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Selbstgesteuerte Trainingsansatze
zur Steigerung der emotionalen
Resilienz in schwierigen Interaktionen
mit Kunden im Einzelhandel
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1. Projektrahmen und Zielsetzung

Was ist STRIKE?
Herausforderungen im Einzelhandel

Warum emotionale Resilienz heute wichtiger ist denn je
Sozialpartnerschaft im Projekt

Rollen, Zusammenarbeit und gemeinsame Verantwortung
Innovative Losungsansatze

Online-Selbstlernkurs, BASEKOMP-App und mehr
Transfer, Verstetigung und Ausblick

Wie STRIKE uber das Projekt hinaus wirkt
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Projektrahmen und Zielsetzung

i 2
02 Was ist STRIKE?

T « Ein innovatives Weiterbildungsprojekt zur Starkung der emotionalen Resilienz von Beschaftigten im Einzelhandel

« Das Bildungsangebot soll konkrete Strategien zur Emotionsregulation fur den Umgang mit schwierigen
Kund*innen vermitteln,

kombiniert mit praktischen Ubungen, Reflexionseinheiten und realen Beispielen aus dem Arbeitsalltag

Projektziele und angestrebte Wirkung:

Entwicklung eines praxisnahen und wissenschaftlich fundierten Weiterbildungskonzepts zur Emotionsarbeit im
Einzelhandel:

 Individuell: Besserer Umgang mit schwierigen Kund*innen und Starkung emotionaler Resilienz

« Betrieblich: Unternehmen unterstutzen, bessere Rahmenbedingungen fur Emotionsarbeit zu schaffen sowie
Reduktion von
Fehlzeiten und Fluktuation

Systemisch: Beitrag zur Fachkraftesicherung und Zukunftsfahigkeit des Einzelhandels

m Zielgruppe:
seee. + Beschaftigte im Einzelhandel (insbesondere mit geringen Qualifikationen)
L amnmy ., o Teilzeitkrafte, Mitarbeitende mit Migrationshintergrund
« Unternehmen (KMU) & Fuhrungskrafte
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Warum emotionale Resilienz heute wichtiger ist denn je




Herausforderungen im Einzelhandel

Wie viele Menschen arbeiten im Einzelhandel in Deutschland?

- ca. 3 Millionen in rund 300.000 Unternehmen
— einer der grof3ten Wirtschaftszweige Deutschlands

Steigende emotionale Aggressionen,
Anforderungen durch _ Respektlosigkeit,
gesellschaftliche Krisen Ubergriffe — eine neue
(z. B. Pandemie, Normalitat?
Inflation, Unsicherheit)

Taglicher Kontakt mit
einer zunehmend
gereizten Kundschaft

Veranderte gesellschaftliche
Rahmenbedingungen fuhren zu einer
spurbaren Zunahme von
Stresssituationen

Emotionsarbeit als ,unsichtbare”
Belastung: Immer freundlich, immer
professionell — egal, wie es innen
aussieht

Folge: Erschopfung, Stress, Fluktuation —
und ein zunehmender Fachkraftemangel
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e Sozialpartnerschaft im Projekt

Rollen, Zusammenarbeit und gemeinsame Verantwortung




Sozialpartnerschaft im Projekt
“5 Handelsverband Handelsverband NRW
Nordrhein-Westfalen Konsortialfuhrung und Branchenanbindung
Westfalen - Miinsterland
» Konsortialfuhrung, Anbindung an Unternehmen,

strategische Begleitung

DM DAA NRW

Didaktik und Umsetzung des Lernkonzepts

Bildung schafft Zukunft.

« Entwicklung und Umsetzung des
digitalen Lernangebots

ONIVERSITAT RU B Ruhr-Universitat Bochum

BOCHUM

Wissenschaft & Evaluation

» Wissenschaftliche Fundierung, Evaluation,
Qualitatsentwicklung

Sozialpartnerschaftlich heiBt fur uns: gemeinsam entwickeln, gestalten und verandern




Aktive Beteiligung der Unternehmen

L _ Kreative Entwicklung und Partizipation:
 Unternehmen sind nicht nur Adressat*innen des

Projekts, sondern aktive Mitgestalter*innen « Azubis analysierten reale Kundensituationen aus dem
Marktalltag und stelle diese in Lernvideos dar, etwa:
- Preisunterschiede an der Kasse, die zu Frustration
fuhren
- Ausfall des EC-Gerats, woraufhin Kund*innen witend
« Feedbackrunden mit Teilnehmenden aus dem den Laden verlassen

Einzelhandel begleiten die Entwicklung der - Beleidigungen gegeniber Azubis, z. B. wegen
Module iterativ vermeintlicher Inkompetenz

» Typische Konfliktszenarien, Umgangsweisen und
emotionale Reaktionen flie3en direkt in die
Schulungsmaterialien ein

;»4 - Lange Warteschlangen oder ausverkaufte Artikel
r\\“ﬂﬁi @ (g

Azubi-Projek » Sie entwickelten und reflektierten dabei
bei EDEKA Umgangsstrategien wie:

Grubendorfer - Freundlich bleiben, deeskalieren, Alternativen aufzeigen

- An FUhrungskrafte verweisen, wenn Kund*innen
respektlos werden

Diese Ergebnisse flieRen direkt in die MOOC-Inhalte
IE w"- lehensmittel. und Fallbeispiele ein — das erhoht die Authentizitat

und sorgt fur hohe Identifikation bei den Lernenden
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e Innovative Losungsansatze

Online-Selbstlernkurs, BASEKOMP-App und mehr




Innovative Losungsansitze

" Didaktisches
Konzept:

Flexibel, modular, niedrigschwellig, bedarfsorientiert und iterativ
Teilnahme zeit- und ortsunabhangig moglich

Praxisnahe durch Workshops und Feedbackschleifen

Schulungsinhalte werden in Form von Massive Open Online Courses (MOOCs)
bereitgestellt

4 interaktive Module zu Emotionsarbeit, Emotionsregulation, Konfliktbewaltigung auf
Moodle

Die Einheiten bestehen aus Video- und Audioformaten, Interviews mit Expert*innen
sowie praktischen Anwendungsbeispielen

Leitfaden, Arbeitsblatter, Reflexionshilfen fur Einzelne und Teams
Selbstcheck, Erstellung eines Kompetenzprofils, zeigt personalisiert Lernbedarfe

analog zu den 4 Modulen

,Bildungsnuggets‘zum Wiederholen, Anwenden und Transferieren im Arbeitsalltag
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Auf Lernreise mit lhren Gefuhlen —
sich selbst und andere besser verstehen

ﬂ*n’

DIE EIGENEN GEFUHLE : DIE GEFUHLE DER
REGULIEREN ' KUND*INNEN BEEINFLUSSEN

gﬂs’

)&

w v Wie fuhle ich mich v Wie ordne ich diese Interaktion
gerade? ein?

ﬂ v Wie reguliere ich meine |- v Wie beruhige ich Kund*innen in

4 MODULE

eigenen Gefuhle? Konfliktsituationen?

0
\
GEFUHLE ERKENNEN - iﬁ\* GEFUHLE VERSTEHEN
v Wie fuhlt sich die v Wie entsteht ein Geflhl
Kundin/ der Kunde? / und was hat es zu
U }__ * bedeuten?

Machen Sie Sich gemeinsam mit uns, lhrem Team
und lhrer Fuhrungskraft auf den Weg!




Funktionsweise der App

Die App BASEKOMP ermoglicht

eine schnelle, spielerische Selbsteinschatzung

eine Auswertung der eigenen Kompetenzen mit Berechnung des
individuellen Starken-Schwachen-Profils

ein Benchmarking mit der Lerngruppe
eine Auswertung auf Ebene der Lerngruppe
Lernimpulse durch ,Bildungsnuggets”

eg® Ieilnehmende motivieren, neugierig machen und einen ersten
#&®™ Einblick in die bevorstehenden Inhalte und Themenfeldern bieten

Yk e Moglichkeit zur Selbstevaluation

Wissenslucken direkt schlieRen!




Selbsteinschatzung

* Fragemuster nach Wissen, Konnen,
Befinden, Bewusstsein und Verstandnis
in Bezug auf Emotionsarbeit

« Smileys als Antwortskala:
intuitiv, alltagsnah, schnell

© ©

Zum Beispiel:
e Ich kann...”
Jch fuhle mich..."
,lch verstehe, ..."
,lch merke ..."
,lch achte bewusst darauf ...

872% @)

Selbsteinschatzung

Ich kann 5/5
Ich flhle mich

Ich verstehe,

Ich merke

Ich achte bewusst darauf,

personliche Informationen

HIEC 872% @)

£ Zuriick
Frage

Ich flihle mich

fahig, in schwierigen Situationen ruhig zu
bleiben und deeskalierend zu wirken

© ©

in der Lage, herausfordernde Gesprache
mit Kund*innen souveran zu flihren

schnell personlich angegriffen

dazu in der Lage, meine Gefiihle zu
steuern, wenn sie zu stark werden




Benchmark

B < Qli 78 % @m)

. - L] . < E b .
Das Benchmark zeigt eine Gegenlberstellung des eigenen e

Kompetenzprofils mit dem durchschnittlichen Profil der Benchmark

Lerngruppe.

-> Wie gut bin ich im Vergleich mit den anderen?

Sie konnen eine Gruppe auswahlen, um sich
direkt mit dieser zu vergleichen.

Gruppe

lhr Ko
grupp
Alle

2. Mit |

Mitarbeitende in Fihrungs- ...

3. Emc
Mitarbeitende auf dem Sho...

1. Emo
Cancel OK

4. Konflikte Deeskalieren

Sie konnen eine Gruppe auswahlen, um sich
direkt mit dieser zu vergleichen.

Gruppe Mitarbeitende auf dem Shop... ¢

Ihr Kompetenzprofil verglichen mit den
Durchschnitten der Gruppe Mitarbeitende
auf dem Shopfloor:

2. Mit Emotionen arbeiten
3. Emotionen beeinflussen
1. Emotionen erkennen

4, Konflikte Deeskalieren

A 6 ~

Selbsteinschatzung Ergebnisse




Auswertung mit Kompetenzprofil

Das Kompetenzprofil gibt einen Uberblick Uber die bereits
vorhandenen Qualifikationen:

 Wo habe ich Starken und Schwachen?

» Jedes Item ist frei wahlbaren Kompetenzfeldern zugeordnet
—> analog der vier Module im Online-Selbstlernkurs

» Dargestellt werden Mittelwerte der Selbsteinschatzungen
uber alle einem Kompetenzfeld zugeordneten Items

Daraus lasst sich automatisch eine Empfehlung und
Priorisierung der Weiterbildungsbedarfe fur den Online-
Selbstlernkurs ableiten!

L~
e

< Ergebnisse

Kompetenzprofil

Tippen Sie ein Kompetenzfeld an, um Details
einzublenden.

1. Emotionen erkennen 69 %
2. Emotionen verstehen 75 %

3. Mit den eigenen Emotionen arbeiten
61%

4. Die Geflihle der Kund*innen beeinflus...
63 %

Ich flihle mich fahig, in schwierigen Si...
‘iihle mich in der Lage, herausfor...
bewusst darauf, welche Em...

J bewusst darauf, wie ich mit ...




Bildungsbedarf und Bildungsnuggets

HA 866 % %)

{ Ergebnisse

Der Bildungsbedarf zeigt einen Vergleich des eigenen Bildungsbedarf
Kom pe_tenzprofi Is m it _h i nterleg_ten An_forderu ngsprofilen, z.B. fur Vergleichin Sis i sidenes Kompetehzpeotl
verschiedene zukunftige Arbeitsbereiche. e

zukiinftigen Arbeitsbereiche.

A

Anwendungsbereich Emotionale Ko... &

- Was muss ich noch lernen, wenn ich bestimmte
Funktionen ubernehmen will? Gruppe Alle ¢

lhr gruppeniibergreifender Bildungsbedarf
fiir das Anforderungsprofil Emotionale
Kompetenz:

1. Emotionen erkennen 50% wv

2. Emotionen verstehen 50% \/

3. Mit den eigenen Emotionen arbeiten
39%

4. Die Geflihle der Kund*innen beeinflus...

v
69 %

A © ~
Start

Selbsteinschatzung Ergebnisse




Bildungsbedarf und Bildungsnuggets

HH 42 15:03

< Zuriick Erklarungen

. : : T : . Wie verhalte ich mich in
FUr die so identifizierten Bildungsbedarfe konnen O

aus der App heraus Weiterbildungseinheiten - |
Konflikte gehdren zu unserem Alltag. Ob im
a bgerUfen we rden StraBenverkehr, im Biiro oder in der Familie.

Durch das richtige Verhalten lassen sich
brenzlige Situationen oft zumindest
entscharfen.

Texte, Grafiken, Videos, Links

Aber es gibt Strategien und Tipps, auf die man
achten kann, um brenzlige Situationen zu

- Teilnehmende konnen sich also bereits vor sl el b
Beginn der Schulung spielerisch mit den
Inhalten vertraut machen
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e Transfer, Verstetigung und Ausblick

Wie STRIKE uber das Projekt hinaus wirkt




Transfer, Verstetigung und Ausblick

* Pilotierung der Module/ des Kurses im Juni 2025




STR<KE

Danke fur lhre Aufmerksamkeit!

Bei Ruckfragen:

Kurt-Georg Ciesinger | Michelle Gaertig

DAA NRW ' DAA NRW
0171 1796720 < 0173 2768799

Kurt-Georg.Ciesinger@daa.de : Michelle.Gaertig@daa.de

Gefordert durch:

Handelsverband RUHR Wandel B 4R | Bundesministerom
. . 4 fiir Arbeit und Soziales
Nordrhein-Westfalen gg;,"HEURj'W
Westfalen - Miinsterland Bildung schafft Zukunft.

sozialpartnerschaftlich gestalten
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