
Ich möchte dazu kurz zwei alltägliche Situa-
tionen schildern, die mir in letzter Zeit wider-
fahren sind. Die erste spielte sich im Herbst 
2020 ab. Der Supermarkt in unserem Ort führte 
aufgrund der verschärften Pandemiesituation 
die Regelung ein, dass man zum Einlass einen 
Einkaufswagen benötigte. Dies sollte die Per-
sonenzahl im Geschäft begrenzen und kontrol-
lieren. Aus Mangel an Münzen war es mir nicht 
möglich, einen Wagen zu nehmen, und da ich 
ohnehin nur zwei, drei Kleinigkeiten benötigte, 
betrat ich den Laden zwar mit Mund-Nasen-
Maske, jedoch ohne einen Wagen. Eine Mitar-
beiterin wies mich auf meinen kleinen Fehltritt 
hin und schien sich bereits auf eine Diskussion 
einzustellen. Wir redeten kurz über den Hinter-
grund der Maßnahme und die Verkäuferin war 
sichtlich überrascht, als ich Verständnis dafür 
zeigte und mich zudem entschuldigte. Wie sie 
mir berichtete, sei dies bei einem Teil der Kund-
schaft wohl keine Selbstverständlichkeit. 
 
Die zweite Situation ereignete sich in diesem 
Frühjahr. Nach langer Zeit konnte ich wieder 
einen Frisörtermin wahrnehmen. Die Voraus-
setzung für den Besuch war ein negativer Co-
rona-Test. Pünktlich und mit dem entsprechen-
den Nachweis war ich vor Ort, wurde jedoch 
von meinem Frisör vertröstet: Ich müsse noch 
mindestens 15 Minuten warten. Prinzipiell ist 
dies keine lange Zeit, dennoch war es unge-
wöhnlich für meinen Frisör. Was war passiert? 
Ich erfuhr später, dass der Kunde vor mir mit 
dem Personal eine unschöne Debatte über die 
Sinnhaftigkeit der Testpflicht führte. Wie mein 
Frisör mir berichtete, wohl in einem sehr unan-
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gebrachten Ton. Ironischerweise hatte der skep-
tische und diskussionsfreudige Kunde sogar ein 
entsprechendes negatives Testergebnis dabei, 
hielt es aber wohl dennoch für notwendig, das 
Personal von der Arbeit abzuhalten. 
 
Über beide Ereignisse habe ich im Nachgang 
noch gegrübelt. Natürlich dürfen Regeln hin-
terfragt werden, man kann Maßnahmen als 
sinnvoll oder unnötig empfinden. Warum je-
doch sollte man seinen eigenen Unmut an Per-
sonen auslassen, die daran weder etwas ändern 
können, geschweige denn daran schuld sind? 
Das Phänomen der Respektlosigkeit gegenüber 
Dienstleister*innen, das im völligen Widerspruch 
zu den gesellschaftlichen Normen des Mitei-
nanders steht, ist leider keine Seltenheit. Res-
pekt sollte etwas Selbstverständliches sein, ist 
es in der Realität jedoch nicht. Vielmehr scheint 
Respekt eine Tugend zu sein, an der man tag-
täglich arbeiten muss und die von verschiede-
nen Faktoren beeinflusst wird. 
 
„Ein Lächeln ist die kürzeste Entfernung zwi-
schen zwei Menschen“. Dieses Motto lese ich 
am Eingang meines Supermarktes aus dem ers-
ten Beispiel. Es hängt dort seit Beginn der Pan-
demie und soll wohl darauf hinweisen, dass 
auch unter Einhaltung des Mindesthygieneab-
stands ein freundliches Miteinander möglich 
ist. Und tatsächlich, ob mit oder ohne Pandemie, 
ist dieser simple Slogan eine regelmäßige Erin-
nerung daran, dass in diesem Geschäft Personen 
arbeiten, die es verdient haben, mit Respekt be-
handelt zu werden, ebenso wie sie mich als 
Kunden respektvoll behandeln. „Be more kind“ 

heißt es in einem Lied des britischen Sängers 
Frank Turner und meint im Grunde das Gleiche: 
den Wunsch nach einem offenen und respekt-
vollen Miteinander. 
 
Wie kann man jedoch gegenseitigen Respekt 
fördern und verstetigen? Welche Faktoren spie-
len dabei eine Rolle und an welchen Schrauben 
kann man drehen? Gibt es Rahmenbedingun-
gen, an denen man ansetzen kann, die Einfluss 
auf das individuelle Verhalten haben? Diesen 
und weiteren Fragen geht das Team des Ver-
bundprojektes „Entwicklung gegenseitigen Res-
pekts in der Kundeninteraktion zur Verbesserung 
von Arbeits- und Dienstleistungsqualität – Re-
spectWork“ nun bereits im zweiten Projektjahr 
wissenschaftlich und anwendungsbezogen 
nach. RespectWork ist eines von insgesamt 18 
Verbundprojekten im Forschungsschwerpunkt 
„Arbeiten an und mit Menschen“ aus der F&E-
Programmlinie „Zukunft der Arbeit“, die mit 
Mitteln des Bundesministeriums für Bildung 
und Forschung (BMBF) sowie des Europäischen 
Sozialfonds (ESF) gefördert werden. Ergänzt 
wird der Schwerpunkt vom wissenschaftlichen 
Metaprojekt „Interaktionsarbeit: Wirkungen von 
und Gestaltung des technologischen Wandels 
– InWiGe“.  
 
Allen 19 Projekten ist gemein, dass sie sich pri-
mär mit der Interaktionsarbeit sowie deren Ver-
änderung und Wandel durch digitale und tech-
nologische Entwicklungen beschäftigen. „Ziel 
des Forschungsschwerpunktes ist es, neue Kon-
zepte, Modelle und Strategien im Zusammen-
hang mit Arbeit in Interaktion mit Menschen 
zu initiieren, zu entwickeln und zu gestalten“1, 
heißt es dazu in der offiziellen Beschreibung 
des Forschungsschwerpunktes. Hierzu gehören 
verschiedenste Tätigkeiten und Branchen, es 
geht um die Interaktion von Dienstleiste*innen 
sowohl mit Patient*innen, mit Klient*innen als 
auch mit Kund*innen in Bereichen wie Pflege, 
Sozialberatung, Sozialarbeit, Inklusion und Kun-
denservice. Auch die innerbetriebliche Teamin-
teraktion und Führung sind Aspekte, die bei 
„Arbeiten an und mit Menschen“ berücksichtigt 
werden. Die Themen sind vielfältig und häufig 
mit unseren alltäglichen Problemen und Erfah-
rungen verknüpft. Auch hier geht es um das 
soziale Miteinander und die Frage, wie wir un-
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sere Interaktionen so gestalten können, dass sie 
von allen Beteiligten als positiv und gewinn-
bringend wahrgenommen werden. 
 
Am Beispiel von RespectWork lässt sich dies 
prägnant verdeutlichen: Die Interaktionsbezie-
hung, die zwischen dem Verkaufspersonal und 
der Kundschaft bei einem Einkauf entsteht, ist 
uns allen bekannt, auch wenn wir diese viel-
leicht unbewusst erleben und nicht weiter da-
rüber nachdenken. Vielleicht ist das bereits ein 
wichtiger Punkt: das Nachdenken über unsere 
alltäglichen Handlungen und unsere eigene 
Wirkung auf andere. Das Sich-bewusst-werden, 
dass wir mit Menschen interagieren, die Emo-
tionen haben, und nicht mit Maschinen. Re-
spectWork hat es sich zum Ziel gesetzt, dieses 
wichtige Thema öffentlichkeitswirksam auszu-
werten und am Ende der Projektlaufzeit Me-
thoden zu präsentieren, die dazu beitragen kön-
nen, unser Zusammenleben nachhaltig besser 
– respektvoller – zu gestalten. 
 
Sowohl aus wissenschaftlichem, als auch aus 
persönlichem Interesse bin ich sehr gespannt 
auf die Erkenntnisse, die aus diesem Projekt ge-
wonnen werden, sowie auf die Wirkung, die 
durch deren Veröffentlichung auf lange Sicht 
entsteht. Ich wünsche dem gesamten Team von 
RespectWork zwei weitere, produktive Projekt-
jahre und freue mich auf die Zusammenarbeit 
in dieser Zeit!
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