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Unsere Motivation, damals bei dem Projekt Respe
einzusteigen, kam nicht aus der Chefetage, sonde
Als wir das Projekt im Jahr 2018 planten (lange vc
Mai 2020), erreichten uns Berichte der Beschiftig
pektlosigkeiten der Kundschaft in unseren Markte

Dies waren keine dramatischen Vorfille, wie sie
manchmal in der Presse zu finden sind, aber
durchaus Beschimpfungen, anzligliche Bemer-
kungen, Unhéflichkeiten und Unverschdmthei-
ten. Manchmal waren es auch ,nur" eine he-
rablassende Gestik oder Mimik der Kund*innen,
durch die sich die Mitarbeiter*innen geringge-
schitzt flihlten. Die Mitarbeiter*innen berich-
teten den Marktleitungen, dass dies zunehmend
haufiger auftrat und dass sie sich davon massiv
belastet fiihlten. Die Belegschaft bat uns als
Geschéftsflihrung also um Unterstiitzung.
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@ Wir versuchen auch technische Lésungen
umzusetzen wie z.B. eine elektronische Wa
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@ Das Wichtigste scheint uns aber die interne
Kommunikation zu sein, zwischen den Mit-
arbeiter*innen, zwischen Kasse, Infopoint und

Flache, zwischen Beschiftigten und Markt-

leitungen.
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Gefadllt das den Kund*innen?

Wir werden oft angesprochen, wie sich diese angesprochenen
MaBnahmen mit dem Grundsatz vertragen, der Kundschaft alle
Wiinsche zu erfiillen. Sicherlich bringt die Kundschaft den Umsatz
und sorgt dafiir, dass das Geschéft lebt und tiberlebt. Andererseits
muss man Grenzen ziehen, wenn Kund*innen sich unhéflich und
respektlos verhalten, zum Schutz der Belegschaft, aber auch um
den anderen Kund*innen ein angenehmes Einkaufserlebnis zu ver-

schaffen. Die Autor*innen
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fassen. Von daher setzen wir darauf, Konflikte durch klare Orga-
nisation im Vorfeld zu vermeiden. Wenn aber dennoch kritische
Situationen entstehen, gibt es klare Verfahren und ,Eskalations-

stufen” Am Ende entscheidet dann die Marktleitung - bis hin . B. Frieling Glg}b'!'g
- ); 0. —_—
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zum Hausverbot (was aber sehr selten vorkommt). Service- und Dienstleistungen

Manchmal steht auch das Argument im Raum, die Leitungsebene
wirde die Kund*innen in eher betriebswirtschaftlichen Kategorien
von Umsatzerwartungen beurteilen und ihnen daher mehr ,durch-
gehen lassen”, als dies die Mitarbeiter*innen akzeptieren wirden.
Unsere Perspektive als Geschaftsfihrung und Marktleitung ist
aber keine andere als die der Beschdftigten, denn wir haben die
Aufgabe, unsere Mitarbeiter‘innen zu schitzen, auch vor der
Kundschaft. Und diese Aufgabe nehmen wir sehr ernst, auch wenn
uns dies Umsatz kosten sollte.

... da geh' ich hin!
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Was wiirden wir uns wiinschen?

= Es war gut fur hagebau Frieling, sich mit dem Thema auseinan- ‘h
derzusetzen. Unsere Beschaftigten haben gemerkt, dass dieses

¢ Thema und die Mitarbeiter*innen dem Unternehmen nicht egal
'_~;‘.'_-' sind. Und so war unsere Belegschaft sehr aufgeschlossen und hat |
'-."_[i_' mit uns engagiert an dem Thema gearbeitet. Sie haben ihre Sorgen
' C's'_- in den Befragungen, die bei uns durchgefiihrt wurden, thematisiert
%8 und wir haben gemeinsam Pldne aufgestellt, um den Belastungen
durch Respektlosigkeiten zu begegnen und Konfliktpotenziale ab- [
S ;ubauen. Die Mitarbeiterinnen fihlen sich von unserem Unter- |

nehmen respektiert, auch in Sachen des Umgangs mit Respekt.

' Es ware aus unserer Sicht wiinschenswert, wenn das Thema eines Boed
= respektvollen Umgangs nicht nur im Handel, sondern in der ge- :
samten Gesellschaft verankert wiirde. Der Einzelhandel ist ein
Ventil fiir die Menschen, daher tritt hier Respektlosigkeit am ehes-

ten auf, aber Respekt und Respektlosigkeit sind ein gesellschaft-

liches Thema. Hier gibt es unserer Einschdtzung nach auch noch
einigen politischen Handlungsbedarf.
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