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RespectWork — Entwicklung gegenseitigen Respekts in der Kundeninteraktion
zur Verbesserung von Arbeits- und Dienstleistungsqualitat

Das Projekt

Gegenseitiger Respekt zwischen Kund*innen und Beschaftigten stellt eine zentrale Voraus-
setzung fir ein positives Arbeitsklima und eine gute Arbeitsqualitat im Einzelhandel dar.
Wahrend sich die Beschaftigten einen respektvollen Umgang im Verkaufsgesprach wiinschen,
erwarten die Kund*innen eine respektvolle und zuvorkommende Behandlung durch das Ver-
kaufspersonal. Wenn beides erfiillt wird, besteht das Potenzial, die zwischenmenschliche Ar-
beit ,,gut” zu gestalten und die Kundenbindung zu starken. Dem entgegenstehend berichten
Beschaftigte jedoch von einer zunehmenden Respektlosigkeit. Diese stellt fiir die Arbeitneh-
menden eine Belastung dar, die sich schlussendlich auch fiir die Dienstleistungsunternehmen
negativ auswirken kann.

Trotz der grolRen Bedeutung des gegenseitigen Respekts, existieren bislang kaum Untersu-
chungen zu der Thematik. Zudem fehlt es an praxisgerechten Konzepten fir die Beratung von
Betrieben und Beschaftigten, die oft nicht in der Lage sind, mit den beschriebenen Heraus-
forderungen adaquat umzugehen.

RespectWork will die Rahmenbedingungen der Dienstleistungsinteraktion durch konkrete
MaBnahmen und Empfehlungen so gestalten, dass eine respektvolle und nachhaltige Interak-
tion zwischen Beschéftigten und Kund*innen maoglich ist. Auf Basis einer sozialwissenschaftli-
chen Untersuchung entstehen einerseits institutionalisierte Weiterbildungsangebote sowie
Beratungskonzepte fiir Beschaftigte, andererseits werden Betriebe durch ein Tool zur Ge-
fahrdungsbeurteilung dabei unterstiitzt, das Thema starker zu beriicksichtigen und Rahmen-
bedingungen anzupassen.

Fragen an das Projekt RespectWork

1. Welche Auswirkungen hat die Respektlosigkeit auf die Interaktionsarbeit?

Respekt ist ein aktiver Versuch des Verstehens der anderen, ihres Handelns und der Situati-
on, in der sie sich befinden. Jemanden zu respektieren, heiRt, dass diese andere Person mit
Recht Anspriiche an mein Verhalten stellt und ich entsprechend handeln sollte. Andere Per-
sonen zu respektieren heildt, sie ernst zu nehmen, Riicksicht zu nehmen auf ihr Wesen und
ihr Menschsein. Respekt ist damit die Basis fiir gelungene Interaktion zwischen zwischen
Menschen.

Wenn ein*e Interaktionspartner*in gegen diese Grundlage verst6Bt, dann endet im norma-
len Alltagsleben die Interaktion. Wenn jemand unhoflich oder unverschamt wird, weist man
ihn im privaten Bereich zurecht oder wendet sich ab. In der professionellen Interaktionsar-
beit ist das anders: Wenn die Kundschaft Respekt vermissen lasst, sich unhoflich oder unver-
schamt benimmt, wird vom Verkaufspersonal trotzdem erwartet, die Interaktionssituation
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»professionell” zu einem guten Ende zu fihren. Wenn der Respekt auf Seiten der Kundschaft
weiter abnimmt, dann wird die Interaktionsarbeit immer schwerer und belastender fir die
Beschaftigten. Und hier benétigen sie Unterstiitzung.

Ill

Im Projekt RespectWork wollen wir daher Losungen fir die Beschaftigten entwickeln, die sie
in die Lage versetzen, noch professioneller mit der Kundschaft umzugehen und schwierige
Situationen zu meistern. Die Unternehmen und Geschéafte werden wir darin unterstiitzen,
ihren Beschaftigten den Umgang mit respektlosen Kund*innen zu erleichtern. Zudem sollen
Ideen entwickelt werden, wie die Kundschaft dazu bewegt werden kann, Respekt zu zeigen.

Mit unserer Arbeit im Projekt RespectWork werden wir dazu beitragen, wissenschaftliche
Erkenntnisse zu gewinnen und auf dieser Basis Voraussetzungen fiir ein verdanderte Verhalten
fir die Unternehmen und die Beschaftigten, fur die Kund*innen, fir die Branche und viel-
leicht sogar fir die Gesellschaft zu bewirken.

2. Welche Faktoren spielen bei der Zunahme der Respektlosigkeit eine Rolle?

Beschaftige im Einzelhandel klagen in den letzten Jahren Uber eine zunehmende Respektlo-
sigkeit der Kund*innen. So berichtete beispielsweise eine Reportage des , Stern“? {iber Ver-
kdaufer*innen im Einzelhandel, die unter herablassender Behandlung, unverschamten Be-
merkungen und Betrugsversuchen beim Umtausch zu leiden haben. Auch die Ergebnisse der
Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2018 zeigen, dass es bei 15% der Beschaftig-
ten im Einzelhandel mit Interaktionsarbeit sehr haufig oder oft zu Konflikten mit der Kund-
schaft gekommen ist. 20% geben an, sehr haufig oder oft herablassend bzw. respektlos be-
handelt zu werden2.

Ob es tatsachlich so ist, dass Respektlosigkeit im Einzelhandel zugenommen hat, ist sicher
nicht einfach nachzuweisen. Entscheidend ist aber die Wahrnehmung der Beschaftigten, dass
respektloses Verhalten seitens der Kundschaft hdufig vorkommt. Sicher sind die Anlasse und
die Formen, in denen sich Respektlosigkeit dulRert, andere als friiher. Dass mehr darlber ge-
sprochen und berichtet wird, ist feststellbar und aus unserer Sicht auch gut so! Denn es rich-
tet die Aufmerksamkeit auf einen wichtigen Aspekt fiir die Beschaftigten und die Betriebe
gleichermalen. Namlich auf die Perspektive, dass Vorkommnisse wie Unhoflichkeiten, Belei-
digungen, Ubergriffigkeiten verbaler und kérperlicher Art und nicht zuletzt sexualisierte Ge-
walt nicht einfach seltene Einzel- oder Zufalle sind.

Vielleicht fiihrt die Anonymitéat der Interaktion und die Kiirze des Zusammentreffens zwi-
schen Kund*in und Mitarbeiter*in im Einzelhandel dazu, dass Regeln der Hoflichkeit und des
Umgangs vernachldssigt werden. Moglicherweise tragt auch die Asymmetrie der Beziehung

1 Graen, A. (2019). Kassierer und Verkaufer berichten: ,Seit ich im Einzelhandel arbeite, hasse ich Menschen®.
Stern vom 7.6.2019.

2 Roth, I. (2019). Arbeiten mit Menschen — Interaktionsarbeit. Eine Sonderauswertung auf Basis des DGB-Index
Gute Arbeit 2018 fiir den Dienstleistungssektor. Studie im Auftrag der ver.di Bundesverwaltung Ressort 13, Be-
reich Innovation und Gute Arbeit. Berlin: ver.di.
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zwischen Dienstleistungskraften und ihrer Kundschaft dazu bei, dass das Personal in Einzel-
handelsgeschaften nicht mit dem notigen Respekt behandelt wird. Eine Kassenaufsicht for-
mulierte es so: ,Wenn man den Kunden als Konig bezeichnet, darf man sich nicht wundern,
wenn er sich auch so verhalt.”

Die hohe Serviceorientierung des Einzelhandels produziert also anspruchsvolle Kund*innen;
bis zur Respektlosigkeit ist es dann in manchen Fallen nicht mehr weit. Im Projekt Respect
Work gehen wir aber davon aus, dass dies keine unumgangliche und quasi zwangsldufige
Nebenwirkung guter Dienstleistung ist — im Gegenteil.

3. Wie kénnen Beschaftigte auf Respektlosigkeit bei der Arbeit reagieren?

Respektvolle Interaktion im Einzelhandel ist das Ergebnis eines gelungenen Kommunikati-
onsprozesses zwischen den Beschaftigten und der Kundschaft. Spezifische Kompetenzen, Re-
spekt zu geben und Respekt einzufordern, sind erlernbar. Die Entwicklung eines solchen Qua-
lifizierungsansatzes fiir Beschéftigte im Einzelhandel ist daher eine Zielstellung des Projektes
RespectWork.

Das Weiterbildungskonzept ,Respektvolle Interaktion” umfasst dabei zunachst eine Reihe
von Basiskompetenzen fir die Gestaltung von Kommunikationsbeziehungen und Interakti-
onssituationen, die jeweils in frei kombinierbaren Lernmodulen vermittelt werden: Grundla-
gen der Kommunikation und Interaktion, Konfliktlésung, Deeskalation, Emotionsregulation,
nonverbale Interaktion.

All diese Bildungseinheiten dienen dazu, den Beschéftigten im Einzelhandel die notwendigen
Kompetenzen zu vermitteln, um in Interaktionssituationen mit der Kundschaft Probleme zu
erkennen und die Interaktion aktiv zu gestalten. Damit verfligen sie Gber das Ristzeug dafir,
Respekt zu geben und zu fordern, aber noch nicht iber das professionelle Selbstbewusstsein,
dies auch im Berufsalltag zu tun.

Die Teilnehmenden sollen daher in Rahmen des Bildungsprogramms auch die eigene Einstel-
lung zum Beruf und zu ihrer Tatigkeit kritisch reflektieren und in der Lerngruppe gemeinsam
einen professionellen Habitus entwickeln. Dies sorgt dafiir, Kund*innen im Berufsalltag auf
Augenhohe zu begegnen und so ein kommunikatives Grundsetting aufzubauen, das auf ge-
genseitigem Respekt basiert.

Es ist uns im Projekt aber ganz wichtig, die Losung der Problematik nicht allein auf das Ver-
halten der Beschaftigten zu fokussieren. Es gibt auch viele Ansatzpunkte in den Geschaften
selbst, um respektvolle Interaktion vorzubereiten und zu begleiten. Einer unserer Praxispart-
ner formuliert es so: ,,Der Respekt entsteht oder fehlt nicht erst in der Kundeninteraktion,
sondern es beginnt schon auf dem Parkplatz. Wenn Kund*innen in der Verkaufssituation re-
spektlos werden, ist es eigentlich schon zu spat.” Daher entwickeln wir auch Beratungsansat-
ze fur Geschafte, um respektférdernde Rahmenbedingungen zu schaffen. Die
Praxispartner*innen haben zu dem die Chance, bezogen auf ihre MalRnahmen im betriebli-
chen Gesundheitsmanagement von den innovativen Ansatzen des arbeitswissenschaftlichen
Konzepts der Interaktionsarbeit zu profitieren.
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4. Welche Gefahren birgt die Respektlosigkeit fiir die Beschaftigten?

Respekt und Respektlosigkeit sind Begriffe, die im Arbeitsschutz bei der Beurteilung der Ge-
fahrdungen durch die Arbeit bisher selten genutzt werden. Es wird eher von ,Wertschatzung
und Anerkennung” oder von , herablassender Behandlung” und von , Konflikten mit Kund-
schaft” gesprochen — und auch das erst in den letzten Jahren.

Die Arbeitswissenschaft weiR: Verkaufstatigkeit geht einher mit hohen emotionalen Anforde-
rungen wie kontinuierlicher Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft und einem Anspruch an kompe-
tentem Umgang mit einer Vielzahl an Unwagbarkeiten bei der Interaktion von Mensch zu
Mensch. Die Tatigkeit erfordert viel Sensibilitat, Emotions- und Gefiihlsarbeit sowie Empathie
und Mitgefuhl mit den Kund*innen. Soziale Kompetenzen werden ebenso wie ein hohes MaR
an Selbstreflexion, Selbstkontrolle und situativem Handeln bendtigt und gefordert. Es bedarf
einer schnellen Auffassungsgabe in der Beratung der Kund*innen, aber auch im Bedienen
der Kassensysteme oder weiterer digitaler Arbeitsmittel.

Zugleich ist gut belegt, dass die Sinnhaftigkeit der Arbeit von den Beschaftigten hoch einge-
schatzt wird, z.B. als wichtiger Beitrag zum gesellschaftlichen Leben angesehen wird. Das ist
eine wichtige Ressource, ebenso wie Lob und die Anerkennung durch die Kundschaft bei ei-
ner gelungenen Interaktion. Dies kann eine wichtige Quelle fiir die Arbeitszufriedenheit der
Beschaftigten sein.

Respekt bei der Arbeit als Grundlage ,gesunder” und ,,humaner” Interaktionsarbeit, so die
Grundaussage des Projektes RespectWork, ist damit ein wichtiger Faktor fiir die Motivation,
die Zufriedenheit und die Gesundheit der Beschaftigten im Einzelhandel. Fehlender Respekt
in der taglichen Arbeit oder gar das Erleben von offener Respektlosigkeit ist hingegen eine
schwer zu verarbeitende persénliche Krankung und arbeitsbedingte psychische Belastung.
Sofern die Unternehmen die Arbeitsbedingungen mit dem Instrument der Gefahrdungsbeur-
teilung aus dem Arbeitsschutzgesetz nicht vollstandig analysieren, die psychischen Gefahr-
dungen unbeachtet bleiben und keine wirksamen SchutzmalRnahmen existieren, nehmen
betroffene Beschaftigte die unverarbeiteten belastenden Erlebnisse mit in das Privatleben
und tragen das Risiko einer langer anhaltenden Beeintrachtigung von Wohlbefinden und Ge-
sundheit.

5. Wie kann ein Bewusstsein der Kund*innen fir einen respektvollen Umgang geschaf-
fen werden?

Das Verhalten der Kundschaft im positiven Sinne zu verandern, ist eine Option, die wir in Re-
spectWork durchaus verfolgen wollen, auch wenn es natirlich eine anspruchsvolle Zielset-
zung ist. Im Projekt wurde dazu die Idee eines integrierenden Beratungs- und Informations-
angebotes entwickelt, das konkret in den Geschaften umgesetzt werden kann und Kund*in-
nen anspricht. Ziel ist es, Information und Intervention zu integrieren und gleichzeitig durch
eine Befragung Daten zu erheben, die die wissenschaftliche Erforschung der Grundlagen re-
spektvollen Umgangs unterstitzen.
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Die Grundidee besteht darin, in Einzelhandelsgeschaften sogenannte ,Respektwochen”
durchzufiihren, um das Thema Respekt in den Geschaften Fokus zu riicken, die Kund*innen
fiir das Thema zu sensibilisieren, respektférdernde Bedingungen aus Sicht der Kundschaft
und der Mitarbeitenden empirisch zu bestimmen und auf Ebene des einzelnen Geschafts
Handlungsoptionen zu generieren.

Zu Beginn der ,Respektwochen” wird das Thema Respekt in den Geschaften durch Poster,
Warentrenner, Buttons, T-Shirts etc. adressiert. Im Idealfall ergibt sich dadurch die erste
Kommunikation zwischen Kundschaft und Beschaftigten zum Thema Respekt. Mit Statements
»Respekt ist...” auf Werbemitteln und Giveaways vermitteln wir, um was es uns geht: zuh6-
ren, hoflich sein, respektvoll handeln usw.. Am Schluss geht es um Aktionen, in denen die
Kundschaft aktiv einbezogen wird: Kund*innen kénnen sich z.B. Buttons anstecken oder Auf-
kleber verteilen, um selbst die Aktion zu unterstiitzen.

Nach den Respektwochen fiir die Kund*innen erfolgt die Auswertung fir die Geschafte.
Durch die kombinierte Kund*innen- und Beschaftigtenbefragung kénnen wir evaluieren, ob
sich durch die Respektwochen etwas im Verhalten und der Einstellung gedndert hat und
wenn ja, was genau, und hieraus Strategien fiir die Schaffung respektfordernder Arbeit fir
das einzelne Geschaft generieren.

6. Auf welche Branchen kénnten die Informations-, Bildungs-, und Beratungsprodukte
noch ausgeweitet werden?

Grundsatzlich ist Respekt ein Thema in jeder Form der Interaktionsarbeit von Mensch zu
Mensch und damit auch in vielen Dienstleistungsbranchen relevant. Wir haben den Einzel-
handel gewahlt, weil dort die Analyse- und Interventionsbedingungen ausgezeichnet sind
und allein durch die Zahl der Beschaftigten (drei Millionen deutschlandweit!) dringender
Handlungsbedarf besteht.

Wenn man aber die Presseberichte durchschaut, gibt es Bereiche, in denen mangelnder Re-
spekt und dessen Auswirkungen mindestens ebenso dramatisch erscheinen. Inshesondere im
offentlichen Personenverkehr oder bei Polizei, Feuerwehr und Rettungsdiensten werden ge-
rade in der letzten Zeit erhebliche Problematiken vermeldet, von Unverschamtheiten bis hin
zu Tatlichkeiten. Gerade bei Ordnungs- und Rettungskraften fuRt professionelles Handeln
aber auf dem Respekt der Biirger*innen. Wenn diese Basis verloren geht, hat das auch Aus-
wirkungen auf die Arbeitssituation der Beschaftigten. Unsere Ergebnisse sind in diesen Kon-
texten wertvoll und nutzbar.



