Entwicklung gegenseitigen Respekts !der Interaktion mli

Kund*innen — Das Projekt RespectWork

Kurt-Georg Ciesinger, Michael Giimbel, Edelgard Kutzner, Thomas Schéfer, Johannes Schiiiter

PRacnao

In vielen Dienstleistungsberufen nimmt der direkte Umgang mit Kund*in-

nen einen groBen Teil der Arbeit ein. Beschaftigte berichten in den letzten

Jahren dabei von einer zunehmenden Respektlosigkeit der Kund*innen,

die in einem fordernden oder gar herausfordernden Verhalten miindet.

Aber auch Kund*innen fiihlen sich oftmals nicht respektvoll behandelt,

wenn es etwa um die sorgfaltige und umsichtige Behandlung ihrer An-

liegen geht. Es entsteht ein Teufelskreis aus gegenseitigen Respektlosig-

keiten, die sich bis zu aggressivem Verhalten aufschaukeln kdnnen.

Dies ist flr die Beschaftigten auf Dauer eine hochst belastende Situa-
tion - und hat fur die Dienstleistungsunternehmen erhebliche negative
Auswirkungen auf Produktivitdt und Qualitdt. Das zugrundeliegende
Phdnomen des (mangelnden) gegenseitigen Respekts ist bislang in
der Arbeits- und Dienstleistungsforschung noch nicht thematisiert
worden. Diese Forschungs- und Gestaltungsliicke soll durch das Vor-
haben geschlossen werden.

Als Modellbranche wurde der Einzelhandel gewéhlt, da dort das Pro-
blem der Respektlosigkeit und seine Folgen eindriicklich zu beobachten
sind. Der Einzelhandel ist mit ca. 300.000 Unternehmen, gut 480 Mrd.
Euro Jahresumsatz, knapp drei Mio. Beschéaftigten und etwa 160.000
Auszubildenden der drittgroBte Wirtschaftszweig in Deutschland. Res-
pekt und Respektlosigkeit werden von Unternehmen und Beschéftigten
im Einzelhandel in den letzten Jahren immer haufiger thematisiert.
Die oben beschriebene ,Verrohung” flihrt in den Unternehmen auch
zu Personalproblemen, die im Zeitalter des Fachkrdftemangels nicht
mehr tber den Arbeitsmarkt geldst werden konnen.

Ziel des Projektes ist es daher, die Rahmenbedingungen der Dienst-
leistungsinteraktion wie auch das konkrete Verhalten von Dienstleis-
tenden und ihrer Kundschaft so zu gestalten, dass gegenseitiger Res-
pekt erzeugt bzw. geférdert wird. Es geht also nicht darum,
Dienstleistungspersonal fit zu machen fur respektlose Kund*innen,
sondern darum, Voraussetzungen fir eine respektvolle Interaktion zu
schaffen.

Im Projekt sollen konkrete MaBnahmen und Empfehlungen entwickelt
werden, wie Beschaftigte in der Interaktion mit Kund*innen, aber auch
die Dienstleistungsunternehmen einen respektvollen Umgang mit ihrer
Kundschaft etablieren kdnnen. Dabei geht es um die Gestaltung der
Interaktion selbst wie auch der betrieblichen Rahmenbedingungen.
Wissenschaftlich soll der Frage nachgegangen werden, wie sich Respekt
(bzw. respektloser Umgang) entwickelt und wie Beschftigte, Betriebe
und Branchenvertretungen, letztlich auch Kundschaft und Gesellschaft,
eine neue Einstellung zu Respekt in der Interaktion ,Kund*in - Dienst-
leister*in" entwickeln kénnen. Folgende Themenfelder und Fragen stehen
dabei im Vordergrund:

'@

Verbesserung des Umgangs mit der Kund-
schaft: Wie kdnnen Dienstleistungsversprechen
der Betriebe z.B. in der Werbung gestaltet wer-
den, die auch in der Wahrnehmung der Kund-
schaft ehrlich eingehalten werden konnen? Wie
kann die Ansprache der Kundschaft gestaltet
werden, dass diese sich vom Betrieb und den
Beschdftigten ihrerseits respektvoll behandelt
fuhlt?

Qualifizierung der Beschiftigten, Fiihrungs-
krafte und Interessenvertretungen: Wie kon-
nen Beschéftigte lernen, mit (schwierigen)
Kund*innen umzugehen? Was kénnen Vorge-
setzte dazu beitragen, dass ihre Mitarbeiter*in-
nen respektvoll behandelt werden? Was kann
ein Betriebsrat dazu beitragen, dass Respekt in
der Dienstleistungsarbeit geférdert wird?

Optimierung der betrieblichen Organisation:
Wie kann die Dienstleistungssituation so struk-
turiert werden, dass das Verhalten der Beschaf-
tigten fiir die Kundschaft nachvollziehbar und
verstandlich ist? Wie kann Streit mit der Kund-
schaft geschlichtet werden, wie kann das Per-
sonal vor Ubergriffen geschiitzt werden? Wie
konnen die betrieblichen Rahmenbedingungen
so gestaltet werden, dass sie zu einem respekt-
vollen gegenseitigen Umgang beitragen?

Einwirken auf die Kundschaft: Wie kann den
Kund*innen verdeutlicht werden, welche Um-
gangsweisen und Kommunikationsformen von
ihnen erwartet werden, was sie ihrerseits vom
Personal erwarten kdnnen und wo Grenzen von
Bedienung, Beratung und Kulanz gezogen sind?

Das Projekt soll nachhaltige Wirkungen fir Be-

triebe und Bes‘fftgte und auch auf gesell-
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schaftlicher Ebene erzeugen. Daher sollen die
Ergebnisse und Erfahrungen des Projektes in
praxisfahige und damit unmittelbar nutzbare
Produkte Uberfiihrt werden, die auch von den
Tarifvertragsparteien in die Flache der Branchen
transferiert werden konnen. Folgende Produkte
sollen erstellt werden:

@ Das Projekt liefert zunédchst wissenschaftliche
Erkenntnisse zur Bedeutung von Respekt in
Dienstleistungsbeziehungen und zur Gestal-
tung betrieblicher Rahmenbedingungen in
der respektvollen Arbeit mit Menschen (In-
teraktionsarbeit).

@ Ein wesentliches Ergebnis ist ein institutio-
nalisiertes Weiterbildungsangebot zum
Thema Respekt fur Beschaftigte in Dienst-
leistungsbranchen. Das Angebot soll dabei
Beschéftigte in die Lage versetzen, den
Kund*innen respektvoll zu begegnen und
gleichzeitig in der Interaktion Respekt ein-
zufordern.

= Im Projekt werden Beratungsangebote ent-
wickelt, die Unternehmen dabei unterstiitzen,
Dienstleistungsstrukturen zu schaffen, die
respektvolle Interaktionen zwischen Kund*in-
nen und den Beschidftigen im Einzelhandel
beglinstigen. Dies betrifft vor allem organi-
sationale Strukturen der Interaktion, aber
auch Einflussnahme auf die gegenseitigen
Erwartungshaltungen zwischen Kundschaft
und Dienstleistenden.

@ Ein Tool fur die Gefdhrdungsbeurteilung in
Hinblick auf belastende Kundschaftsbezie-
hungen soll Betriebe dabei unterstiitzen, das
Thema im Rahmen der Gefdhrdungsbeurtei-
lung starker zu berticksichtigen.

= Mit Verdffentlichungen, Vortrdgen, Tagun-
gen, Kampagnen etc. soll gesellschaftliche
Aufmerksamkeit flr die Relevanz des Themas
Respekt geférdert werden.

In Zusammenarbeit mit den Transferpartner*in-
nen, der Gewerkschaft ver.di und dem Handels-
verband, sollen insbesondere die kleineren
Unternehmen auf das a aufmerksam ge-
macht werden. Der Tra der Ergebnisse und

Produkte soll auf Branchenebene durch spezi-
fische Informationen unterstiitzt werden. Diese
Informationen sollen die Betriebe einer Branche
fir das Thema Respekt sensibilisieren und
gleichzeitig die Handlungsmdglichkeiten auf-
zeigen.

Hohepunkt des Transfers ist eine Veranstaltung
mit dem Arbeitstitel , 1. Deutscher Tag des Res-
pekts in der Dienstleistung”. Hier werden die
Projektakteurinnen mit wichtigen gesellschaft-
lichen Promotor*innen (Wirtschaft, Gewerk-
schaft, Politik, Kultur) einen neuen Umgang mit
Respekt in der Interaktion zwischen Kundschaft
und Dienstleistenden diskutieren und voran-
treiben.

Das Projekt selbst wird in enger Zusammenar-
beit zwischen Expert*innen aus der sozialwis-
senschaftlichen Forschung und Beratung, Wei-
terbildung und der Praxis des Einzelhandels
sowie unter permanenter Beteiligung der Be-
schaftigten selbst bearbeitet. Die aktuelle Dis-
kussion um den ,Wert von Arbeit", besonders
LSystemrelevanter Arbeit” im Einzelhandel, zeigt,
dass die angezielten Ergebnisse des Projektes
einen wichtigen gesellschaftlichen Beitrag leis-
ten kénnen.
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