Gewaltprävention eingesetzt werden können. 
Die Übertragbarkeit, zum Beispiel auf Sozial- und Jugendämter, 
Ordnungsämter, Finanz- und Justizbehörden, Vollstreckungs-
beamte, Obdachlosen- und Übergangsheime, Werkstätten für 
angepasste Arbeit, konnte erfolgreich nachgewiesen werden. 
Die weitere Sensibilisierung der Mitgliedsunternehmen der 
Unfallversicherungsträger zum Thema Gewalt und der breite 
Transfer der Erkenntnisse aus dem „abba“-Projekt in die Praxis 
werden wichtige Aufgaben zukünftiger Präventionsarbeit sein.

1 „Gewaltprävention – ein Thema für öffentliche Verwaltungen ?!“ – Das Aachener Modell zur Reduzierung von Bedrohungen und Übergriffen an Arbeitsplätzen mit 
Publikumsverkehr. Hrsg: Unfallkasse Nordrhein-Westfalen, 2009, Prävention in NRW, Band 25
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Fragebogen Ersterhebung

Sehr geehrte Mitarbeiterin, sehr geehrter Mitarbeiter,

sicher wissen Sie es schon: das Jobcenter beteiligt sich an einem Projekt gegen Gewalt am Arbeitsplatz. Das haben Geschäfts-
führung und Personalvertretung gemeinsam beschlossen. Das abba-Projekt leistet einen wichtigen Beitrag zum Schutz vor Über-
griffen und zur Reduzierung von Arbeitsbelastungen bei der Arbeit.

Analyse vor Aktion

Der Schlüssel zum Erfolg liegt in zielgerichteten Maßnahmen. Um herauszufinden, welche Maßnahmen helfen können, brauchen 
wir zu Beginn des Projektes Informationen über Ihre Arbeitssituation. Und wir wollen wissen, wie es Ihnen geht. Deshalb wollen 
wir Sie befragen. Ihre persönliche Meinung ist uns wichtig. Denn: Sie sind wichtige Expertinnen und Experten für die Belastungen 
am Arbeitsplatz und Ihre eigene Gesundheit. Die Befragung ist anonym. Sie wird nicht als Kontroll- oder Überwachungsinstru-
ment eingesetzt. Auswertungen, die Rückschlüsse auf einzelne Beschäftigte zulassen, werden nicht durchgeführt.

Um die Erfolge der Veränderungsmaßnahmen abschätzen können, wird die Befragung in etwa anderthalb Jahren wiederholt.

Der Fragebogen besteht aus zwei Teilen. Im ersten Teil (Seiten 4 bis 10) geht es um allgemeine Belastungsfaktoren bei der Arbeit. 
Im zweiten Teil (Seiten 11 bis 15) wird nach Ihren Erfahrungen hinsichtlich Übergriffe durch Publikum/Kunden gefragt. 

Die besten Ergebnisse werden erzielt, wenn alle mitmachen! 

Nehmen Sie bitte an der Befragung teil und schicken Sie den Fragebogen auch dann ab, wenn Sie einzelne Fragen nicht beantwor-
ten können oder wollen. Beantworten Sie nach Möglichkeit alle Fragen, auch wenn Ihnen die Beantwortung manchmal schwierig 
erscheinen sollte. Es gibt keine richtigen oder falschen Antworten. Überlegen Sie daher nicht erst, welche Antwort „den besten 
Eindruck“ machen könnte, sondern antworten Sie so, wie es für Sie persönlich zutrifft. 
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Befragungsgrundsätze

Für die Umfrage gelten folgende Grundsätze:

• Die Befragung ist anonym, also ohne Namensangabe.

• Die Teilnahme an der Befragung ist freiwillig.

• Die in den Fragebögen enthaltenen Daten werden bei der Auswertung nicht bezüglich Einzelpersonen ausgewertet.

Die Auswertungsergebnisse werden nur solche Daten enthalten, die keine Rückschlüsse auf einzelne Personen zulassen. Es geht 
also ausschließlich darum, generelle Aussagen und Einschätzungen zu Ihrem Bereich zu erhalten. Die Fragebögen werden von 
unserem Projektpartner, der Deutschen Gesetzlichen Unfallversicherung, in München ausgewertet. Keine Führungskraft und  
keine Mitarbeiter/innen der JobCenter haben Zugriff auf die Fragebögen. Die Fragebögen werden nach der Auswertung unverzüg-
lich vernichtet.

Die Bearbeitungszeit dieses Fragebogens beträgt ca. 20 bis 30 Minuten. Der Befragungszeitraum ist zwischen dem … bis ….
Benutzen Sie bitte für die Abgabe die vorgesehenen Boxen, die in Ihrem JobCenter bis zum … aufgestellt sind.

Über die Ergebnisse der Befragung werden wir Sie zeitnah informieren.

Bitte melden Sie sich, wenn Sie noch Fragen haben. 

Ihre Ansprechpartnerin….
Vielen Dank für Ihre Mitarbeit!
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Fragebogen Zweiterhebung

Sehr geehrte Mitarbeiterin, sehr geehrter Mitarbeiter,

das JobCenter … beteiligt sich seit geraumer Zeit an einem Projekt gegen Gewalt am Arbeitsplatz. Die Geschäftsführung und 
Personalvertretung unterstützen dieses Projekt und möchten damit einen wichtigen Beitrag zum Schutz vor Übergriffen und zur 
Reduzierung von Arbeitsbelastungen bei der Arbeit leisten.

Nachdem nun die Ersterhebung ausgewertet und erste Maßnahmen abgeschlossen oder auf den Weg gebracht wurden, möchten 
wir gerne wissen, ob sich Ihre Arbeitssituation verändert hat. Wie angekündigt wollen wir Sie daher erneut befragen. Ihre persön-
liche Meinung ist uns wichtig. Denn: Sie sind wichtige Expertinnen und Experten für die Belastungen am Arbeitsplatz und Ihre 
eigene Gesundheit. Die Befragung ist anonym. Sie wird nicht als Kontroll- oder Überwachungsinstrument eingesetzt. Auswertun-
gen, die Rückschlüsse auf einzelne Beschäftigte zulassen, werden nicht durchgeführt.

Der Fragebogen besteht aus drei Teilen. Im ersten Teil geht es um allgemeine soziodemografische Daten. Im zweiten Teil geht  
es um allgemeine Belastungsfaktoren bei der Arbeit. Im dritten Teil wird nach Ihren Erfahrungen hinsichtlich Übergriffe durch 
Kunden gefragt. 

Die besten Ergebnisse werden erzielt, wenn alle mitmachen! 

Die Beteiligung an der Ersterhebung war sehr groß. Etwa zwei Drittel der Belegschaft haben sich daran beteiligt. Dafür möchten 
wir uns bei Ihnen bedanken und Sie bitten, sich erneut an der Befragung zu beteiligen. Für eine breite Auswertung ist eine hohe 
Teilnehmerquote von großer Bedeutung. Schicken Sie den Fragebogen also auch dann ab, wenn Sie einzelne Fragen nicht  
beantworten können oder wollen. Beantworten Sie nach Möglichkeit alle Fragen, auch wenn Ihnen die Beantwortung manchmal 
schwierig erscheinen sollte. Es gibt keine richtigen oder falschen Antworten. Überlegen Sie daher nicht erst, welche Antwort 
„den besten Eindruck“ machen könnte, sondern antworten Sie so, wie es für Sie persönlich zutrifft. 

Befragungsgrundsätze

Für die Umfrage gelten folgende Grundsätze:

• Die Befragung ist anonym, also ohne Namensangabe.

• Die Teilnahme an der Befragung ist freiwillig.

• Der Datenschutz hat oberste Priorität, d.h., die in den Fragebögen enthaltenen Daten werden bei der Auswertung nicht bezüg-
lich Einzelpersonen ausgewertet. Gruppen unter zwölf Personen werden nicht ausgewertet, um keine Rückschlüsse auf Ein-
zelpersonen zuzulassen. Weder die Unfallkasse noch die ARGE kommt in Kontakt mit den Fragebögen. Die Auswertung erfolgt 
durch ein unabhängiges Institut.

Es geht also ausschließlich darum, generelle Aussagen und Einschätzungen zu Ihrem Bereich zu erhalten. 

Die Bearbeitungszeit dieses Fragebogens beträgt ca. 20–30 Minuten. Der Befragungszeitraum ist zwischen dem …….

Vielen Dank für Ihre Mitarbeit!
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Anonymität durch Verschlüsselung! Bitte füllen Sie die Kästchen aus.

Um bei den Befragungen Ihre Anonymität wahren zu können, haben wir ein Schema entwickelt, mit dem Sie Ihre Identität ver-
schlüsseln können. Auf diese Weise können wir Ihre Angaben aus zwei Zeitpunkten vergleichen, ohne zu wissen, von wem sie 
stammen. Dieser Schlüssel ist aus folgenden Angaben zu erstellen: 

Dritter Buchstabe im Vornamen der Mutter 
Zweiter Buchstabe im Vornamen des Vaters 
Erster Buchstabe Ihres Geburtsortes 
Zweiter Buchstabe im Mädchenname der Mutter 
Dritter Buchstabe Ihres Sternzeichens 
Letzter Buchstabe Ihres Geburtsortes 
Dritter Buchstabe Ihres Geburtsmonats 
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Zunächst möchten wir Sie bitten, uns einige allgemeine Fragen zu beantworten.

1. Ich bin

 männlich
 weiblich

2. Altersangabe

 bis 20  21-30  31-40  41-50  51 und älter

3. Mein derzeitiger Einsatzbereich:

 Standorte (bitte ergänzen)

 Eingangsbereich  Leistungsservice  Markt + Integration   Sonstige

 Teamassistenz
 Fachassistenz
 Sachbearbeitung
 pAp/Fallmanagement
 Führungskraft
 Sonstige

4. Wie lange üben Sie Ihre derzeitige berufliche Tätigkeit im JobCenter schon aus?

I__I__I Jahre  I__I__I Monate  (bitte eintragen)

5. Haben Sie eine vergleichbare berufliche Tätigkeit (z.B. im Arbeitsamt, Sozialamt, Jugendamt, etc. ...)  
 vor diesem Zeitraum bereits ausgeführt?

 ja
 nein

wenn Sie ja angekreuzt haben, wie lange haben Sie diese vorherige vergleichbare Tätigkeit ausgeführt?
I__I__I Jahre  I__I__I Monate  (bitte eintragen)

6. Wie ist Ihr Anstellungsverhältnis?

 befristet BA
 befristet Kommune
 unbefristet BA
 unbefristet Kommune
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Angaben zur Arbeit und Tätigkeit

Die folgenden Fragen betreffen die quantitativen Anforderungen bei Ihrer Arbeit.  
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

immer oft manch-
mal

selten nie/ 
fast nie

1. Müssen Sie sehr schnell arbeiten?

2. Ist Ihre Arbeit ungleich verteilt, sodass sie sich auftürmt?

3. Wie oft kommt es vor, dass Sie nicht genügend Zeit haben, 
 alle Ihre Aufgaben zu erledigen?

4. Müssen Sie Überstunden machen?

Die folgenden Fragen betreffen die emotionalen Anforderungen bei Ihrer Arbeit.
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

immer oft manch-
mal

selten nie/ 
fast nie

5. Bringt Ihre Arbeit Sie in emotional belastende Situationen?

in sehr 
hohem 

Maß

in hohem 
Maß

zum Teil in gerin-
gem Maß

in sehr 
geringem 

Maß

6. Fühlen Sie sich bei Ihrer Arbeit emotional eingebunden?

7. Ist Ihre Arbeit emotional fordernd?

8. Verlangt Ihre Arbeit von Ihnen, dass Sie Ihre Gefühle verbergen?

9. Verlangt Ihre Arbeit von Ihnen, sich mit Ihrer Meinung zurückzuhalten?

Die folgenden Fragen betreffen das Verhältnis zwischen Arbeit und Privatleben: 
Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

stimme 
voll zu

stimme 
eher zu

unent-
schieden

stimme 
eher 

nicht zu

stimme 
nicht zu

10. Die Anforderungen meiner Arbeit stören mein Privat- und Familienleben.

11. Der Zeitaufwand meiner Arbeit macht es schwierig für mich, meinen  
Pflichten in der Familie oder im Privatleben nachzukommen.

12. Dinge, die ich zu Hause machen möchte, bleiben  
wegen der Anforderungen meiner Arbeit liegen.

13. Meine Arbeit erzeugt Stress, der es schwierig macht, privaten  
oder familiären Verpflichtungen nachzukommen.

14. Wegen beruflicher Verpflichtungen muss ich Pläne für  
private oder Familienaktivitäten ändern.

Die folgenden Fragen betreffen Ihre Einflussmöglichkeiten bei der Arbeit. 
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

immer oft manch-
mal

selten nie/ 
fast nie

15. Haben Sie großen Einfluss auf Ihre Arbeit?

16. Haben Sie Einfluss darauf, mit wem Sie arbeiten?

17. Haben Sie Einfluss auf die Menge der Arbeit, die Ihnen übertragen wird?

18. Haben Sie Einfluss darauf, was Sie bei Ihrer Arbeit tun?
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Die folgenden Fragen betreffen Ihre Entwicklungsmöglichkeiten bei der Arbeit. 
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

immer oft manch-
mal

selten nie/ 
fast nie

19. Ist Ihre Arbeit abwechslungsreich?

in sehr 
hohem 

Maß

in hohem 
Maß

zum Teil in gerin-
gem Maß

in sehr 
geringem 

Maß

20. Verlangt es Ihre Arbeit, dass Sie die Initiative ergreifen?

21. Haben Sie die Möglichkeit, durch Ihre Arbeit neue Dinge zu erlernen?

22. Können Sie Ihre Fertigkeiten oder Ihr Fachwissen bei Ihrer Arbeit anwenden?

Die folgenden Fragen betreffen die Bedeutung der Arbeit. 
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

in sehr 
hohem 

Maß

in hohem 
Maß

zum Teil in gerin-
gem Maß

in sehr 
geringem 

Maß

23. Ist Ihre Arbeit sinnvoll?

24. Haben Sie das Gefühl, dass Ihre Arbeit wichtig ist?

25. Fühlen Sie sich motiviert und eingebunden in Ihre Arbeit?

Die folgenden Fragen betreffen Ihre Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz. 
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

in sehr 
hohem 

Maß

in hohem 
Maß

zum Teil in gerin-
gem Maß

in sehr 
geringem 

Maß

26. Sind Sie stolz, dieser Einrichtung anzugehören?

27. Erzählen Sie anderen gerne über Ihren Arbeitsplatz?

28. Erleben Sie Probleme Ihrer Arbeitsstelle als Ihre eigenen?

29. Hat Ihre Arbeitsstelle große persönliche Bedeutung für Sie?

Die folgende Frage betrifft eine mögliche Belastung durch eine zeitlich befristete Anstellung. 
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

in sehr 
hohem 

Maß

in hohem 
Maß

zum Teil in gerin-
gem Maß

in sehr 
geringem 

Maß

30. Falls Sie einen zeitlich befristeten Vertrag haben,  
fühlen Sie sich dadurch belastet?
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Nun einige Fragen zu Regelungen und Abläufen bei Ihrer Arbeit.  
(Bitte je eine Angabe pro Zeile)

immer oft manch-
mal

selten nie/ 
fast nie

31. Wissen Sie genau, wie weit Ihre Befugnisse bei der Arbeit reichen?

32. Gibt es klare Ziele für Ihre Arbeit?

33. Wissen Sie genau, welche Dinge in Ihren Verantwortungsbereich fallen?

34. Wissen Sie genau, was von Ihnen bei der Arbeit  
erwartet wird?

35. Machen Sie Dinge bei der Arbeit, die von einigen Leuten akzeptiert werden, 
aber von anderen nicht?

36. Werden bei Ihrer Arbeit widersprüchliche Anforderungen gestellt?

37. Müssen Sie manchmal Dinge tun, die eigentlich auf andere Weise 
getan werden sollten?

38. Müssen Sie manchmal Dinge tun, die Ihnen unnötig erscheinen?

Bitte schätzen Sie ein, in welchem Maß Ihr unmittelbarer Vorgesetzter... 
(Bitte je eine Angabe pro Zeile. Wenn Sie keinen Vorgesetzten haben, kreuzen Sie bitte die Spalte ganz rechts an)

in sehr 
hohem 

Maß

in hohem 
Maß

zum Teil in gerin-
gem Maß

in sehr 
geringem 

Maß

habe  
keine 

Vorge-
setzten

39. ... für gute Entwicklungsmöglichkeiten der  
    einzelnen Mitarbeiter sorgt?

40. ... der Arbeitszufriedenheit einen hohen Stellenwert beimisst?

41. ... die Arbeit gut plant?

42. ... Konflikte gut löst?

Die folgenden Fragen betreffen die soziale Unterstützung bei der Arbeit.  
(Bitte machen Sie eine Angabe pro Zeile. Wenn Sie keine Kollegen oder keinen Vorgesetzten haben,  
kreuzen Sie bitte in der entsprechenden Zeile das Feld ganz rechts an)

immer oft manch-
mal

selten nie/ 
fast nie

habe 
keine 

Vorge-
setzten/ 

keine 
Kollegen

43. Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstützung von Ihren Kollegen?

44. Wie oft sind Ihre Kollegen bereit, sich Ihre Arbeitsprobleme 
anzuhören?

45. Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstützung von Ihrem  
unmittelbaren Vorgesetzten?

46. Wie oft ist Ihr unmittelbarer Vorgesetzter  
bereit, sich Ihre Arbeitsprobleme anzuhören?
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Die folgenden Fragen betreffen das Gemeinschaftsgefühl bei der Arbeit. 
(Bitte machen Sie eine Angabe pro Zeile.  
Wenn Sie keine Kollegen oder keinen Vorgesetzten haben, kreuzen Sie bitte in der entsprechenden Zeile das Feld ganz rechts an)

immer oft manchmal selten nie/ 
fast nie

habe 
keine Vor-

gesetz-
ten/keine 
Kollegen

47. Ist die Atmosphäre zwischen Ihnen und  
Ihren Arbeitskollegen gut?

48. Ist die Zusammenarbeit zwischen den Arbeitskollegen gut?

49. Fühlen Sie sich an Ihrer Arbeitsstelle als Teil einer  
Gemeinschaft?

Wenn Sie Ihre Arbeitssituation insgesamt betrachten, wie zufrieden sind Sie mit... 

sehr zu-
frieden

zufrieden unzufrie-
den

sehr un-
zufrieden

50. ... Ihrer Arbeit insgesamt, unter Berücksichtigung aller Umstände?
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Bitte geben Sie für die folgenden Fragen an, wie sehr diese auf Sie zutreffen.
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1. Am Arbeitsende fühle ich mich oft erschöpft.

2. Ich habe gelegentlich ein Gefühl innerer Leere.

3. Ich brauche oft Kraft, um meinen inneren Widerwillen gegen die Arbeit 
zu überwinden.

4. Ich habe manchmal unbegründete Angst.

5. Meine Stimmung schwankt häufig.

6. Ich habe oft den Eindruck, nicht alles schaffen zu können.

7. Ich fühle mich gehetzt.

8. Durch die Arbeit bin ich oft gereizt.

9. Ich fühle mich manchmal wie ausgebrannt.

10. Ich glaube, dass die Arbeitsbelastungen zu Ehe- (Partner-) und  
Familienproblemen in meinem Leben beigetragen haben.

11. Ich kann nach der Arbeit gut abschalten.

12. Den ganzen Tag mit Menschen zu arbeiten, ist wirklich eine Strapaze für mich.

Die meisten Menschen fühlen sich hin und wieder durch sehr unterschiedliche Beschwerden beeinträchtigt.  
Im Folgenden haben wir eine Reihe solcher Beschwerden zusammengestellt. Bitte kreuzen Sie auf der Skala für jede Aussage 
an, wie sehr sie für Sie in den letzten 4 Wochen zutraf.

traf          
sehr           

zu

traf         
deutlich          

zu

traf        
etwas             

zu

traf         
nicht            

zu

1. Kritik verletzte mich, beschäftigte mich mehr als früher.

2. Ich hatte Nacken- oder Schulterschmerzen. 

3. Ich litt unter Kurzatmigkeit. 

4. Ich hatte das Gefühl, dass mir meine Schwierigkeiten über den Kopf wachsen.

5. Ich hatte ständig Angst, etwas Falsches zu tun oder zu sagen.

6. Mir fehlte die innere Beziehung zu meinen Mitmenschen.

7. Mir war oft zum Weinen zumute.

8. Enttäuschungen beschäftigten mich sehr lange.

9. Ich litt unter Übelkeit

10. Freunde und Bekannte schienen mich nicht mehr zu verstehen.

11. Am Liebesleben war ich kaum noch interessiert.

12. Anderen Leuten ging es besser als mir.

13. Ich empfand keine Freude mehr an Spielen und Freizeitbeschäftigungen.

14. Ich verspürte Stiche oder Schmerzen in der Brust.

15. Ich fühlte mich matt. 

16. Ich hatte immer wieder unerwünschte Gedanken, die mich nicht losließen. 

17. Ich hatte oft das Gefühl, Dinge vergessen zu haben. 

18. Dunkelheit oder große Höhen versetzten mich in Aufregung.
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Die folgenden Fragen beziehen sich auf mögliche Belastungen durch kritische Situationen im Kunden-/Publikumsverkehr. 
Bitte geben Sie die Häufigkeiten pro Zeitraum an, und beziehen Sie Ihre Angaben auf die letzten 12 Monate.

Damit Ihnen die Beantwortung der folgenden Fragen leichter fällt, ist im Folgenden erst ein kurzes Beispiel eingefügt, das Ihnen 
zeigt, wie Sie die Fragen einfach und schnell bearbeiten können. Sie überlegen sich die Häufigkeit pro Zeitraum, geben dann die 
Zahl an und machen ein Kreuz für den gewünschten Zeitraum. In diesem Beispiel kam im letzten Jahr ein Vorfall circa 3-mal pro 
Monat vor. Falls einer der Vorfälle sich noch nie ereignet hat, kreuzen Sie bitte in der letzten Spalte „noch nicht vorgekommen“ an.

Beispiel:
 

Wie häufig kommt es vor, dass Kunden... 3 mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

Tragen Sie bitte die Häufigkeit pro Zeitraum ein.

1. Wie häufig kommt es vor, dass Kunden im Haus randalieren? 
(z.B. Türen knallen, im Flurbereich Türen oder Einrichtungs-
gegenstände beschädigen, Scheiben beschädigen, Schilder 
abreißen, Gegenstände herumwerfen etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

2. Wie häufig kommt es vor, dass Kunden in Ihrem Bürozimmer 
randalieren? (z.B. Schreibtisch abräumen, Telefon/Computer 
zerstören, Schreibtische umkippen etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

3. Wie häufig kommt es vor, dass Kunden alkoholisiert oder  
unter Drogeneinfluss das JobCenter besuchen?

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

4. Wie häufig sind Ihre Kolleginnen und Kollegen verbalen  
Aggressionen von Kunden ausgesetzt? (z.B. Kunde schreit  
herum, beleidigt, beschimpft etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

5. Wie häufig sind Sie verbalen Aggressionen von Kunden  
ausgesetzt? (z. B. Kunde schreit herum, beleidigt, beschimpft, 
schreit Sie persönlich an etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

6. Wie häufig werden Ihre Kolleginnen und Kollegen von  
Kunden bedroht? (z.B. mit Brandanschlag oder Mord drohen, 
Erpressungen, anonyme Briefe etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

7. Wie häufig werden Sie von Kunden bedroht? (z.B. mit Brand-
anschlag oder Mord drohen, mit einer Waffe bedrohen, Erpres-
sungen, anonyme Briefe etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

8. Wie häufig werden Ihre Kolleginnen und Kollegen körperlich 
von Kunden angegriffen? (z.B. angerempelt, getreten oder  
geschlagen, mit Gegenständen beworfen, durch Schlag- 
waffen, Schusswaffen, Messer, Beil, Sprühen ätzender  
Flüssigkeiten etc. angegriffen)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

9. Wie häufig werden Sie persönlich körperlich von Kunden 
angegriffen? (z.B. angerempelt, getreten oder geschlagen, mit 
Gegenständen beworfen, durch Schlagwaffen, Schusswaffen, 
Messer, Beil, Sprühen ätzender Flüssigkeiten angegriffen)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

10. Wie häufig kommt es vor, dass Kolleginnen oder Kollegen 
sexuellen Aggressionen von Kunden ausgesetzt sind? (z.B. 
anstarren, hinterher pfeifen, anzügliche Witze reißen, anzüg-
liche Bemerkungen über Figur oder Aussehen machen etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

11. Wie häufig kommt es vor, dass Sie sexuellen Aggressionen 
von Kunden ausgesetzt sind? (z.B. anstarren, hinterher pfei-
fen, anzügliche Witze reißen, anzügliche Bemerkungen über 
Figur oder Aussehen machen etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

12. Wie häufig kommt es vor, dass Kolleginnen oder Kollegen von 
Kunden körperlich sexuell belästigt werden? (z.B. Kunden 
grapschen, berühren oder streifen den Körper bzw. im Speziel-
len Brust, Beine, Po etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men
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13. Wie häufig kommt es vor, dass Sie von Kunden körperlich 
sexuell belästigt werden? (z.B. Kunden grapschen, berühren 
oder streifen Ihren Körper bzw. im speziellen Brust, Beine, Po 
etc.)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

14. Wie häufig kommt es vor, dass Kunden wenig oder keine  
Bereitschaft zur Mitarbeit zeigen? (z.B. sich weigern, den  
Anweisungen eines Mitarbeiters Folge zu leisten)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

15. Wie häufig kommt es vor, dass Kunden sich weigern, mit  
einem Mitarbeiter zu sprechen? (z.B. Fragen nicht beantwor-
ten oder benötigte Auskünfte verweigern)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

16. Wie häufig kommt es vor, dass Kunden sich weigern, ein  
bestimmtes Verhalten auszuführen? (z.B. Unterlagen nicht 
zurückschicken; Schreiben nicht beantworten)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

17. Wie häufig kommt es vor, dass wichtige telefonische Kontakt-
aufnahmen seitens der Kunden unterbleiben? (z.B. Person 
ruft nicht an, um Termin abzusagen, oder Person wollte noch 
etwas abklären und sich dann wieder melden, tut dies aber 
nicht)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

18. Wie häufig kommt es vor, dass sich ein Kunde ungerechtfertigt 
über einen Mitarbeiter beschwert? (z.B. bei Kollegen oder 
beim Vorgesetzten)

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

19. Wie häufig kommt es vor, dass Kunden üble Gerüchte über 
Mitarbeiter verbreiten?

mal pro  Tag  Woche  Monat  Jahr  noch 
nicht vor-
gekom-

men

Bitte beantworten Sie die Fragen 20 bis 27 nur, wenn Sie mindestens einmal am Arbeitsplatz von Kunden angegriffen
oder belästigt wurden, sonst weiter mit Frage 28!

20. Führte eine oder mehrere der vorhergehenden Angriffe mindestens zu einer...

 ... Krankmeldung (ohne Arbeitsunfähigkeitsbescheinigung)?  Ja  Nein falls ja, wie lange?
I__I__I Anzahl in Tagen

 ... Krankmeldung (mit Arbeitsunfähigkeitsbescheinigung)?  Ja  Nein falls ja, wie lange?
I__I__I Anzahl in Tagen

 ... medizinischen Behandlung?  Ja  Nein falls ja, wie lange?
I__I__I Anzahl in Tagen

 ... (psycho-)therapeutischen Behandlung/Beratung?  Ja  Nein falls ja, wie lange?
I__I__I Anzahl in Tagen

21. Sind die medizinischen Folgen bis heute andauernd?  Ja  Nein

22. Sind die psychischen Folgen bis heute andauernd?  Ja  Nein

Führte ein oder mehrere Angriffe dazu, dass... Bitte kreuzen sie an, welche Aussagen für Sie zutreffen

23. ...Sie sich immer wieder unwillkürlich daran erinnern müssen?  nie  gelegentlich  oft  ständig

24. ...Sie generell wachsamer, ängstlicher oder angespannter sind?  nie  gelegentlich  oft  ständig

25. ...Sie vermeiden, an den Angriff/die Angriffe zu denken und darüber zu sprechen?  nie  gelegentlich  oft  ständig

26. ...Sie sich durch den Angriff/ die Angriffe ständig belastet fühlen?  nie  gelegentlich  oft  ständig

27. Welche Maßnahmen unternahm das JobCenter, nachdem Sie persönlich von Kunden  
angegriffen wurden?  
(Mehrfachnennung möglich)

 keine Maßnahmen, da der Vorfall nicht 
gemeldet wurde

 keine Maßnahmen, obwohl der Vorfall gemel-
det wurde 

 Unfallanzeige wurde erstattet
 andere Mitarbeiter wurden über den Vorfall 
unterrichtet

 Kunde erhielt Hausverbot
 Angriff wurde zur Anzeige gebracht



81

Fragebogen Zweiterhebung

Bitte hier weiter!

28. Fühlen Sie sich insgesamt an Ihrem Arbeitsplatz bedroht bzw. unsicher?  nie  gelegentlich  oft  ständig

29. Sprechen Sie mit Ihren Kolleginnen/Kollegen Abwesenheiten ab?  nie  gelegentlich  oft  ständig

30. Sind Gegenstände, die als Waffe eingesetzt werden könnten, 
(Scheren, Brieföffner etc.) unter Verschluss aufbewahrt?

 nie  gelegentlich  oft  ständig

31. Sind die Möblierung und die Sitzordnung bei einer Beratung so gewählt,  
dass Ihr Fluchtweg gesichert ist?

 nie  gelegentlich  oft  ständig

32. Können Sie, wenn Sie sich bedroht fühlen, ein Notrufsystem einsetzen?  nie
 gelegentlich
 oft
 ständig

33. Ist die Abgrenzung zwischen öffentlich begehbaren und internen (z.B. Aktenhaltung, 
Kopierräume, Sozialräume) Bereichen wirksam?

 nie  gelegentlich  oft  ständig

34. Besitzen Sie ein Alarmierungsmittel, das leicht zugänglich ist?  Ja  Nein

35. Kennen Sie angesprochene Verhaltensregeln?  Ja  Nein

36. Wissen Sie, was im Notfall zu tun ist?  Ja  Nein

Anmerkungen:

Falls Sie uns – in Ergänzung der vorangestellten Fragen – weitere Informationen, Anmerkungen oder auch Kritik mitteilen  
möchten, dann bitten wir Sie hier um Ihre Äußerungen:

Vielen Dank für Ihre Teilnahme!
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Tabelle 6:  
Überblick über die COPSOQ-Items

Quantitative Anforderungen
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich eine starke 
Belastung der Betroffenen, sind also hier als inhaltlich negativ zu 
betrachten. Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin, dass die 
Belastung unterdurchschnittlich ist, sie können also als positiv ein-
geschätzt werden.

B.1.1 Müssen Sie sehr schnell arbeiten?

B.1.2 Ist Ihre Arbeit ungleich verteilt, sodass sie sich auftürmt?

B.1.3  Wie oft kommt es vor, dass Sie nicht genügend Zeit haben,  
alle Ihre Aufgaben zu erledigen?

B.1.4 Müssen Sie Überstunden machen?

Emotionale Anforderungen
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich eine starke 
Belastung der Betroffenen, sind also hier als inhaltlich negativ zu 
betrachten. Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin, dass die 
Belastung unterdurchschnittlich ist, sie können also als positiv ein-
geschätzt werden.

B.1.5 Bringt Ihre Arbeit Sie in emotional belastende Situationen?

B.1.1 (2.Teil) Fühlen Sie sich bei Ihrer Arbeit emotional  
eingebunden?

B.1.2 (2.Teil) Ist Ihre Arbeit emotional fordernd?

Anforderungen, Emotionen zu verbergen
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich eine starke 
Belastung der Betroffenen, sind also hier als inhaltlich negativ zu 
betrachten. Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin, dass die 
Belastung unterdurchschnittlich ist, sie können also als positiv ein-
geschätzt werden.

B.1.3 (2.Teil) Verlangt Ihre Arbeit von Ihnen, dass Sie Ihre Gefühle 
verbergen?

B.1.4 (2.Teil) Verlangt Ihre Arbeit von Ihnen, sich mit Ihrer Meinung 
zurückzuhalten?

Work-(family)-privacy-conflict
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich eine starke 
Belastung der Betroffenen, sind also hier als inhaltlich negativ zu 
betrachten. Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin, dass die 
Belastung unterdurchschnittlich ist, sie können also als positiv ein-
geschätzt werden.

B.2.1 Die Anforderungen meiner Arbeit stören mein Privat- und  
Familienleben.

B.2.2 Der Zeitaufwand meiner Arbeit macht es schwierig für mich, 
meinen Pflichten in der Familie oder im Privatleben nach-
zukommen

B.2.3 Dinge, die ich zu Hause machen möchte, bleiben  
wegen der Anforderungen meiner Arbeit liegen

B.2.4 Meine Arbeit erzeugt Stress, der es schwierig macht, privaten 
oder familiären Verpflichtungen nachzukommen

B.2.5 Wegen beruflicher Verpflichtungen muss ich Pläne für private 
oder Familienaktivitäten ändern

Einfluss bei der Arbeit (mittel)
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich ein großes  
Ausmaß an Einfluss bei der Arbeit, sie sind also als positiv für die 
Betroffenen zu sehen. Niedrige Werte weisen auf einen geringen  
Einfluss bei der Arbeit hin, sind also negativ zu bewerten.

B.3.1 Haben Sie großen Einfluss auf Ihre Arbeit?

B.3.2 Haben Sie großen Einfluss darauf, mit wem Sie arbeiten?

B.3.3 Haben Sie Einfluss auf die Menge der Arbeit, die Ihnen  
übertragen wird?

B.3.4 Haben Sie Einfluss darauf, was Sie bei Ihrer Arbeit tun?

Entwicklungsmöglichkeiten (mittel)
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich, dass Entwick-
lungsmöglichkeiten in der Arbeit in einem großen Ausmaß gegeben 
sind, sie sind also als positiv für die Betroffenen zu sehen. Niedrige 
Werte weisen auf geringe Entwicklungsmöglichkeiten bei der Arbeit 
hin, sind also negativ zu bewerten.

B.4.1 Ist Ihre Arbeit abwechslungsreich?

B.5.1 Verlangt es Ihre Arbeit, dass Sie die Initiative ergreifen?

B.5.2 Haben Sie die Möglichkeit, durch Ihre Arbeit neue Dinge  
zu erlernen?

B.5.3 Können Sie Ihre Fertigkeiten oder Ihr Fachwissen bei Ihrer  
Arbeit anwenden?

Bedeutung der Arbeit
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich ein großes  
Ausmaß an Sinnhaftigkeit/Bedeutung der Arbeit, sie sind also als  
positiv für die Betroffenen zu sehen. Niedrige Werte weisen auf  
eine geringe Bedeutung der Arbeit für die Betroffenen hin, sind also 
negativ zu bewerten.

B.5.4 Ist Ihre Arbeit sinnvoll?

B.5.5 Haben Sie das Gefühl, dass Ihre Arbeit wichtig ist?

B.5.6 Fühlen Sie sich motiviert und eingebunden in Ihre Arbeit?

Verbundenheit mit Arbeitsplatz (commitment)
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich ein großes Aus-
maß an Verbundenheit mit dem Arbeitsplatz, sie sind also als positiv 
für die Betroffenen zu sehen. Niedrige Werte weisen auf eine geringe 
Verbundenheit der Betroffenen mit ihrem Arbeitsplatz hin, sind also 
negativ zu bewerten.

B.5.7 Sind Sie stolz, dieser Einrichtung anzugehören?

B.5.8 Erzählen Sie anderen gerne über Ihren Arbeitsplatz?

B.5.9 Erleben Sie Probleme Ihrer Arbeitsstelle als Ihre eigenen?

B.5.10 Hat Ihre Arbeitsstelle große persönliche Bedeutung für Sie?

Rollenklarheit
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich ein großes  
Ausmaß an Rollenklarheit am Arbeitsplatz, sie sind also als positiv 
für die Betroffenen zu sehen. Niedrige Werte weisen auf eine geringe 
Rollenklarheit am Arbeitsplatz hin, sind also negativ zu bewerten.

B.6.3 Wissen Sie genau, wie weit Ihre Befugnisse bei der Arbeit  
reichen?

B.6.4 Gibt es klare Ziele für Ihre Arbeit?

B.6.5 Wissen Sie genau, welche Dinge in Ihren Verantwortungs-
bereich fallen?

B.6.6 Wissen Sie genau, was von Ihnen bei der Arbeit erwartet wird?
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Rollenkonflikte
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich viele Rollen-
konflikte der Betroffenen, sind also hier als negativ einzuschätzen. 
Niedrige Werte (unter 45) weisen darauf hin, dass das Ausmaß an  
Rollenkonflikten am Arbeitsplatz unterdurchschnittlich ist, sie kön-
nen also als positiv eingeschätzt werden.

B.6.7 Machen Sie Dinge bei der Arbeit, die von einigen Leuten  
akzeptiert werden, aber von anderen nicht?

B.6.8 Werden bei Ihrer Arbeit widersprüchliche Anforderungen  
gestellt?

B.6.9 Müssen Sie manchmal Dinge tun, die eigentlich auf andere 
Weise getan werden sollten?

B.6.10 Müssen Sie manchmal Dinge tun, die Ihnen unnötig 
erscheinen?

Führungsqualität (mittel)
„Bitte schätzen Sie ein, in welchem Maß Ihr unmittelbarer  
Vorgesetzter…“
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich hohe Führungs-
qualität des Vorgesetzten, sie sind also als positiv für die Betroffenen 
zu sehen. Niedrige Werte weisen auf geringe Führungsqualität hin, 
sind also negativ zu bewerten.

B.7.1 ... für gute Entwicklungsmöglichkeiten der  
 einzelnen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sorgt.

B.7.2 ... der Arbeitszufriedenheit einen hohen Stellenwert beimisst.

B.7.3 ...  die Arbeit gut plant.

B.7.4 ...  Konflikte gut löst.

Soziale Unterstützung
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich viel soziale 
Unterstützung, sie sind also als positiv für die Betroffenen zu sehen. 
Niedrige Werte weisen auf geringe soziale Unterstützung hin, sind 
also negativ zu bewerten.

B.8.1 Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstützung von Ihren  
Kollegen?

B.8.2 Wie oft sind Ihre Kollegen bereit, sich Ihre Arbeitsprobleme 
anzuhören?

B.8.3 Wie oft erhalten Sie Hilfe und Unterstützung von Ihrem  
unmittelbaren Vorgesetzten?

B.8.4 Wie oft ist Ihr unmittelbarer Vorgesetzter bereit, sich Ihre  
Arbeitsprobleme anzuhören?

Gemeinschaftsgefühl
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich ein hohes  
Ausmaß an Gemeinschaftsgefühl, sie sind also als positiv für die  
Betroffenen zu sehen. Niedrige Werte weisen auf wenig Gemein-
schaftsgefühl hin, sind also negativ zu bewerten.

B.8.9 Ist die Atmosphäre zwischen Ihnen und Ihren Arbeitskollegen 
gut?

B.8.10 Ist die Zusammenarbeit zwischen den Arbeitskollegen gut?

B.8.11 Fühlen Sie sich an Ihrer Arbeitsstelle als Teil einer  
Gemeinschaft?

Arbeitszufriedenheit (kurz)
Hohe numerische Werte (über 55) bedeuten inhaltlich ein hohes Aus-
maß an Arbeitszufriedenheit, sie sind also als positiv für die Betroffe-
nen zu sehen. Niedrige Werte weisen auf geringe Arbeitszufriedenheit 
hin, sind also negativ zu bewerten.

B.11.7 ... Ihrer Arbeit insgesamt, unter Berücksichtigung aller  
Umstände?
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Ärger, Wut, Mitgefühl – JobCenter-Arbeit ist Emotionsarbeit. Oft erleben die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aber einen  
Konflikt: Sie wollen (und sollen) ihre tatsächlich erlebten Gefühle gegenüber den Klienten nicht zeigen. Der Grund: das Verhält-
nis zum Klienten würde die sachlich-nüchterne Behörden-Ebene verlassen und ins Persönliche gehen. Also versuchen die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter so sachlich wie möglich zu bleiben – auch wenn sie sich anders fühlen. Auf lange Sicht gesehen 
ist das aber nicht gesund. Denn Gefühle zu verbergen, unabhängig vom tatsächlichen emotionalen Zustand, bedeutet Stress 
und Entfremdung von der eigenen Person und kann bis zum Burnout führen. Einfach ausgedrückt: Sich über längere Zeit nett 
und freundlich zu geben, obwohl man innerlich vor Wut kocht, macht krank. 

Hier beginnt die Emotionsarbeit. Für die Beschäftigten gibt es zwei Wege, das Emotionsdilemma aufzulösen. Erste Möglichkeit: 
Gefühle gänzlich vermeiden. Das bedeutet, eine emotionale Distanz zum Kunden aufzubauen und persönliche Bedürfnisse 
des Kunden zu ignorieren, sofern sie nicht dem Arbeitsauftrag im Sinne des Gesetzes entsprechen. In diesem Falle machen die 
Beschäftigten nur das Nötigste, um die gesetzlichen Ansprüche des Kunden und die engen Vorgaben der Institution zu erfül-
len. Das Rollenverhalten ist sachlich, nüchtern und distanziert. Die Folge: Zwar kann die emotionale Distanz eine emotionale 
Unstimmigkeit verhindern, die Wirkung auf die Interaktion mit den Kunden ist aber nicht unproblematisch. Sie ermuntert die 
Kunden ebenfalls zu distanziertem, sachlichem und auch unhöflichem Verhalten. Eine Atmosphäre der gegenseitigen Gering-
schätzung begünstigt aber aggressive Handlungen bis hin zur Gewaltanwendung durch den Kunden.

Zweite Möglichkeit: Man handelt im Einklang mit seinen Gefühlen. Das bedeutet, sich auf die Sorgen und Nöte des Kunden 
einzulassen und zu versuchen, das bestmögliche Ergebnis für ihn zu erzielen. Das Rollenverhalten ist zugewandt, mitfühlend 
sowie sachlich und emotional engagiert. Durch die gesetzlichen Vorschriften ist der Handlungsspielraum bei der Gewährung 
von Leistungen nach dem HARTZ-IV-Gesetz für die Beschäftigten aber extrem eingeschränkt. Die Folge: Der Beschäftigte nimmt 
viel Arbeit auf sich und riskiert seine psychische Gesundheit, ohne dem Kunden wirklich ausreichend helfen zu können. 

In einer gesonderten Auswertung wurde diese Situation genauer untersucht. Zwei Fragen sollten geklärt werden: Wie wirkt  
sich die unterschiedliche emotionale Beteiligung der Beschäftigten auf ihre wahrgenommenen Belastungen aus? Und wie hän-
gen die Anforderungen, Gefühle zu verbergen, mit gewalttätigen Übergriffen durch Kunden zusammen? Die Vermutung war, 
dass durch den erlebten Stress eine Überforderungssituation auftritt, die letztlich Eskalationen begünstigt. Dazu wurden zwei 
Fragenkomplexe des COPSOQ näher betrachtet: „Anforderungen, Emotionen zu verbergen“ und „Erlebte emotionale Anforde-
rungen“.

Identifiziert wurden vier verschiedene Gruppen. Sie unterscheiden sich durch einen zunehmenden Konflikt hinsichtlich der  
Anforderung an das Verbergen von Emotionen und dem Erleben von Emotionen im Kundenkontakt:

a) Wenig emotionale Zurückhaltung und geringe emotionale Belastung 
 
Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehen sich nicht übermäßig gezwungen, ihre Emotionen im Kundenkontakt zu  
kontrollieren, gleichzeitig erleben sie eher selten oder weniger stark ausgeprägt Emotionen im Kundenkontakt.

b) Wenig emotionale Zurückhaltung und hohe emotionale Belastung 
 
Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehen sich nicht übermäßig gezwungen, ihre Emotionen im Kundenkontakt  
zurückzuhalten, sie erleben aber häufig beziehungsweise deutlich ausgeprägt Emotionen im Kundenkontakt. 

c) Starke emotionale Zurückhaltung und geringe emotionale Belastung  
 
Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehen sich übermäßig gezwungen, ihre Emotionen im Kundenkontakt zurückzuhalten, 
gleichzeitig erleben sie eher selten oder weniger stark ausgeprägt Emotionen im Kundenkontakt.

d)  Starke emotionale Zurückhaltung und hohe emotionale Belastung: 
 
Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sehen sich übermäßig gezwungen, ihre Emotionen im Kundenkontakt zurückzuhalten, 
gleichzeitig erleben sie aber auch häufig beziehungsweise deutlich ausgeprägt Emotionen im Kundenkontakt.
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Die Vermutungen wurden bestätigt. Erstens: Je stärker sich die Beschäftigten emotional zurückhalten, desto größer ist  
das Risiko für psychosomatische Symptome und Burnout. Die Ergebnisse sind eindeutig. Die Werte für psychosomatische  
Symptome und Burnout steigen von Gruppe zu Gruppe an. Gruppe 4 weist einen Mittelwert von 6,55 auf der Skala für psycho-
somatische Symptome auf (0,78 Standardeinheiten über dem Durchschnitt). Und die Burnout-Skala ist mit einem Mittelwert 
von 7,64 bereits 1,3 Standardeinheiten über dem Durchschnitt. Interessant ist, dass in den stärker belasteten Gruppen mehr 
Personen, die schon lange in vergleichbarer Tätigkeit sind, und mehr Angehörige der Markt- und Integrationsabteilungen zu  
finden sind. Offensichtlich führt Berufserfahrung nicht automatisch zu mehr Gelassenheit im Umgang mit den Kunden.

Zweitens: Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die Emotionen kontrollieren, sind nicht weniger von Übergriffen betroffen als 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die ihre Emotionen ausleben. Vielmehr sind gerade Beschäftigte mit einer hohen wahr-
genommen Anforderung, Gefühle zu verbergen bei gleichzeitig hohem Belastungsempfinden besonders von aggressiven und 
verweigernden Kunden betroffen. Ein Zeichen dafür, dass die Emotionskontrolle nicht mehr gelingt. Dies sind aber auch die 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit den längsten Verweilzeiten im Beruf. Wenn sie sich aber dadurch auszeichnen, dass sie 
ihre Emotionen nicht mehr ausreichend kontrollieren können, liegt es ebenso nahe, dass sie in schwierigen Situationen selbst 
ungewollt zu einer Eskalation beitragen. Das höhere Übergriffsrisiko wäre also eine Folge der emotionalen Dissonanz und Über-
forderung, die kontinuierlich über die Gruppen zunimmt. 

Entscheidend ist, dass eine fortgesetzte Überforderung in Form emotionaler Dissonanz zu einer Risikoakkumulation für die 
Gesundheit der Betroffenen führt. Eine ausreichende Emotionskontrolle gelingt nur sehr wenigen Personen. Gruppe 3 umfasst 
nur 12 % der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Diese Gruppe weist zwar kein erhöhtes Risiko für Übergriffe, aber erhöhte Werte 
bei den psychosomatischen und Burnout-Symptomen auf. Gruppe 2 (25 %) weist bereits erhöhte Werte beim Burnout auf, wenn 
auch die anderen Parameter noch im unbedenklichen Bereich liegen. Weitgehend unberührt von dieser Problematik sind dage-
gen 35 % der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die keinerlei Risiko aufweisen. Dies sind aber diejenigen Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter, die ihre Tätigkeit noch nicht so lange ausüben. 

Fazit: Die Kontrolle von Emotionen dient in JobCentern nicht nur der Erstellung des Produkts Dienstleistung als solches, sie hat 
auch die Funktion des Schutzes vor Übergriffen. Doch häufig missglückt die Emotionskontrolle und stellt dann ein hohes Risiko 
für Übergriffe dar. Zum Schutz der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter muss der Arbeitgeber die Rahmenbedingungen der Tätig-
keit so gestalten, dass ein wirksames Emotionsmanagement möglich ist. Dazu gehört eine klare Geschäftspolitik, einschließ-
lich des Rollenbildes der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter (Verwaltungs- und Betreuungstätigkeit) sowie die Auswahl geeigne-
ten Personals und dessen Schulung (vgl. Manz und Hetmeier, 2010).
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Zum besseren Verständnis der Ergebnisse werden zunächst die Systematik des Fragebogens und die wichtigsten statistischen 
Begriffe erläutert. Als Beispiel dient der COPSOQ-Fragebogen (Copenhagen Psychosocial Questionnaire). Mit diesem Instru-
ment werden die Belastungen durch die Arbeit erfasst. Die Fragen werden durch Ankreuzen in einer fünfstelligen Tabelle beant-
wortet. Jeder Antwortstufe wird ein Wert zugeordnet. Bei der Auswertung werden die Punkte aller Fragen dieser Unterkategorie 
aus allen Fragebogen zusammengezählt. Daraus wird der Durchschnittswert, der Mittelwert für das Unterthema „Quantitative 
Anforderungen“ errechnet. In einem weiteren Schritt wird dieser Durchschnittswert mit einem statistischen Verfahren trans-
formiert, sodass am Ende Punktwerte zwischen 10 und 100 herauskommen können. Dieser Durchschnittswert wird dann ver-
glichen mit der Norm.

Ein Mittelwert kann auf verschiedene Weise entstehen: Hat man beispielsweise vier Antworten mit dem Wert 50, ergibt das 
einen Mittelwert von 50 (Rechnung: 50 + 50 + 50 + 50 = 200, geteilt durch vier). Aber auch zwei Antworten mit Null Punkten und 
zwei mit 100 Punkten ergibt im Durchschnitt 50 (Rechnung: 0 + 0 + 100 + 100 = 200, geteilt durch vier). Im ersten Beispiel waren 
die Antworten alle sehr ähnlich. Im zweiten Beispiel unterscheiden sich die oberen und unteren Werte extrem. Deswegen ist 
noch ein Maß wichtig: die Standardabweichung. Sie gibt an, wie stark die einzelnen Antworten vom Mittelwert abweichen, also, 
wie stark sie sich voneinander unterscheiden. Eine große Standardabweichung bedeutet große Unterschiede in den Antworten, 
eine kleine Abweichung bedeutet geringe Unterschiede.

Alle Unterthemen des COPSOQ-Fragebogens sind so geeicht, also normiert, dass der Mittelwert bei 50 Punkten liegt. Eine Stan-
dardabweichung beträgt 10 Punkte. Innerhalb einer Standardabweichung nach oben oder nach unten vom Mittelwert liegen 
68,2 % aller Fälle. Das heißt: 68,2 % der Menschen haben Werte zwischen 40 und 60 im Fragebogen. Die Abbildung 27 verdeut-
licht diesen Zusammenhang.
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Dazu ein Beispiel: Der Mittelwert eines IQ-Tests liegt bei 100, die Standardabweichung bei 15. 68,3 % der Testpersonen haben 
also einen Wert von 85 bis 115 (100 +/−1 Standardabweichung). 95,5 % der Werte der Befragung liegen im Bereich von 70 bis 
130. Das bedeutet für die Praxis: Von 100 Menschen haben gut 95 Menschen einen IQ-Wert zwischen 70 und 130. Nur 2,5 %  
haben einen höheren oder einen niedrigeren Wert.

Für das COPSOQ-Beispiel (Mittelwert = 50, Standardabweichung = 10) bedeutet das: In der Vergleichsgruppe für das JobCenter 
liegen 68,3 % der Menschen zwischen 40 und 60. Liegen die Werte außerhalb von 40 und 60 kann von einem starken, bedeu-
tenden Zusammenhang ausgegangen werden. Im „abba“-Projekt wird davon ausgegangen, dass schon Werte ab 45 und 55 
(eine halbe Standardabweichung) in der Auswertung berücksichtigt werden müssen. Der Grund: Bereits in diesem Bereich kön-
nen die Belastungen für die Betroffenen starke Auswirkungen haben. In Abbildung 28 sind die Grenzwerte noch einmal bildlich 
dargestellt. Rote Werte bedeuten: die Menschen geben an, extrem belastet zu sein. Dringender Handlungsbedarf ist angezeigt. 
Gelbe Werte bedeuten: die Menschen sind belastet und benötigen mittelfristig Entlastung.

Die Fragebögen BHD (Stress, Burnout) und KÖPS (körperliche und psychische Symptome) sind so geeicht, das der Mittelwert 
fünf beträgt. Die Standardabweichung ist zwei. Der kritische Bereich beginnt also bei vier beziehungsweise bei sechs, einer 
halben Standardabweichung. Bereits in diesem Bereich, können Belastungen für Betroffene deutliche Auswirkungen haben.

Abbildung 36: 
Ampelmodell
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