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Der Polizeieinsatz aus Sicht der Opfer

Resultate der Ziircher Befragungen

LOEWE-BAUR MIRJAM , CAVELTI LADINA®
UND SCHWARZENEGGER CHRISTIAN

Inhaltsverzeichnis
ZUSAMMENTASSUNE ...eoivveiirieeiienie et e et e eeae e sae e s aeesaeessaaeesanee 189
FREBUIING s cumenmnsmessmmnmossnmvamsasiss sErs v KEe S L R T TR TR Y S BN SRS SRS AR 190
L EINICIUNG ..ottt 191
I, ForsehunasibBihblivk . cosmemmmnmmsusammesmmeesssmmssms 192
L. IEmalena s s s s S 192
2. SCRWEIZ vttt e 196
III.  Zircher Befragungen ..........cccccceviiiiiiiiiiiiiciiiiieeieneeseeeee e, 198
L. Methedolopit. . onmmmeummenmmoas R —— 198
2. Zufriedenheit und Qualititsaspekte im Uberblick.................... 200
3. Verkehrsunfallbeteiligte — ausgewihlte Resultate.................... 201
4.  Opfer von Einbruchdiebstihlen — ausgewihlte Resultate......... 206
5.  Opfer von Gewaltdelikten — ausgewihlte Resultate.................. 209
IMG  BRTUE caniiunssmviin somnmstanininnss i s A 3 AR SRR 55 211
L AT VBT ZCTE TS sevuionvicnnas s s massa s ar s soi s A s o 90H 5 S SRS AR RN 213
Zusammenfassung

Die Bediirfnisse der Opfer riickten erst in den 1980er-Jahren in den
Interessensbereich der kriminologischen Forschung. Erste Untersuchun-
gen ergaben, damals iiberraschenderweise, dass die Opfer weniger zufrie-
den mit den Strafverfolgungsbehdrden waren als angenommen. Die Unzu-
friedenheit hatte mehrere Ursachen. Einerseits wurden die Opfer nur
selten iiber den Stand der Ermittlungen aufgeklédrt. Andererseits sahen sie
sich bei erneuter Konfrontation mit den Strafverfolgungsbehorden einer
sekunddren Viktimisierung ausgesetzt. Daraus wird die Komplexitit der
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nachtriglichen Kontaktaufnahme mit den Opfern deutlich: Eine Kontakt-
aufnahme der Polizei nach dem Delikt ist wohl erwiinscht, jedoch braucht
es dafiir gerade bei Delikten gegen die physische, sexuelle oder psychi-
sche Integritit viel Fingerspitzengefiihl, um eine sekunddre Viktimisie-
rung zu vermeiden.

Durch die periodischen Befragungen der Kantonspolizei Ziirich wer-
den angewandte kriminologische Kenntnisse gewonnen und fiir die prak-
tische Polizeiarbeit nutzbar gemacht. Ziel ist es, die Zufriedenheit von
Opfern von Einbruchdiebstdhlen, Gewaltdelikten sowie Beteiligten an
Verkehrsunfillen mit dem Kontakt zur Polizei zu erfassen und Faktoren
zu erkennen, welche die Zufriedenheit beeinflussen. Wihrend sich bei
Verkehrsunfillen insbesondere eine kurze Interventionszeit als zufrieden-
heitssteigernd erweist, spielen bei Einbruchdiebstdhlen und Gewaltdelik-
ten psychologische Faktoren eine wichtigere Rolle. Die Aufkldrung tiber
das weitere polizeiliche Vorgehen, die Nennung einer polizeilichen An-
sprechperson fiir Riickfragen sowie das Aushéndigen von Informationen
und Empfehlungen unterstiitzen die Opfer bei der Bewiltigung des Er-
lebten.

Résumé

Ce n’est que dans les années 1980 que la recherche criminologique a com-
mencé a s’intéresser aux besoins des victimes. Les criminologues avaient
alors été surpris de constater que les victimes €taient moins satisfaites des
autorités de poursuite pénale que ce que 1’on pensait généralement. Il y avait
plusieurs raisons a ce mécontentement. Tout d’abord, les victimes n’étaient
que rarement tenues au courant de I’avancement de la procédure. Ensuite, les
victimes voyaient dans leur confrontation aux autorités une seconde victi-
misation. Cela illustre toute la complexité du probléme : si les victimes
souhaitent €tre en contact avec les autorités apres avoir subi un délit, celles-ci
doivent faire preuve de beaucoup de tact pour éviter une victimisation
secondaire, surtout dans le cas de délits contre I’intégrité physique, psychique
ou sexuelle.

Un sondage périodique a la police cantonale de Zurich permet d’acquérir
des connaissances dans le domaine et d’informer le travail quotidien de la
police. Le but est de saisir la satisfaction des victimes de cambriolages et de
délits de violence, ainsi que des personnes impliquées dans des accidents de
la route, et d’identifier les facteurs qui influent sur leur satisfaction. Alors que,
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lors d’accidents de la route, la vitesse d’intervention semble jouer un role
crucial, des facteurs psychologiques sont plus importants pour les victimes de
cambriolages et de délits violents. Ainsi, étre tenu informé de la suite de la
procédure, avoir une personne de contact en cas de questions, et obtenir des
informations et des conseils pour la suite, semble aider les victimes a surmon-
ter I’épreuve de la victimisation.

L. Einleitung

Bei der Polizeiarbeit geht es langst nicht mehr einzig um die Aufkldrung von
Straftaten. Verantwortung fir die Sicherheit der Bevolkerung zu tibernehmen,
bedeutet weitaus mehr. Der Priaventionsarbeit und der Opfernachbetreuung
kommt eine immer wichtigere Rolle zu. Empirische Befunde zeigen, dass mit
der polizeilichen Tatigkeit zufriedene Opfer das Geschehene besser verar-
beiten als unzufriedene Personen (Herman, 2003; Kunst, Popelier, & Vare-
kamp, 2015). Zudem kooperieren zufriedene Opfer besser mit den Straf-
verfolgungsbehérden und kénnen so hdufig einen wesentlichen Beitrag zur
Aufkldrung einer Straftat leisten (Hickman & Simpson, 2003; Shapland,
Willmore, & Duff, 1985).

Nicht zu unterschétzen ist auch die Funktion von Opfern als Multipli-
katoren in der Bevolkerung — die gemachten Erfahrungen beeinflussen die
Einstellung des Umfeldes zur und das Vertrauen in die Polizei (National
Research Council, 2004). Gerade vor dem Hintergrund von zahlreichen
terroristisch-motivierten Attentaten, sich radikalisierenden Personen und
politischen Unruhen ist das Vertrauen in die Polizei zur Stérkung des sub-
jektiven Sicherheitsgefiihls wichtig (Albrecht, 2007). Die Qualitit des
Kontaktes mit der Polizei hat demnach weitreichende Folgen.

Um in Erfahrung zu bringen, wie zufrieden Personen mit der Tatigkeit
der Polizei sind, fiihrt die Kantonspolizei Ziirich jéhrlich alternierend Be-
fragungen von Verkehrsunfallbeteiligten, Opfern' von Einbruchdiebstéh-
len bzw. Einbruchdiebstahlversuchen? und Opfern von Gewaltdelikten

Der Begrift Opfer ist im kriminologischen Sinn weiter gefasst als im juristischen
Sinn. Wihrend er in der Rechtswissenschaft fiir Personen reserviert ist, die in ihrer
koérperlichen, psychischen oder sexuellen Integritit beeintrichtigt worden sind (Art. 1
Abs. 1 OHG), werden in der Kriminologie auch Personen beriicksichtigt, die beziig-
lich ihres Vermdgens geschddigt wurden (Clages, 2015). Im vorliegenden Beitrag
wird der kriminologische Opferbegriff verwendet.

Nachfolgend wird der Einfachheit halber nur von Einbruchdiebstahl gesprochen.
Versuche sind jeweils miteingeschlossen.
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durch. Diese Felder stellen drei grosse Tétigkeitsbereiche der Frontpolizei
dar.? Bevor eine Auswahl der Befragungsresultate aus dem Kanton Ziirich
prisentiert wird, erfolgt ein Uberblick iiber die internationalen und natio-
nalen Resultate im Bereich der polizeilichen Einstellungsforschung.

IL. Forschungsiiberblick
1. International

Die Anfinge der Einstellungsforschung im Bereich der Polizeiarbeit sind
in den USA in den 1930er Jahren zu verorten. Bellman (1935) entwickelte
eine Skala zur Beurteilung der Polizei durch die Bevdélkerung, welche
kurz danach von Parratt (1938) weiterentwickelt wurde. Ausschlaggebend
war die Beobachtung, dass die Bevilkerung wenig tiber die Polizei wusste
und gleichzeitig Kritik an ihr iibte. Ziel der Bewertungsskala war es, die
Polizeiarbeit transparent zu machen und die Einhaltung von Qualitéts-
standards zu iiberpriifen.

In den folgenden Jahrzehnten fand die polizeiliche Einstellungsfor-
schung jedoch kaum Beachtung — erst mit einem Review-Artikel von De-
cker (1981), welcher Forschungsliicken und methodische Problematiken
bestehender Studien aufzeigte, stieg das Interesse an. In der Folge wurden
in zahlreichen Landern Studien durchgefiihrt, welche den Zusammenhang
zwischen individuellen Variablen (z.B. Alter, sozioSkonomischer Status)
sowie kontextabhingigen Variablen (z.B. Kriminalitdtsrate, Viktimisie-
rung) und der Einstellung zur Polizei untersuchten. Aus dieser Forschung
gehen nur sehr wenige Variablen hervor, welche einen stabilen Zusam-
menhang mit der Einstellung zur Polizei aufweisen — der personliche Kon-
takt mit der Polizei ist jedoch eine davon.* Opfer, sowohl von Eigentums-
als auch Gewaltdelikten, beurteilen die Polizei schlechter als Nicht-Opfer,
wobei die Bewertung durch Opfer von Gewaltdelikten besonders negativ
ausfillt (z.B. Aviv, 2014; O'Connor, 2008; Schwarzenegger, 1992). Dies

3 Hittp://www.kapo.zh.ch/internet/sicherheitsdirektion/kapo/de/ueber uns/zahlen fakten.
html.

4 In ihrem Review-Artikel beriicksichtigten Brown and Reed (2002) iiber 100 Studien.
Neben dem Kontakt mit der Polizei erwiesen sich lediglich drei weitere Variablen als
stabile Einflussfaktoren: Alter, Wohngegend und ethnische Herkunft. Jiingere, in &r-
meren Gegenden wohnende und dunkelhdutige Personen beurteilen die Polizei
schlechter als dltere, in besser gestellten Gegenden wohnende sowie weisshiutige Per-
sonen.
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diirfte mit der erh6hten Beeintrdchtigung der physischen, sexuellen und
psychischen Integritit dieser Opfer zu tun haben (Brown & Reed, 2002).

Ab den 1980er Jahren wurde nicht nur vermehrt polizeiliche Einstel-
lungsforschung auf der Ebene der gesamten Bevolkerung betrieben, son-
dern auch die Meinung der Opfer riickte ins Interesse. Erste Befragungen
von Opfern zu ihrer Zufriedenheit mit der Polizei ergaben damals iiberra-
schenderweise, dass eine grossere Unzufriedenheit herrschte als ange-
nommen (Elias, 1983; Knudten, Meade, Knudten, & Doerner, 1977). Es
wurde deutlich, dass nicht nur eine Bewertung dariiber stattfindet, was die
Polizei tut, sondern auch, wie sie sich dabei verhilt. Die Resultate deckten
insbesondere die Problematik einer sekundiiren Viktimisierung’, ausgelost
durch die polizeilichen Ermittlungsarbeiten, auf. Inzwischen weiss man,
dass sich wiederholte Befragungen und lange Verfahren, vor allem bei
Sexualdelikten, negativ auf das Wohlbefinden und den Bewiltigungspro-
zess auswirken konnen (Volbert, 2008). Auch beklagten die Opfer, unzu-
reichend tiber rechtliche Abldufe und den weiteren Verlauf des Verfahrens
informiert worden zu sein (Shapland et al., 1985). Dass dieser Informati-
onsfluss die Einstellung von Opfern zur Polizei beeinflusst, war damals
eine vollig neue Erkenntnis. Man ging davon aus, dass die Zufriedenheit
mit der Polizei einzig vom Resultat der Strafverfolgung abhingig ist —
also beispielsweise, ob ein Titer gefasst werden konnte, ob er verurteilt
wurde oder ob er gestindig war (Lind & Tyler, 1988). Dieser Ansatz der
rationalen Entscheidungen hatte sich in mehreren Disziplinen etabliert:
Rationale Uberlegungen bestimmen unser Denken und Handeln (fiir eine
Ubersicht siehe Braun, 2009).

Die iiberraschenden Befunde zur Opferunzufriedenheit trugen zu einer
Verschiebung des Forschungsschwerpunktes bei: Von primidrem Interesse
war nicht mehr das Ergebnis der Strafverfolgung, sondern die Wahrneh-
mung des Kontaktes mit der Polizei wéhrend den Ermittlungen. Tyler
publizierte im Jahr 1988 seinen bekannten Artikel, fiir welchen er 652
Interviews mit Biirgerinnen und Biirgern fiihrte, die vor kurzem Kontakt
mit der Polizei und mit Gerichten hatten. Er fand, dass die wahrgenom-
mene Fairness der Polizei (bzw. der Gerichte) wihrend dem Verfahren
einen starkeren Einfluss auf die Zufriedenheit mit der Polizei hatte, als das
Ergebnis der Strafverfolgung. In diesem Zusammenhang gewann das ur-
spriinglich sozialpsychologische Konzept der prozeduralen Gerechtigkeit

> Unter sekundirer Viktimisierung ist die ,,Verschirfung des priméiren Opferwerdens

durch Fehlreaktionen des sozialen Nahraums des Opfers und der Instanzen der for-
mellen Sozialkontrolle* zu vestehen (Schneider, 1979, p. 16).
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in der Opferforschung an Bedeutung (Tyler, 1988). Tyler (2000) definier-
te vier Komponenten der prozeduralen Gerechtigkeit: Neutralitit, Ver-
trauen, Respekt und Gehor (siehe Tabelle 1).

Tabelle 1: Komponenten der prozeduralen Gerechtigkeit nach Tyler (2000).

Komponenten® Bedeutung

Wie trifft die Polizei Entscheidungen?

— Inwiefern wird die Polizei als ehrlich und
Neutralitét unparteiisch wahrgenommen?
— Werden Entscheidungen objektiv getroffen?

— Inwiefern fliessen eigene Interessen der Polizei in
Entscheidungen ein?

— Wie handelt die Polizei innerhalb ihres Ermes-
sensspielraumes?

Vertrauen

Wie behandelt die Polizei die Opfer?

Respek — Fihlen sich die Opfer mit Respekt und wiirde
espekt behandelt?

— Werden die Informationen von Opfern bei der
Gehor Probleml6sung beriicksichtigt?
—  Diirfen Opfer ihren Standpunkt kundtun?

Der Zusammenhang zwischen wahrgenommener prozeduraler Gerech-
tigkeit und Zufriedenheit mit der Polizei ist empirisch gut belegt (Bradford,
Jackson, & Stanko, 2009; Gau, 2010). Allerdings fillt es schwer, einzelne
Facetten der prozeduralen Gerechtigkeit zu definieren und messbar zu ma-
chen (Kunst et al., 2015; Laxminarayan, Bosmans, Porter, & Sosa, 2013; van
Camp & Wemmers, 2013). Aus den vier Komponenten und ihren Beschrei-
bungen (siche Tabelle 1) geht hervor, dass diese keineswegs trennscharf sind.
Im Rahmen des European Social Surveys, welcher alle zwei Jahre durchge-
fiihrt wird, wurde die prozedurale Gerechtigkeit im Jahr 2010 iiber drei Fra-
gen abgedeckt. Dabei wurde erfragt, ob die Polizei die Menschen respektvoll
behandelt, faire Entscheidungen trifft und diese sowie die daraus resultieren-

®  Die vier Komponenten wurden durch die Autorenschaft aus dem Englischen iiber-

setzt.
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den polizeilichen Handlungen auch erkldrt.” Aus der Betrachtung unter-
schiedlicher Studien wird deutlich, wie vielschichtig das Konstrukt der pro-
zeduralen Gerechtigkeit ist und dass eine Definition im engeren Sinne weder
sinnvoll noch méglich ist.

Die prozedurale Gerechtigkeit ist wohl eine wichtige, jedoch nicht die
einzige Einflussvariable der Zufriedenheit mit der polizeilichen Arbeit.
Vielmehr spielen eine Reihe anderer Faktoren, wie beispielsweise die
Deliktart, eine Rolle. In vielen Studien wird die Zufriedenheit mit dem
polizeilichen Kontakt erfragt, ohne nach Deliktart zu differenzieren
(Laxminarayan et al., 2013). Dies wire jedoch wichtig, da beispielsweise
ein Opfer eines Sexualdeliktes andere Bediirfnisse als ein Opfer eines
Einbruchdiebstahls hat und die Polizei entsprechend nach unterschiedli-
chen Kriterien bewerten wird.

Ergebnisorientierte Faktoren, also beispielsweise ob die Téterschaft
gefasst wurde oder ob die Versicherung den Schaden {ibernimmt, sind
Opfern von Vermodgensdelikten anteilsméssig wichtiger als prozessorien-
tierte Faktoren, wiahrend dies bei Opfern von Gewaltdelikten umgekehrt
ist (Laxminarayan et al., 2013). Ergebnisorientierte Faktoren diirfen dem-
nach in der Forschung nicht ausgeblendet werden.

Auch personenbezogene Variablen wie das Geschlecht, das Alter?®
oder die vor dem Kontakt vorhandene Einstellung zur Polizei konnen ei-
nen Einfluss auf die Bewertung haben. Dabei scheinen vorherig negative
Einstellungen einen grésseren Einfluss auf die spitere Bewertung zu ha-
ben als vorherig positive Einstellungen. Eine Studie in England und Wales
zeigt, dass eine vorherig negative Einstellung zu einer negativen Erfah-
rung mit dem polizeilichen Kontakt fiihrt, wihrend eine vorherig positive
Einstellung nicht zwingend in einem positiv wahrgenommenen Polizei-
kontakt miinden muss (Myhill & Bradford, 2012). Die beispielhaft skiz-
zierten Resultate legen nahe, dass delikt-, personen- und kontextbezogene
Variablen in kiinftigen Studien unbedingt kontrolliert werden sollten, um
die Wirkungszusammenhinge besser zu verstehen.

E
8

Http://www.europeansocialsurvey.org/data/.
Tendenziell bewerten weibliche und &ltere Personen die Polizei positiver als méannli-
che und jiingere Personen (Staubli, 2015).
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2. Schweiz

In der Schweiz wird der Polizei als Institution ein hohes Vertrauen
entgegengebracht, obwohl bei der Institutionenforschung die Polizei eher
vernachldssigt wird (Staubli, 2016). Das Vertrauen einer Gesellschaft in
eine staatliche Institution kann einerseits auf die Zufriedenheit bzw.
Unzufriedenheit mit der Leistung dieser Institution hinweisen, anderer-
seits kann es langfristig etwas iliber die Legitimation und Akzeptanz der
Institution in der Gesellschaft aussagen (Szvircsev Tresch et al., 2016).
Das Vertrauen der Schweizer Bevilkerung in ausgewéhlte Institutionen
und Behorden wird seit 1995 in der jdhrlichen Studie «Sicherheit» der
Militdrakademie an der ETH Ziirich in Zusammenarbeit mit dem Center
for Security Studies der ETH Ziirich untersucht und analysiert. Die
telefonische Befragung einer reprisentativen Stichprobe fand im Januar
2016 in allen Sprachregionen der Schweiz bei 1°211 Stimmbiirgern statt
(Szvircsev Tresch et al., 2016). Neben dem Vertrauen in die Polizei wurde
dabei auch das Vertrauen in die Armee, den Bundesrat, die Gerichte, die
Medien, das Schweizer Parlament, die politischen Parteien und die
Schweizer Wirtschaft gemessen. Auf einer Skala von 1 = «kein Ver-
trauen» bis 10 = «volles Vertrauen» konnten die Befragten ihr Vertrauen
in Institutionen und Behorden angeben. Dabei lag das Vertrauen bei der
Stichprobe fiir das Jahr 2016 bei allen Institutionen und Behdorden iiber
dem Durchschnitt der Jahre 2007 bis 2016. Zudem zeigte sich seit 2013
iber alle Behorden und Institutionen ein durchschnittlicher Vertrauens-
gewinn. Neben den Gerichten und der Armee hat die Polizei von 2015 auf
2016 signifikant an Vertrauen in der Bevolkerung gewonnen und wies von
allen Behdrden und Institutionen den hochsten Mittelwert auf (7.9),
gefolgt von den Gerichten (7.3) und dem Bundesrat (7.0). Gemiiss
Szvircsev Tresch et al. (2016) bedeutet dies, dass 2016 die Leistung wie
auch die Legimitation der Polizei gegen aussen gestiegen ist. Folglich
geniesst die Polizei in der Schweiz ein hohes Vertrauen, welches iiber die
Jahre kontinuierlich zugenommen hat (Staubli, 2016; Szvircsev Tresch et
al., 2016).

Im Rahmen der schweizerischen Sicherheitsbefragung 2015 wurden in
fiinf Kantonen (Bern, Ziirich, St. Gallen, Neuenburg und Waadt) ca. 2°000
Personen zu ihrer Opfererfahrung, ihren Einstellungen zu o6ffentlichen
Institutionen und zum Sicherheitsgefiihl befragt (Biberstein, Killias,
Walser, ladanza, & Pfammatter, 2016). Neben dem Anzeigeverhalten (ob
die Betroffenen den jeweiligen Vorfall bei der Polizei angezeigt haben)
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wurden auch Fragen zur Zufriedenheit mit der Polizei gestellt. Die Zufrie-
denheit mit der Polizei (nach einer erfolgten Anzeige) lag 2015 fiir die
verschiedenen Delikte zwischen 33.7% fiir Verbraucherschwindel® und
77.5% fiir sexuelle Vorfille. Personen, welche ein Delikt angezeigt haben,
sind insgesamt mit der darauf folgenden Arbeit der Polizei zufrieden. Die
Studienleiter kommen dann auch zum Schluss, dass die Zufriedenheit mit
der Arbeit der Polizei (in Voraussetzung einer Anzeige) auf hohem Ni-
veau stabil ist (Biberstein et al., 2016).

Die Zufriedenheit mit der Polizei war auch in einer aktuellen prospektiven
Studie iiber polizeiliche und strafrechtliche Massnahmen gegen hiusliche
Gewalt Gegenstand der Untersuchung (Ott & Schwarzenegger, in Druck).
Dabei wurde unter anderem eine quantitative Opferbefragung an einer
repriasentativen Stichprobe von Betroffenen héduslicher Gewalt, die eine
polizeiliche Schutzverfiigung nach dem Gewaltschutzgesetz des Kantons
Ziirich (GSG) zur Folge hatten, durchgefiihrt. Die Befragungen erfolgten
zu zwel Zeitpunkten, jeweils vier und zwolf Monate nach Beginn der
GSG-Massnahme, wobei es neben der Erfassung erneuter Gewalttitigkeit
der Tatperson auch um die Wahmehmung der Opfer zur polizeilichen und
strafrechtlichen Intervention und um den Kontakt zwischen Opfer und
Tatperson zu unterschiedlichen Zeitpunkten ging (Ott & Schwarzenegger,
in Druck). Bei den Fragen zur und iiber die Polizei zeigte sich, dass die
befragten Opfer in Bezug auf den Umgang der Polizei mit dem Vorfall der
hauslichen Gewalt insgesamt sehr zufrieden waren. 82% haben auf einer
Skala von 1 = «Nein, iiberhaupt nicht» bis 10 = «Ja, voll und ganz» posi-
tive Zufriedenheitswerte (auf der Skala zusammengefasste Antwortoptio-
nen von 6-10) angegeben. 92% der Opfer verstanden die Informationen
der Polizei «eher gut» bis «sehr gut» und 85% bewerteten die Qualitét der
Information als «eher gut» bis «sehr guty. Die Aufkliarung tiber die Rechte
und die Hoflichkeit der Polizei wurden mit 91% resp. 87% mit «eher gut»
bis «sehr gut» bewertet (Antwortskala jeweils 1 bis 6; 1-3 zusammenge-
fasst zu negativen, 4-6 zu positiven Antworten). Auf die Frage, ob die
Opfer das Gefiihl hatten, dass die Polizei ihnen helfen mochte, antworte-
ten 87% positiv darauf (mit «eher» bis «sehr das Gefiihl»). Das Vertrauen
in die Polizei erreichte etwas weniger, aber immer noch sehr hohe Werte,
87% der Opfer gaben an, sie vertrauen der Polizei «eher stark» bis «sehr
stark» (Ott & Schwarzenegger, in Druck).

Beim Einkauf hinsichtlich der Menge oder Qualitit der Ware oder der Leistung betro-

gen werden.
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I1I. Ziircher Befragungen
1. Methodologie
a) Erhebung und Stichprobe

Seit dem Jahr 2002 fiihrt die Kantonspolizei Ziirich jdhrlich alternierend
Zufriedenheitsbefragungen bei Verkehrsunfallbeteiligten, Opfern von
Einbruchdiebstihlen und Opfern von Gewaltdelikten durch. Der Erhe-
bungszeitraum betrifft jeweils einige Monate des Jahres.!® Nach Ab-
schluss der Ermittlungen beziehungsweise nach der Aufnahme des Ver-
kehrsunfalls werden die Personen brieflich kontaktiert und gebeten, an der
Befragung teilzunehmen. Aus administrativen Griinden werden nur
Personen beriicksichtigt, welche sich mit der Polizei auf Deutsch verstén-
digen koénnen.

Die Anzahl retournierter auswertbarer Fragebogen und die Riicklauf-
quote variieren nach Tétigkeitsbereich und nach Jahr (sieche Tabelle 2).
Befragungen bei Betroffenen von Gewaltdelikten brachten mit 40%—45%
die geringste Riicklaufquote hervor, wihrend Betroffene von Einbruch-
diebstdhlen am hdufigsten bereit waren, an der Befragung teilzunehmen
(Riicklauf von 62%-70%). Der Riicklauf von Verkehrsunfallbeteiligten
lag mit 51%—-59% im Mittelbereich. Die Unterschiede sind damit zu be-
griinden, dass Opfer von Gewaltdelikten meist stirker in ihrer physischen
und psychischen Integritit verletzt werden als Opfer von Einbruchdieb-
stdhlen beziehungsweise Verkehrsunfallbeteiligte und somit auch weniger
bereit sind, sich erneut mit dem Geschehenen zu beschiftigen. Insgesamt
konnen diese Riicklaufquoten im Vergleich zu anderen sozialwissen-
schaftlichen Studien als gut bezeichnet werden.

10 Damit die Stichprobe geniigend gross ist, wird der Erhebungszeitraum entsprechend

der Haufigkeit der Ereignisse angepasst. Fiir die am seltensten vorkommenden Ge-
waltdelikte wird jeweils ein Zeitraum von 6 bis 7 Monaten festgelegt, fiir die etwas
h#ufiger vorkommenden Einbriiche ein Zeitraum von 5 bis 6 Monaten und fiir die am
héufigsten vorkommenden Verkehrsunfille ein Zeitraum von 3 bis 5 Monaten.
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Tabelle 2: Stichprobe und Riicklauf der Zufriedenheitsbefragungen.

Riicklauf
Titigkeitsbereich N %
Verkehrsunfille ! 491-1151 51 %-59 %
Einbruchdiebstihle 477-1743 62 %70 %
Gewaltdelikte " 261450 40 %45 %

b) Fragebogen und Auswertung

Der etwa dreiseitige Fragebogen wurde bisher postalisch mit einem
Riicksendecouvert durch die Kantonspolizei Ziirich verschickt. Anders als
in anderen klassischen Befragungsgebieten (z.B. im Bereich der Marktfor-
schung), liegen nur selten E-Mail Adressen der betroffenen Personen vor,
was den Zugang zu einer Online-Befragung erschwert. Im Jahr 2017 wird
jedoch erstmals der Versuch unternommen, den Befragten postalisch
einen Link mit Zugangscode zu einer Online-Befragung zuzustellen. Der
Vorteil dieser Methode betrifft insbesondere den geringeren Zeitaufwand
und die geringere Fehleranfilligkeit bei der manuellen Ubertragung der
Antworten. Die Auswirkung auf die Riicklaufquote bleibt abzuwarten.

Der Fragebogen besteht mehrheitlich aus Fragen im geschlossenen
Antwortformat (die Antwortkategorien werden vorgegeben). Einige weni-
ge Fragen lassen den Teilnehmenden jedoch die Mdoglichkeit, Anmerkun-
gen zu platzieren oder gewisse Antworten zu prézisieren beziehungsweise
zu erldutern.

Im Zentrum des Interesses steht die Zufriedenheit mit der Arbeit der
Kantonspolizei Ziirich. Entsprechend bilden Fragen, welche auf die Ge-
samtzufriedenheit aber auch einzelne Qualitdtsaspekte abzielen (bei-
spielsweise die Bewertung der fachlichen Kompetenz und des personli-
chen Verhaltens der Polizisten), den Kern der Befragung. Weiter werden
tatigkeitsbereichsabhéingige situative oder personenspezifische Kompo-
nenten erfragt, welche die Einschidtzung der polizeilichen Arbeit beein-

1" Befragungen in den Jahren 2003, 2006, 2010, 2013, 2016.
12 Befragungen in den Jahren 2002, 2005, 2009, 2012, 2015.
13" Befragungen in den Jahren 2004, 2008, 2011, 2014.
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flussen konnten. Ein Teil der Fragen wird bewusst wiederkehrend gestellt,
damit allfillige Verdnderungen zufriedenheitsrelevanter Aspekte iiber die
Jahre festgestellt und entsprechende Massnahmen eingeleitet werden kon-
nen. Zusdtzlich werden variierende Fragen gestellt. Damit ist es moglich,
Schwerpunktthemen zu setzen und so beispielsweise auf aktuelle Ent-
wicklungen beziiglich Kriminalititsentwicklung oder polizeilicher Praxis
zu reagieren. Die Anpassung des Fragebogens, die Auswertung und die
Berichterstattung erfolgen jeweils durch das Kriminologische Institut der
Universitit Ziirich.'* Nachfolgend wird zuerst ein vergleichender Uber-
blick tiber die Zufriedenheitswerte in den einzelnen Titigkeitsgebieten
gegeben, um in einem zweiten Schritt ausgewdhlte Resultate zu den ein-
zelnen Tatigkeitsgebieten zu présentieren.

2 Zufriedenheit und Qualititsaspekte im Uberblick

Sowohl die Gesamtzufriedenheit’” als auch die beiden zentralen
Qualitdtsmerkmale, die Beurteilung der fachlichen Kompetenz'® und des
personlichen Verhaltens!”, fallen in allen Tétigkeitsbereichen hoch aus
(Mittelwerte zwischen 4.8 und 5.3 auf einer Bewertungsskala von 1 bis 6).
Da sich die Bewertung konstant auf hohem Niveau bewegt, werden in
Abbildung 1 nur die Daten der jeweils letzten Befragung dargestellt
(Cavelti, Loewe-Baur & Schwarzenegger, 2016; Schwarzenegger, Fisch-
bacher & Loewe-Baur, 2015; Wickerlig, Loewe-Baur & Schwarzenegger,
2017). Die Resultate deuten insgesamt darauf hin, dass die Tatigkeit der
Kantonspolizei liber die Jahre stabil als positiv wahrgenommen wird.
Diese Resultate decken sich mit der Beurteilung durch die allgemeine
Bevdlkerung, welche noch nicht zwingend Kontakt mit der Polizei hatte.

14
15

Vor dem Jahr 2012 war ein anderes Hochschulinstitut zustandig.

Frage: Sind Sie mit der Tatigkeit der Kantonspolizei Ziirich in Zusammenhang mit
der Aufnahme der Straftat/des Unfalles zufrieden? Antwortoptionen: 1) sehr unzu-
frieden, 2) unzufrieden, 3) eher unzufrieden, 4) eher zufrieden, 5) zufrieden, 6) sehr
zufrieden.

Frage: Wie beurteilen Sie die Qualitdt der Betreuung durch die Kantonspolizei Ziirich
vor Ort? Fachliche Kompetenz (Professionalitit, Erste Hilfe, Bestandsaufnahme, Er-
fahrung etc.)? Antwortoptionen: 1) sehr tief, 2) tief, 3) eher tief, 4) eher hoch, 5)
hoch, 6) sehr hoch.

Frage: Wie beurteilen Sie die Qualitit der Betreuung durch die Kantonspolizei Ziirich
vor Ort? Personliches Verhalten (Umgangston, Hilfsbereitschaft, Einflihlungsvermo-
gen etc.)? Antwortoptionen: 1) sehr tief, 2) tief, 3) eher tief, 4) eher hoch, 5) hoch, 6)
sehr hoch.
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Wie weiter vorne erldutert, ist die Polizei gemédss dem Sicherheitsbericht
2016 jene Behorde, welcher die Schweizer Bevolkerung am meisten
Vertrauen entgegenbringt (Szvircsev Tresch et al., 2016).

Abbildung 1: Gesamtzufriedenheit und Qualitdtsaspekte nach Tadtigkeitsbereich
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Verkehrsunfalle 2016 (N=468) {_ Einbriche 2015 (N=782) B Gewaltdelikte 2014 (N=344)

3. Verkehrsunfallbeteiligte — ausgewiihlte Resultate
a) Interventionszeit und Zufriedenheit

Bei den Verkehrsunfallbeteiligten betrifft einer der am stirksten beob-
achteten Zusammenhinge die Interventionszeit'® und die Zufriedenheit. Je
schneller die Polizei nach Alarmierung am Unfallort eintrifft, desto zufrie-
dener sind die Unfallbeteiligten (sieche Abbildung 2). Einen Grenzwert
scheint es bei einer Interventionszeit von 15 Minuten zu geben — dauert es
langer bis die Polizei eintrifft, so sind die Unfallbeteiligten nicht nur
gesamthaft unzufriedener mit der Téatigkeit der Polizei, sondern sie
beurteilen sowohl die fachliche Kompetenz als auch das personliche
Verhalten signifikant schlechter.!” Erfreulicherweise war die Kantons-
polizei iiber die Jahre betrachtet immer hdufiger innerhalb der ersten

Frage: Wie lange dauerte es, bis die Polizei nach Verstindigung am Unfallort eintraf?
Antwortoptionen: bis 15 Minuten, bis 30 Minuten, bis eine Stunde, ldnger (bitte an-
geben).

Der Zusammenhang zwischen der Interventionszeit und den Zufriedenheitsaspekten
ist ebenfalls bei der Untersuchung von Einbruchdiebstihlen vorhanden, wenn auch
etwas schwicher ausgeprégt.
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15 Minuten vor Ort. Dies mag insbesondere auf die Erfiillung des Soll-
bestandes von Polizeibeamten im Jahr 2015 zuriickzufiihren sein.

Abbildung 2: Gesamtzufriedenheit und Qualititsaspekte nach Interventionszeit
bei Verkehrsunfdllen
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b) Kommunikation und Zufriedenheit

Im Rahmen der Befragung 2016 wurde ein besonderes Augenmerk auf die
Kommunikation zwischen den Polizeibeamten und den Unfallbeteiligten
gelegt. Empirische Befunde zeigen auf, dass die verbale und die nonver-
bale Kommunikation einen Einfluss auf die Bewertung der polizeilichen
Arbeit hat (Hermanutz, Spocker, Cal, & Maloney, 2005; Porsch & Wer-
des, 2016). Es wurden zwei Situationen untersucht, in welchen die Kom-
munikation eine besonders wichtige Rolle spielt: zum einen, wenn ein
Abschleppdienst aufgeboten werden muss, und zum anderen, wenn ein
Konflikt zwischen zwei oder mehreren Unfallbeteiligten entsteht.

151 befragte Personen gaben an, dass ihr Fahrzeug abgeschleppt wer-
den musste. Dies entspricht 38% der gesamten Stichprobe. Sofern es sich
nicht um einen Unfall auf der Autobahn handelt, kann der Unfallbeteiligte
den Abschleppdienst selber wihlen. 2

20 Aufgrund der speziellen Gegebeneheiten auf der Autobahn sind nur spezielle Dienste
zu Abschleppungen auf der Autobahn befugt.
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Die Unfallbeteiligten wurden danach gefragt, ob der Abschleppdienst
in Absprache aufgeboten wurde.?' 110 Personen gaben an, gefragt gewor-
den zu sein, ob sie eine Priferenz fiir einen Abschleppdienst hitten bezie-
hungsweise gaben an froh gewesen zu sein, dass die Polizei einen Dienst
aufbieten konnte. 41 Personen wurden jedoch nicht dariiber informiert,
dass ein Dienst aufgeboten wurde. Mittelwertvergleiche ergaben, dass in
Bezug auf die Gesamtzufriedenheit?? und die Qualitédtseinschédtzung hin-
sichtlich fachlicher® und personlicher?* Kompetenz signifikante Zusam-
menhénge bestehen: Wird der Abschleppdienst in Absprache aufgeboten,
sind die Unfallbeteiligten signifikant zufriedener mit der Polizei, als wenn
keine Absprache erfolgt (siche Abbildung 3).

Abbildung 3: Zufriedenheit und Qualitdtsaspekte nach Kommunikation beziiglich
Abschleppdienst
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Unabhingig davon, ob der Unfall auf der Autobahn oder einer ande-
ren Strasse geschieht und ob der Unfallbeteiligte selber einen Abschlepp-
dienst aufbieten kann beziehungsweise mochte oder nicht, entsteht Kom-

2l Frage: Falls Ihr Fahrzeug abgeschleppt werden musste, wurden Sie iiber die Mog-
lichkeiten informiert? Antwortoptionen: Ja, ich wurde gefragt, ob ich eine Priferenz
fiir einen bestimmten Abschleppdienst habe; Nein, ich wurde nicht informiert, der
Abschleppdienst wurde ohne Riicksprache mit mir aufgeboten; Ich wusste keinen Ab-
schleppdienst und war froh, dass die Polizei diesen organisieren konnte.

22 1(64.8)=6.3, p<0.001.

B 455.4)=4.9,p<0.001.

2 (50.1)=6.4, p <0.001.
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munikationsbedarf. Selbst wenn der Unfallbeteiligte nicht die Moglichkeit
hat selber einen Abschleppdienst aufzubieten, sollte er {iber die polizeili-
chen Entscheidungen und Handlungen informiert werden, damit er diese
nachvollziehen kann. Dies trigt zu einer positiven Einschitzung der poli-
zeilichen Tatigkeit bei.

Eine zweite Situation, in welcher sich die Kommunikation als wichtig
erwiesen hat, betrifft Konfliktsituationen zwischen den Unfallbeteiligten.
Oftmals trifft die Polizei auf Unfallbeteiligte, welche sich {iber den Un-
fallhergang oder die Schuldfrage nicht einig sind. Die Polizei hat in dieser
Situation mehrere Herausforderungen zu meistern. Die Unfallaufnahme
bedingt, dass der Unfallhergang zusammen mit den Unfallbeteiligten und
den Zeugen aufgenommen wird. Dies sollte so schnell wie moglich ge-
schehen — gerade auf der Autobahn muss die Unfallstelle rasch gerdumt
werden, damit der Verkehrsfluss nicht langer als nétig beeintrachtigt wird.

Aus der psychologischen Forschung kennt man den sogenannten
Ubertragungseffekt: Bewertungen von Personen, Situationen oder Objek-
ten werden nicht immer rational vorgenommen. Vielmehr beeinflussen
auch die Umstidnde die Bewertung (Becker-Carus & Wendt, 2017; Hussy,
2013; Myers, 2014). Auf die Bewertung der Polizeiarbeit angewendet
bedeutet dies, dass beispielsweise auch der Gefiihlszustand des Unfallbe-
teiligten vor dem Unfall, die Reaktion anderer Verkehrsteilnehmer oder
eben anderer Unfallbeteiligter auf den Unfall die Bewertung der Arbeit
der Polizei beeinflussen — dies, obwohl die genannten Faktoren direkt
nichts mit der Arbeit der Polizei zu tun haben. Umso wichtiger scheint es,
negative Umstinde in einer Unfallsituation ausfindig zu machen und Stra-
tegien zur Bewiltigung allfilliger Ubertragungseffekte zu entwickeln.

Die Unfallbeteiligten wurden in einem ersten Schritt danach gefragt,
ob nach dem Unfall ein Konflikt mit anderen Unfallbeteiligten entstanden
ist.* Gut 10% (51 Personen) bejahten dies. Mittelwertvergleiche zeigen,
dass Personen in Konfliktsituationen die Polizei signifikant schlechter
beurteilten als Personen, die sich nicht in einer Konfliktsituation befanden
(Tabelle 3).

25 Frage: Entstand nach dem Unfall ein Konflikt zwischen Thnen und anderen involvier-

ten Personen bzw. gab es Meinungsverschiedenheiten? Antwortoptionen: ja, nein.
Nachfolgend wird der Einfachheit halber nur von Konflikt gesprochen. Meinungsver-
schiedenheiten sind ebenfalls eingeschlossen.
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Tabelle 3: Konflikt und Zufriedenheitsaspekte

Konflikt
Ja Nein
n M SD n M SD
Gesamt-
zufriedenheit 26 o1 4.7 1.4 412 w1 | 1.1
glﬂgg?:nz 27 49 4.6 1.3 303 5.1 1.0
s/e;:;)aﬂl;hzegs 49 4.8 1.3 392 52 1.2

In einem zweiten Schritt wurden jene 51 Personen, die in einen Kon-
flikt involviert waren danach gefragt, wie die Polizei auf den Konflikt
reagierte. Zur Auswahl standen folgende drei Optionen:

e Der Polizist/die Polizistin urteilte nicht und nahm die Aussagen neutral
auf.

Der Polizist/die Polizistin schenkte mir mehr Glauben.

Der Polizist/die Polizistin schenkte einer anderen Person mehr Glauben.

Erfreulicherweise gab die Mehrheit der 51 Personen an, dass die Poli-
zel neutral reagierte (36 Nennungen). In lediglich 5 Fillen wurde der be-
fragten Person mehr Glauben geschenkt und in 9 Fillen einer anderen
Person.? Die kleinen Fallzahlen lassen keine Anwendung statistischer
Tests zur Uberpriifung der Signifikanz von Mittelwertunterschieden be-
ziiglich Gesamtzufriedenheit zu — rein deskriptiv ist jedoch auffallend,
dass die neutrale Aufnahme des Unfalles mit einem Mittelwert von 5.06
die héchste Bewertung vorbringt. Selbst wenn der befragten Person mehr
Glauben geschenkt wird, wird die Polizei mit einem Mittelwert von 4.80
etwas schlechter bewertet. Markant ist, dass die 9 Personen welche anga-
ben, es sei einer anderen Person mehr Glauben geschenkt worden, die
Polizei viel schlechter bewerteten (Mittelwert von 2.78). Dabei handelt es
sich um sogenannte Ausreisser, also eine kleine Anzahl von Extremwer-
ten, welche den Mittelwert stark in eine Richtung verzerren. Der Einfluss
dieser Extremwerte wird ersichtlich, wenn diese Fille fur die Mittelwert-

26 ((58.0)=-2.3, p<0.05.
27 (55.3)=-2.4, p<0.05.
28 (439)=-2.2, p <0.05.
2 Eine Person hat die Folgefrage nicht beantwortet.
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vergleiche beziiglich Zufriedenheit in Abhingigkeit eines Konflikts aus-
geschlossen werden. Die vormals signifikanten Unterschiede (siehe Tabel-
le 3) verschwinden, was in Abbildung 4 verdeutlicht wird.

Abbildung 4: Zusammenhang zwischen Zufriedenheit und Konflikt in Abhdngig-
keit der polizeilichen Reaktion auf den Konflikt

Konflikt / Meinungs- Kein Konflikt / keine Konflikt / Meinungs-
verschiedenheit Meinungs- verschiedenheit
Alle verschiedenheit Positive oder neutrale

l Reaktion

s

Signifikante Keine signifikanten
Unterschiede in der Unterschiede in der
Zufriedenheit Zufriedenheit

Zusammenfassend wird aus den Ergebnissen beziiglich Konfliktsi-
tuationen deutlich, dass die meisten Polizisten in Konfliktsituationen
gut reagieren, das heisst den Unfall neutral aufnehmen, ohne der einen
oder anderen Partei mehr Glauben zu schenken. Damit verhindern sie
negative Ubertragungseffekte von der Konfliktsituation auf die Bewer-
tung der Polizei. In wenigen Fillen schenkte die Polizei der anderen
Unfallpartei mehr Glauben, was mit einer markant negativeren Bewer-
tung der Polizei einherging. Es muss jedoch darauf hingewiesen wer-
den, dass subjektive Einschédtzungen der Unfallbeteiligten zu vorlie-
genden Resultaten gefiihrt haben. Andere anwesende involvierte oder
nicht involvierte Personen hitten die Unfall- beziehungsweise Kon-
fliktsituation eventuell anders bewertet.

4. Opfer von Einbruchdiebstihlen — ausgewiihlte Resultate
Die Zufriedenheitsbefragung bei Opfern von versuchten und vollendeten
Einbruchdiebstéhlen zeigt fiir das Jahr 2015 insgesamt ein positives Bild.

Die Gesamtzufriedenheit mit der Tétigkeit der Polizer war mit 95.5% sehr
hoch.
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a) Nicht signifikante Zusammenhdnge

Neben ausgewdhlten und statistisch signifikanten Resultaten wird im Fol-
genden kurz auf Resultate eingegangen, welche keinen uberzufilligen
Zusammenhang mit der Zufriedenheit und/oder der Qualitdtseinschitzun-
gen ergaben.

Die Begegnung mit einem Einbrecher bei der Entdeckung des Ein-
bruchs kann bei Betroffenen zu einer Erhéhung der Belastung fiihren
(Deegener, 1996). Die erhdhte Belastung konnte gegebenenfalls zu héhe-
ren Anspriichen an die Polizei fithren, was wiederum negative Einfliisse
auf die Zufriedenheit mit der Tatigkeit der Polizei haben konnte. Die
durchgefiihrten t-Tests zeigen aber keine statistisch bedeutsamen Unter-
schiede in der Zufriedenheit zwischen Personen, bei welchen der Titer bei
der Entdeckung des Einbruchs anwesend versus nicht anwesend war.?°
Die Resultate deuten darauf hin, dass die Polizeibeamten bei Einbriichen
mit oder ohne Anwesenheit des Einbrechers addquat auf die Situation
reagiert haben, so dass weder die Qualitdtseinschidtzung noch die Zufrie-
denheit dadurch beeintrachtigt wurden.

Die Forschung zu Einbruchdiebstihlen zeigt, dass Einbriiche in das
eigene Haus bzw. in die eigene Wohnung als Verletzung der Privatsphire
wahrgenommen werden und das Sicherheitsgefiihl der betroffenen Person
erheblich beeintrdchtigen kénnen (Hermanutz, 2008). Dies kann, wie er-
wihnt, zu hoheren Erwartungen an die Polizei und im Nachgang zu gerin-
gerer Zufriedenheit mit deren Titigkeit fiihren. Die Auswertungen zeigen
jedoch, dass es keine Unterschiede gibt zwischen Personen, die in threm
Eigenheim bzw. ithrer Wohnung (69.6% aller Befragten) oder an einem
anderen Ort*' (30.4% aller Befragten) von einem Einbruch betroffen
waren.

Anhand der Frage nach Schutzmassnahmen konnte bei der Zufrieden-
heitsbefragung 2015 zum ersten Mal der Zusammenhang zwischen der
Zufriedenheit resp. Qualitédtseinschdtzung und der Auseinandersetzung
mit priventiven Schutzmassnahmen betrachtet werden.?*? Die Auswertung
ergab keine statistisch bedeutsamen Unterschiede. Es spielte daher fiir die

30 Frage: War der Titer bzw. waren die Titer zum Zeitpunkt als Sie den Einbruch ent-

deckten im Haus? Antwortoptionen: Ja; Nein.

Andere Orte: Liegenschaft Arbeitgeber; eigene Firma; Keller; Baustelle; Garage etc.
Frage: Haben Sie sich iiber Schutzmassnahmen gegen Einbrecher informiert? Ant-
wortoptionen: Ja, schon vor dem Einbruch; Ja, nach dem Einbruch; Nein.

Frage: Haben Sie Schutzmassnahmen gegen Einbrecher umgesetzt? Antwortoptio-
nen: Ja, schon vor dem Einbruch; Ja, nach dem Einbruch; Nein.

31
32
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Einschétzung der Tétigkeit der Polizei keine Rolle, ob man sich vor oder
nach einem Einbruch iiber Schutzmassnahmen informierte und diese auch
umsetzte.

b) Informationen betreffend psychologischer Unterstiitzung und
Zufriedenheit

Be1 Bedarf werden Betroffene von versuchten oder vollendeten Einbruch-
diebstéhlen von der Kantonspolizei Ziirich dariiber informiert, wo sie psy-
chologische Unterstiitzung erhalten kénnen. Wie in Abbildung 5 ersicht-
lich, haben 13.1% der Betroffenen Informationen iiber Moglichkeiten der
psychologischen Unterstiitzung erhalten. Von diesen 13.1% geben unge-
fahr zwei Drittel (76.0%) an, froh iiber diese Informationen gewesen zu
sein, 17.3% dagegen waren nicht froh iiber den Erhalt dieser Informatio-
nen.* Bei der Zufriedenheit und Qualititseinschitzung der Tétigkeit der
Polizei gab es jedoch keinen statistisch signifikanten Unterschied zwi-
schen diesen Personen. Mit anderen Worten: Personen, die froh waren
tiber die Information betreffend psychologischer Unterstiitzung haben die
Qualitét und die Zufriedenheit gleich gut eingeschétzt wie Personen, die
nicht froh waren {iber diese Information (und sie vielleicht lieber nicht
erhalten hitten). Einen statistischen Unterschied gab es hingegen bei
Personen, welche keine Informationen iiber psychologische Unterstiitzung
erhielten, aber froh tiber solche gewesen wiren (8.6%), und Personen, die
nicht froh dariiber gewesen wiren (88.0%). Personen, die keine Infor-
mationen erhalten haben, aber diese gerne erhalten hitten, schitzten die
fachliche Kompetenz3* der Polizisten vor Ort tiefer ein und waren
insgesamt unzufriedener mit der Tatigkeit der Polizei® als Personen,
welche keine Informationen erhielten und diese auch nicht wollten.

33 Frage: Wurden Sie durch die Polizei dariiber informiert, wo Sie bei Bedarf psycholo-

gische Unterstiitzung erhalten konnten? Antwortoptionen: Ja; Nein. Folgefragen:
Waren Sie froh iiber diesen Hinweis? oder Wiren Sie tiber diesen Hinweis froh gewe-
sen? Antwortoptionen: Ja; Nein.

M U=14283,2=0.2.469, p = 0.014*.

35 U=15265,z=13.142, p = 0.002%*.
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Abbildung 5: Hinweis auf psychologische Unterstiitzung und Zufriedenheit

Ja
(76.0%)
Ja Waren Sie froh um
(13.1%) diesen Hinweis? _
Information durch Nein
Polizei, wo 17.3%
Betroffene bei ( )
Bedarf psych.
Unterstiitzung 13
erhalten kénnen?
Nein Wiren Sie froh (8.6%)
gewesen um einen
(71.4%) solchen Hinweis? Nein
(88.0%)
c) Bedeutung einer Ansprechperson fiir die Zufriedenheit

2015 wurde zum ersten Mal gefragt, ob den Betroffenen eine Ansprech-
person bei der Polizei bekannt ist, an die sie sich wenden kénnen.>¢ 90.1%
haben angegeben, dass sie wissen, an wen sie sich bei Riickfragen oder
weiteren Angelegenheiten wenden konnen. Die statistischen Auswertun-
gen zeigen, dass Betroffene, die nicht wissen, wer ithre Ansprechperson
ist, insgesamt signifikant weniger zufrieden’’ sind mit der polizeilichen
Tatigkeit, weniger zufrieden sind mit den Informationen tiber das weitere
Vorgehen*® und die Polizisten vor Ort sowohl beziiglich fachlicher
Kompetenz*® wie auch personlichem Verhalten tiefer einschitzen. *°

-4 Opfer von Gewaltdelikten — ausgewiihlte Resultate

Die Gesamtzufriedenheit bei Opfern von Gewaltdelikten betrug bei der
aktuellsten Zufriedenheitsbefragung im Jahr 2014 90.4%.

3% Frage: Wissen Sie, wer Thre Ansprechperson fiir allfillige Riickfragen ist? Antwort-

optionen: Ja; Nein.
37 U=17490, z=-2.590, p = 0.010*,
33 U=6443,z=-3.331,p=0.001".
¥ U=14132,z=-4.295,p=0.000"".
40 U=15246,z=-3.391,p=0.001""
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a) Nicht signifikante Zusammenhdnge

Anders als bei den Verkehrsunfallbeteiligten (siche vorne) zeigte sich,
dass Personen, die nach der Verstindigung linger als 30 Minuten auf die
Polizei warten mussten, nicht weniger zufrieden waren als diejenigen, bei
denen es weniger als eine halbe Stunde dauerte, bis die Polizei bei ihnen
eintraf. Auch in ihrer Einschidtzung zur Qualitét der polizeilichen Betreu-
ung vor Ort und des Erstkontakts unterscheiden sich die beiden Gruppen
nicht signifikant voneinander. Die Polizei erreichte in 86.5% aller Fille
den Tatort innerhalb von 30 Minuten nach der Alarmierung. Es spielte in
der Bewertung der Zufriedenheit indes keine Rolle, ob die Polizei durch
die geschidigte Person selber oder durch eine andere Person alarmiert
wurde.

Fiir das Jahr 2016 registrierte die polizeiliche Kriminalstatistik (PKS)
schweizweit 17°685 Straftaten, welche sich im Rahmen einer familidren
oder partnerschaftlichen Beziehung abspielten (Bundesamt fiir Statistik,
2017). Die Beziehung, in welcher eine gewaltbetroffene Person zur Tat-
person steht, resp. ob und wie gut sie diese kennt, kann ein moglicher
Einflussfaktor der Zufriedenheits- und Qualitéitseinschidtzung beziiglich
der polizeilichen Titigkeit sein. Eine Intervention im ndheren sozialen
Umfeld einer gewaltbetroffenen Person durch die Polizei kann gegebenen-
falls Scham- und Schuldgefiihle auslésen. Insbesondere, wenn eine Dritt-
person die Polizei (gegen den Willen der geschiddigten Person) alarmiert,
ist eine ablehnende Haltung gegeniiber der Polizei moglich. In der
Zufriedenheitsbefragung von Opfern von Gewaltdelikten im Jahr 2014
wurde iiberpriift, ob sich die Zufriedenheit und Qualititseinschitzung von
Gewaltbetroffenen, denen der oder die Téter zum Tatzeitpunkt unbekannt
war/en, von Gewaltbetroffenen, welche den oder die Téter kannten (sei es
fliichtig, aus dem Umfeld oder aus der Familie), voneinander unter-
scheiden. Dabei zeigten sich iiberraschenderweise keine signifikanten
Unterschiede zwischen den untersuchten Gruppen. Der Bekanntheitsgrad
des Téters oder der Téter spielte demnach keine bedeutsame Rolle bei der
Beurteilung der Qualitét und der Zufriedenheit mit der Kantonspolizei.

b) Informationen zum weiteren Vorgehen und Zufriedenheit
Die Zufriedenheit einer gewaltbetroffenen Person mit dem Kontakt und

der Tatigkeit der Polizei kann damit zusammenhéngen, wie gut sie sich
durch die Polizei informiert fiithlt. 2014 wurde bei der Zufriedenheits-
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befragung danach gefragt, ob die Polizei die betroffene Person iiber das
weitere polizeiliche Vorgehen informierte und eine Ansprechperson fiir
allfallige Riickfragen bei der Polizei nannte. Die Mehrheit der befragten
Personen (89.1%) wurde iiber das weitere polizeiliche Vorgehen infor-
miert. Beinahe gleich vielen Personen war klar, an wen sie sich im Falle
von weiteren Fragen wenden konnen (87.5% aller Befragten).

Die statistische Auswertung zeigt, dass es fiir die Qualitdtseinschét-
zung der polizeilichen Betreuung vor Ort und die Zufriedenheit mit der
Tatigkeit der Polizei von Bedeutung ist, dass die geschidigten Personen
iiber das weitere polizeiliche Vorgehen informiert werden. Es besteht ein
moderater Effekt auf die Gesamtzufriedenheit*' und die Qualitédtseinschiit-
zung der fachlichen Kompetenz* der Polizisten. Ein starker Effekt ist auf
die Beurteilung der Informationen und Ratschlige zum weiteren
Vorgehen*® festzustellen. Die Bekanntheit einer Ansprechperson ergab
zudem hochsignifikante starke Zusammenhénge mit der Gesamtzufrieden-
heit*, der Qualitit der Informationen und Ratschlige zum weiteren
Vorgehen® sowie der fachlichen Kompetenz*. Auf die Qualitétsein-
schitzung des personlichen Verhaltens*” der Polizei hat die Bekanntheit
einer Ansprechperson immerhin einen moderaten Einfluss.

IV. Fazit

Insgesamt befindet sich die Zufriedenheit mit der Tatigkeit der
Kantonspolize1 Ziirich in allen drei untersuchten Tétigkeitsfeldern stabil
auf hohem Niveau.*® Als wichtiger Einflussfaktor der Zufriedenheit hat
sich die Kommunikation in unterschiedlichen Bereichen erwiesen. In der
Situation neutral zu reagieren, die polizeilichen Handlungen und Ablaufe

41 139.9)=3.4, p<.01, Cohen’s d = 0.75.

42 #(318)=3.3,p<.001, Cohen’s d = 0.59.

3 136.3)=3.2,p<.01, Cohen’s d = 0.84.

# 1(44.8)=4.4 p<.001, Cohen’s d = 0.99.

45 #(45.6)=4.5, p <.001, Cohen’s d = 0.92.

4 144.6)=3.7,p <.001, Cohen’s d = 0.8.

47 1(45.5)=13.5,p <.001, Cohen’s d = 0.73.

% Jedoch muss festgehalten werden, dass die Teilnahmebeschrinkung auf Deutsch spre-
chende Personen sowie die Selbstselektion unter diesen eine gewisse Verzerrung der
Resultate bewirken diirfte. Studien zeigen, dass Personen, die eine positive Einstel-
lung zur Polizei haben, auch eher dazu bereit sind, bei einer Studie mitzuwirken (La
Vigne, Fontaine & Dwivedi, 2017; Skogan, 2005).
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zu erkldren und eine Ansprechperson fiir Riickfragen zu nennen, ver-
mitteln Sicherheit und das Gefiihl, bei der Polizei gut aufgehoben zu sein.
Eine Herausforderung fiir die Polizeibeamten besteht darin, in ihrer
Routinetdtigkeit nicht zu vergessen, dass sich die Opfer beziehungsweise
die Unfallbeteiligten in einer aussergewohnlichen Situation befinden und
das Geschehene zuerst realisieren miissen.

In dieser Situation kann unterstiitzendes Material, welches nach dem
polizeilichen Kontakt in Ruhe studiert werden kann, besonders hilfreich
sein. Als sehr beliebt hat sich eine Einbruch-Checkliste der Kantonspoli-
zel Ziirich erwiesen, welcher die zu unternehmenden Schritte entnommen
werden konnen (beispielsweise Kontokarten sperren, Ausweisverlust mel-
den, Versicherung kontaktieren). Auf der Checkliste besteht zudem Platz
zum Anbringen der Visitenkarte des zustdndigen Polizisten, so dass so-
gleich die Kontaktangaben der Ansprechperson bekannt sind.

Ebenfalls als wertvoll hat sich die 2015 eingefiihrte Praxis erwiesen,
Opfer von Delikten gegen Leib und Leben sowie Einbruchdiebstéhlen
wenige Tage nach dem ersten Polizeikontakt zu kontaktieren. Die Opfer
fithlen sich dadurch wertgeschétzt und haben die Mdglichkeit, unkompli-
ziert Riickfragen zu stellen oder der Polizei Informationen zur Verfligung
zu stellen, welche ithnen im Rahmen des Erstkontaktes nicht eingefallen
sind. Bei Bedarf kann die Polizei zudem Angaben dazu machen, wo die
Opfer psychologische Unterstiitzung in Anspruch nehmen kénnen.

Insgesamt zeigen die Resultate der Zufriedenheitsbefragungen, dass
die Biirger informiert werden und in Entscheidungen eingebunden werden
mochten. Das von Bellman (1935) formulierte Ziel, die Polizeiarbeit fiir
die Menschen transparent zu machen und so das subjektive Sicherheitsge-
fiihl zu stirken, hat noch heute Giiltigkeit und bildet sich vermehrt in der
polizeilichen Tétigkeit ab. Community Policing, die biirgernahe Polizeiar-
beit, hat in den letzten Jahren stark an Bedeutung gewonnen.

Die Forschung steht indes vor der Herausforderung, die vielen Ein-
flussvariablen der Zufriedenheit und ithre komplexen Wirkmechanismen
moglichst umfassend auszuleuchten, um daraus wirksame Praxisstrategien
zu entwickeln und damit das subjektive Sicherheitsgefiihl der Bevolke-
rung zu stérken.
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