Respekt hangt auch vom Umfeld ab.
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Basis einer erweiterten Gefahrdungsbeurteilung
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Arbeit & Gesundheit e.V. Hamburg ist im Rahmen des Verbundprojekts

Respect-Work fiir das Teilprojekt ,Entwicklung von Beratungsangeboten

fur Betriebe im Einzelhandel" verantwortlich. Mit den beteiligten Unter-

nehmen entwickeln und erproben wir Beratungskonzepte, die anschlie-

Bend in Form einer Handreichung fir Berater*innen und Arbeitsschutz-

fachleute, aber auch fiir engagierte Betriebsleitungen zur Verfligung

gestellt werden soll.

Wir bringen langjdhrige Erfahrungen und Ex-
pertise in der Beratung von Unternehmen, In-
teressenvertretungen und Beschéftigten zur
menschengerechten Gestaltung von Arbeit mit.
Besondere thematische Schwerpunkte liegen
im Bereich der Gefdhrdungsbeurteilung psy-
chischer Belastungen, bei der Entwicklung von
MaBnahmen zur Verbesserung der Arbeitsbe-
dingungen und der Einbeziehung der Gender-
perspektive in diese Fragestellungen.

Ob es tatsdchlich so ist, dass Respektlosigkeit
im Einzelhandel zugenommen hat, ist sicher
nicht einfach nachzuweisen. Entscheidend ist
aber die Wahrnehmung der Beschéftigten, dass
respektloses Verhalten seitens der Kundschaft
haufig vorkommt. Sicher sind die Anlédsse und
die Formen, in denen sich Respektlosigkeit du-
Bert, andere als friher. Dass mehr dariiber ge-
sprochen und berichtet wird, ist feststellbar und
aus unserer Sicht auch gut so! Denn es richtet
die Aufmerksamkeit auf einen wichtigen Aspekt
fiir die Beschaftigten und die Betriebe gleicher-
maBen. Namlich auf die Perspektive, dass Vor-
kommnisse wie Unhdflichkeiten, Beleidigungen,
Ubergriffigkeiten verbaler und korperlicher Art
und nicht zuletzt sexualisierte Gewalt nicht ein-
fach seltene Einzel- oder Zufélle sind. Sowohl

fir die Beratung von Beschéftigten als auch
Betrieben fehlen bisher ausreichende, praxisge-
rechte Konzepte zur Bearbeitung dieser speziel-

len Thematik. Betriebliche Akteur*innen sehen
sich hier hdufig kaum in der Lage, den damit
verbundenen Herausforderungen addquat zu
begegnen. Hier soll das Projekt fundierte Unter-
stitzungsinstrumente flr die Praxis entwickeln.

Dafir gilt es zundchst herauszufinden: Wie be-
wusst gestalten Einzelhandelsunternehmen bis-
lang die Begegnung mit der Kundschaft? Defi-
nieren sie den Vorgang als mehr als einen
Handewechsel von Waren und Geld? Also: Be-
trachten sie die Begegnung als Interaktion und
Kommunikation, wo Subjekte und Bediirfnisse
hineinspielen und wo fir ihr Gelingen eine Ko-
operation stattfinden muss? Was erleben die
Beschaftigten und wie verarbeiten sie krdnkende
Vorkommnisse? Welche Rolle und Aufgabe neh-
men Leitungs- und Fiihrungskrafte hier wahr?
Was wiinschen sich die Betriebe und Beschaf-
tigten, wie sich die Kund*innen verhalten sollen?
Was wissen sie auf der anderen Seite dar(iber,
was sich die Kund*innen wiinschen?

Respekt und Respektlosigkeit sind Begriffe, die
im Arbeitsschutz bisher selten genutzt werden.
Es wird allenfalls von ,Wertschatzung und An-
erkennung” oder von ,herablassender Behand-
lung” und von ,Konflikten mit Kundschaft" ge-
sprochen - und auch das erst in den letzten
Jahren. Warum denken wir, dass es ein-wichtiges
Arbeitsschutzthema ist, das stirker berticksich-

tigt werden sollte? Im Prinzip aus folgenden
Grinden:

@ Die direkte Arbeit mit Kund*innen macht in
vielen Dienstleistungsbereiche einen groBen
Teil der professionellen Aufgabe aus. Der ,Ort
des Geschehens", wo Respekt und Anerken-
nung oder eben Respektlosigkeit und Ent-
wertung stattfinden, ist die Verkaufs- und
Beratungssituation, in der die Beschaftigten
mit den Kund*innen in Interaktion treten. Es
handelt sich also nicht um eine freiwillige
Begegnung, sondern um einen Arbeitsplatz,
wo definierte Arbeitsaufgaben eingerahmt
in organisationale und soziale Strukturen
und in einer gestalteten Umgebung erledigt
werden. Daher muss der Anspruch gestellt
werden, dass diese Tatigkeit ausfiihrbar, er-
traglich, zumutbar, beeintrdchtigungsfrei und
schadigungslos flir Physis und Psyche gestal-
tet ist und im besten Fall auch zufrieden
macht und personlichkeitsforderlich ist.

@ Das deutsche Arbeitsschutzgesetz formuliert
nicht nur die Pflicht zur Durchflihrung einer
Gefahrdungsbeurteilung, sondern auch einen
Anspruch auf eine menschengerechte Ge-
staltung der Arbeitsbedingungen. Das bedeu-
tet, dass neben dem Schutz vor gesundheits-
schadlichen kérperlichen Beanspruchungen
durch langes Stehen oder Sitzen, haufiges
Heben und Bewegen von Lasten oder un-
glinstige Umgebungsbedingungen auch die
emotionale Inanspruchnahme berticksichtigt
werden muss, weil diese ein zentrales Mo-
ment im tdglichen Arbeitshandeln und Be-
lastungserleben der Beschéftigten in Dienst-
leistungsberufen, wie sie im Einzelhandel
vorliegen, darstellt.

= Die psychische Belastung - die seit 2013 ex-
plizit in die Gefahrdungsbeurteilung einzu-




beziehen ist - ist definiert als ,Die Gesamt-
heit aller erfassbaren Einfllsse, die von auBen
auf den Menschen zukommen und psychisch
aufihn einwirken" (DIN EN 1SO 10075-1). Zu
dieser Gesamtheit zdhlen fraglos eben auch
die Kund*innen mit ihren Anliegen und In-
teressen und mit ihrem Verhalten, ob freund-
lich und zugewandt oder unfreundlich und
arrogant abschétzig.

Die Arbeitswissenschaft weiB3: Verkaufstétig-
keit geht einher mit hohen emotionalen An-
forderungen wie kontinuierlicher Freundlich-
keit, Hilfsbereitschaft und einem Anspruch
an kompetentem Umgang mit einer Vielzahl
an Unwdgbarkeiten bei der Interaktion von
Mensch zu Mensch. Die Tatigkeit erfordert
viel Sensibilitdt, Emotions- und Gefiihlsarbeit
sowie Empathie und Mitgefiihl mit den
Kund*innen. Soziale Kompetenzen werden
ebenso wie ein hohes MaB an Selbstreflexion,
Selbstkontrolle und situativem Handeln be-
notigt und gefordert. Es bedarf einer schnel-
len Auffassungsgabe in der Beratung der
Kund*innen, aber auch im Bedienen der Kas-
sensysteme oder weiterer digitaler Arbeits-
mittel.

Zugleich ist gut belegt, dass die Sinnhaftig-
keit der Arbeit von den Beschaftigten hoch
eingeschatzt 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 einer gelungenen Interaktion.
Dies kann eine wichtige Quelle fir die Ar-
beitszufriedenheit der Beschaftigten sein.

Vor dem Hintergrund, dass noch-immer zu we-
nige Unternehmen und Betriebe die Geféhr-
dungsbeurteilung nach § 5 des ArbSchG im
Sinne dieses Gesetzes vollstdndig umsetzen,
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also die psychischen Belastungen genauso ernst
nehmen wie andere arbeitsbedingte Belastun-
gen, ist es unser Anliegen, hier gemeinsam mit
den am Projekt beteiligten Unternehmen Ver-
anderungen umzusetzen. Wir werden innova-
tive Konzepte entwickeln und erproben, die
neue arbeitswissenschaftliche Erkenntnisse zur
Interaktionsarbeit berlicksichtigen. Zugleich
geht es darum, die Arbeitsschutzorganisation
und das betriebliche Gesundheitsmanagement
in den Betrieben als Grundlage fiir die Verbes-
serung der Arbeitsbedingungen und des Be-
triebsklimas weiterzuentwickeln. Fir die Unter-
nehmen kann dies zur Bindung und Gewinnung
von Fachkrdften beitragen - in einem Wirt-
schaftszweig, in dem sowohl die krankheitsbe-
dingten Fehlzeiten als auch die Fluktuation beim
Personal hoch sind.

Die Coronapandemie hat zum einen die Auf-
merksamkeit flr die Beschidftigten im Einzel-
handel als ,systemrelevant” erheblich gesteigert,
zum anderen die Gefdhrdungen und Belastun-
gen erhoht. Wir gehen davon aus, dass die Be-
deutung von Arbeitsschutzkonzepten und des
betrieblichen Gesundheitsmanagements gene-
rell steigen wird. Ebenso wird die Nachfrage
nach Beratung der Betriebe zur Gestaltung ge-
sundheitsforderlicher Arbeitsbedingungen, zu
dem zentral der Aspekt des Respekts in der
Kundeninteraktion als Quelle arbeitsbedingter
psychischer Belastungen gehort, in den néchs-
ten Jahren zunehmen. Damit leistet das Projekt
.RespectWork" genau zur richtigen Zeit einen
Beitrag zur Entwicklung ,guter Arbeit"
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