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Problem

In vielen Dienstleistungsberufen nimmt der direkte
Umgang mit Kundinnen und Kunden einen groRen Teil
der Arbeit ein. Beschéftigte berichten in den letzten
Jahren dabei von einer zunehmenden Respektlosigkeit
der Kundschaft, die in einem herausfordernden
Verhalten miindet. Aber auch Kundinnen und Kunden
fiihlen sich oftmals nicht respektvoll behandelt, wenn es
etwa um die sorgfaltige und umsichtige Behandlung
ihrer Anliegen geht. Es entsteht ein Teufelskreis aus
mangelndem gegenseitigen Respekt, der sich bis zu
aggressivem Verhalten aufschaukeln kann. Dies ist fur
die Beschéaftigten auf Dauer eine hochst belastende
Situation — und hat fiir die Unternehmen erhebliche
negative Auswirkungen auf Produktivitat und Qualitat.

Das zugrundeliegende Phanomen des (mangelnden)
gegenseitigen Respekts ist bislang in der Arbeits- und
Dienstleistungsforschung noch nicht thematisiert
worden. Diese Forschungs- und Gestaltungsliicke soll
durch das Vorhaben geschlossen werden. Dabei soll die
Rolle des digitalen Wandels berticksichtigt werden,
durch den sich nicht unwesentliche Veranderungen im
Verhaltnis zwischen Kundschaft und Verkaufspersonal
ergeben kdénnen.

Idee

Ziel des Projektes ist es, die Rahmenbedingungen der
Dienstleistungsinteraktion und das konkrete Verhalten
von Dienstleister und Kundschaft so zu gestalten, dass
Respekt gefordert wird. Es geht also nicht darum,
Dienstleistungspersonal fit zu machen fiir respektlose
Kundschaft, sondern darum, Voraussetzungen fir
respektvolle Interaktion zu schaffen.

Im Projekt sollen daher konkrete MaRnahmen und
Empfehlungen entwickelt werden, wie Beschiftigte in
der Interaktion mit Kundinnen und Kunden, aber auch
die Dienstleistungsunternehmen eine respektvolle
Interaktion mit ihrer Kundschaft etablieren kénnen.
Dabei geht es zum einem um die Interaktion selbst
(Wie gibt man Respekt, wie fordert man Respekt
ein?), aber auch um die Rahmenbedingungen der
Interaktion (Klarheit und Angemessenheit der
gegenseitigen Erwartungen).

Wissenschaftlich soll der Frage nachgegangen werden,
wie sich Respekt (bzw. Respektlosigkeit) entwickelt
und wie die Beschaftigten, die Betriebe und auch
Branchenvertretungen eine neue Einstellung zu
Respekt in der Interaktion zwischen Kundin/Kunde
und Dienstleisterin/Dienstleister entwickeln kénnen.
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Vorgehen

Zunachst erfolgt die Analyse der Arbeitsstrukturen und
Arbeitsbedingungen. Im Mittelpunkt stehen auch
konkrete Veranderungen durch digitalisierte
Arbeitsprozesse.

Auf dieser Basis werden dann bedarfsgerechte
Konzepte zum respektvollen Umgang in der
Kundeninteraktion entwickelt, erprobt und evaluiert.
Hierzu werden mit den verschiedenen Einzelhdndlern
Modellversuche durchgefiihrt.

Die Ergebnisse der Modellversuche werden in der
dritten Phase fir den Transfer aufbereitet.

Ergebnisse

Das Projekt soll nachhaltige Wirkungen fiir Betriebe,
Beschéftigte und Branchen entfalten. Daher werden
die Erfahrungen des Projektes in praxisfahig Produkte
Gberfihrt, die in die Flache der Branchen transferiert
werden kénnen. Folgende Produkte sind dabei geplant:

* Ein institutionalisiertes Weiterbildungsangebot zum
Thema Respekt fiir die Beschéftigten,

* Beratungsangebote fir Unternehmen zur Schaffung
respektvoller Interaktionensbedingungen,

* Coachings zur Entwicklung verbesserter Coping-
Strategien im Umgang mit belastenden Situationen,

* Informationen zu Handlungsmoglichkeiten der
Betriebe,

» spezifische Veranstaltungen zur Sensibilisierung von
Unternehmen fiir das Thema Respekt.

Der Hohepunkt des Transfers ist eine Veranstaltung mit
dem Arbeitstitel ,,1. Deutscher Tag des Respekts in der
Dienstleistung”. Diese Veranstaltung soll den
Startschuss weitergehender Aktivitaten bilden, die
nicht nur aus dem Projektkontext gespeist werden,
sondern aus verschiedenen Bereichen von Wirtschaft
und Gesellschaft, und so die Nachhaltigkeit des
Projektes sichern.



