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Gestaltungsempfehlungen fur
respektvolle Interaktionsarbeit

im Einzelhandel

Michael Giimbel, Anne Hildebrandt, Brian Lucius

Arbeit ist nach dem Arbeitsschutzgesetz menschengerecht zu gestalten,
Gefahrdungen der physischen und psychischen Gesundheit sind weit-
maoglichst zu vermeiden oder so gering wie moglich zu halten. Dies gilt
auch fiir die Gefahrdungen und Belastungen in der Interaktionsarbeit mit

Kund*innen', gerade im Einzelhandel. Insbesondere hei3t das, dass heraus-

fordernde Situationen hier moglichst gar nicht erst entstehen sollen oder

- falls es doch einmal geschieht - ,entscharft” werden.

Dafiir braucht es kompetente, angemessen fir
die Interaktionsarbeit qualifizierte Beschaftigte.
Doch die verhaltenspréventive MaBnahme der
Personalentwicklung ist im Arbeitsschutz nur
nachrangig sinnvoll. Viel wirkungsvoller sind
MaBnahmen der Verhdltnispravention, mit
denen die Arbeit und die Arbeitsbedingungen
bestenfalls so gestaltet sind, dass schwierige
Situationen mit der Kundschaft gar nicht erst
entstehen kdnnen. In der Interaktionsarbeit mit
einer hohen Zahl von zufélligen Kund*innen-
kontakten wird dieses Ziel jedoch letztlich kaum
zu erreichen sein. Nichtsdestotrotz haben sich
im Projekt RespectWork zahlreiche Ansatz-
punkte fiir gute Arbeitsgestaltung gefunden,
die hier ausschnittsweise vorgestellt werden.

Wir orientieren uns dabei an den Empfehlungen
der Gemeinsamen Deutschen Arbeitsschutz-
strategie zur Berlcksichtigung psychischer Be-
lastung in der Gefdhrdungsbeurteilung und der
dort entwickelten Systematik psychischer Be-
lastungsfaktoren, die zugleich Faktoren guter
Arbeitsgestaltung sind. Auf Grundlage unserer
Erfahrungen im Projekt RespectWork lassen sich
die Gestaltungsbereiche fiir eine menschenge-
rechte und respektvolle Interaktionsarbeit mit
der Kundschaft konkretisieren.

Vollstandigkeit: Eine Arbeitsaufgabe ist voll-
stdndig, wenn sie nicht nur kleinteilige Tatig-
keiten beinhaltet. Im Einzelhandel geht es da-
rum, dass Beschaftigte nicht nur kassieren oder
nur Ware verrdumen oder nur bestellen. Mitar-
beiter*innen, die das gesamte Tatigkeitsspek-
trum aus eigener Praxis kennen, konnen
Kund*innen wesentlich kompetenter gegen-
Ubertreten und werden so eher von ihnen res-
pektiert.
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Variabilitdt: Eine Arbeitsaufgabe ist variabel,
wenn sie Abwechslung enthédlt und einseitige
Anforderungen vermieden werden. Das ist flr
die Interaktionsarbeit im Einzelhandel besonders
dort bedeutsam, wo hohe Anforderungen ge-
stellt werden, z.B. durch intensive Arbeit mit
den Geflihlen der Kund*innen. Wer stdndig auf-
geregte und gestresste Kundschaft beruhigen
muss, braucht regelmdBig einen Wechsel hin
zu emotional weniger belastenden Tatigkeiten,
z.B. in der Verraumung von Ware.

Handlungsspielraum: Interaktionsarbeit ist
grundsatzlich davon geprégt, dass die Arbeits-
beziehung mit jede*r einzelnen Kund*in erst
einmal hergestellt werden muss und dass der
Ablauf des Verkaufskontaktes immer unvorher-
sehbar und unplanbar ist. Strikte Vorgaben, wie
etwa bestimmte Formeln und Gesprichsskripte
sind dabei genauso hinderlich wie mangelnde
Entscheidungsmaglichkeiten. Wer fiir jede klei-
ne Frage eine vorgesetzte Person hinzuziehen
muss, erscheint wenig kompetent und vermittelt
den Eindruck, auch vom eigenen Arbeitgeber
wenig respektvoll behandelt zu werden - das
kann die Kund*innen geradezu einladen, sich
auch ihrerseits respektlos zu verhalten.

Information: Die Mitarbeitenden miissen tiber
klare Informationen verfiigen, was die Ware
kostet, was vorratig ist und ob fehlende Ware
nachbestellt werden kann. Sie miissen sich auch
gut mit dem Gebrauch der Waren auskennen
und die Kundschaft zu den Einsatzmdglichkei-
ten kompetent beraten konnen. Fehlen diese
Informationen oder kénnen Kund*innen zeigen,
dass sie besser informiert sind, macht das einen
inkompetenten Eindruck.

Qualifikation: Die Mitarbeiterinnen im Ein- y
zelhandel bendtigen Kompetenzen zur Durch-

nahme auf die Geflihle der Kundschaft, zur Ge-
staltung der eigenen Emotionen im Kontext der
Arbeit und nicht zuletzt zur immer wieder

reichen Pfades durch den Dienstleistungspro- i
zess. Gerade diese zentralen Kompetenzen wer- F#
den aber bis heute noch selten ausreichend

vermittelt und anerkannt. //

sonders gefahrdet. Hierauf gilt es ein besonderes
Augenmerk zu legen. Im ersten Schritt sollten
mogliche Ausléser fir respektloses Verhalten
identifiziert und maoglichst abgebaut werden. o204,
Im zweiten Schritt mussen die Kompetenzen ‘,f,'v'f'.x?g‘
der Beschaftigten fiir den Umgang mit solchen 'I':;‘:‘

schwierigen Situationen den Anforderungen ;,‘;}-‘v"
entsprechend angepasst werden. Und schlieBlich -." 0 :/"
braucht es SicherheitsmaBnahmen und klare ;“;,‘.-
Abldufe, was getan wird, wenn es doch einmal '/ o

zu grenzlberschreitendem Verhalten kommt. 4

Arbeitsintensitat: Ein hdufiger Ausloser flr
respektloses Verhalten der Kundschaft sind "
lange Wartezeiten, die nicht nachvollzogen wer- }*
den koénnen. Wenn zu wenig Personal vor Ort 4
ist, bedeutet das nicht nur eine hohe Arbeits-
intensitat fir die anwesenden Beschaftigten,
sondern schafft auch noch zusdtzliche Belas-
tungen durch ungeduldige Kund*innen. Gut ge-
staltete Interaktionsarbeit im Einzelhandel ist
daher von reduzierter Taktung und ausreichen-
der Zeit gekennzeichnet, um hilfesuchenden
Kund*innen Unterstlitzung geben zu kdnnen.
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Storungen /Unterbrechungen: Anders als in
anderen Tatigkeitsfeldern sind Unterbrechungen
im Einzelhandel kaum zu vermeiden und gehd-
ren zum Aufgabenspektrum. Um sie moglichst
wenig belastend fiir die Beschiftigten zu ge-
stalten, sollten vermeidbare Stérungen reduziert
werden und unvermeidbare Unterbrechungen
so gestaltet werden, dass sie gut kanalisiert
werden kdnnen und die unterbrochene Tatigkeit
leicht wieder aufgenommen werden kann. Dazu
gehoren z.B. klar gesteuerte Kund*innenstrome,
sodass z.B. an einem Infopoint nicht von allen
Seiten gleichzeitig Kund*innen anfragen kdnnen.

Kommunikation/Kooperation: Fiir ein respekt-
volles Verhalten der Kundschaft ist eine gute
Zusammenarbeit der Mitarbeitenden in der Fi-
liale forderlich. Wenn Kund*innen erleben, dass
von Abteilung zu Abteilung gut und respektvoll
zusammengearbeitet wird, werden sie sich eher
daran orientieren, als wenn sie die Beschaftigten
als ,allein auf weiter Flur" erleben. Dartiber hi-
naus ist die Mdglichkeit, sich gerade Uber
schwierige Situationen zeitnah mit Kolleg*innen
oder Vorgesetzten auszutauschen, eine wesent-
liche Ressource zur Entlastung und zur gesund-
heitsférderlichen Verarbeitung.

Kompetenzen [Zustindigkeiten: Unklare Zu-
stdndigkeiten sind flir Kund*innen nicht nach-
vollziehbar und oft drgerlich. Wichtig ist hier,
klare Regeln zu vereinbaren, wer was entschei-
den kann und wie im Falle einer gednderten
Entscheidung der Kundschaft angemessen ver-
mittelt werden kann, wie diese Entscheidung
zustande gekommen ist.
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Michael Giimbel ist Geschdftsfihrer, Anne
Hildebrandt und Brian Lucius sind wissen-
schaftliche Mitarbeiter*innen von Arbeit &
Gesundheit e.V. in Hamburg.

Soziale Beziehungen: Gute soziale Beziehun-
gen zu Kolleg*innen und Vorgesetzten sind eine
zentrale Grundlage fiir eine respektvolle Ver-
kaufskultur. Dazu gehoren gegenseitige Aner-
kennung und Wertschadtzung, die sich auch da-
rin ausdriicken, dass die Mitarbeiterinnen bei
wesentlichen Fragen mitgestalten kénnen und
ihre Kompetenz geachtet wird. Respektloses
Verhalten darf nicht nur bei Kund*innen nicht
akzeptiert werden - es verbietet sich erst recht
von Kolleg¥innen und Vorgesetzten.

Ausloser flir respektloses Verhalten der Kund-
schaft kdnnen noch in vielen weiteren Gestal-
tungsbereichen liegen. Dabei kommt den Pro-
dukt- und Dienstleistungsversprechen des
Unternehmens eine besondere Bedeutung zu.
Wenn Ware beworben wird, die nicht vorratig
ist oder deren Qualitat fir den Preis nicht an-
gemessen ist, oder wenn Dienstleistungen ver-
sprochen werden, die nicht eingehalten werden
kénnen, drgert das die Kundschaft und kann
bei ihr das Geflihl auslésen, vom Unternehmen
nicht angemessen behandelt zu werden. Diese
Unzufriedenheit wird sich hdufig an den Per-
sonen entladen, die fiir die Kundschaft das Un-
ternehmen vertreten - an den Mitarbeitenden.

Interaktionsarbeit im Einzelhandel macht haufig
SpaB und kann als erflillend erlebt werden. Da-
mit das auf Dauer so bleiben kann, empfiehlt
es sich, alle Gegebenheiten des Unternehmens
darauf auszurichten, dass Arger und Unzufrie-
denheit bei der Kundschaft vermieden werden
und dass die damit verbundenen psychischen
Fehlbelastungen der Mitarbeiter*innen mog-
lichst reduziert werden. Gelungene und erfreu-
liche Interaktion im Laden vor Ort wird damit
auch in Zukunft ihren festen Platz im Alltag
behalten.
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