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Im Spannungsfeld von Kunden und den
behordlichen Vorgaben

»Respektvolles Einkaufen - vor, wihrend und nach Corona® war er Titel einer virtuellen Veranstaltung
des Handelsverbandes NRW Westfalen-Miinsterland zum Forschungsprojekt ,,RespectWork

eférdert vom Bundesministeri-
um fiir Bildung und Forschung
und dem ESF, betreut vom Pro-
jekttriger Karlsruhe, wird unter-
sucht, warum Kunden sich respektvoll oder
respektlos verhalten. Mit Einzelhandelsbe-
trieben zusammen werden Erkenntnisse ge-

sammelt und ausgewertet, um die Bedin-
gungen fiir gegenseitigen Respekt zu ver-
bessern. Dr. Klaus Kock, Sozialforschungs-
stelle der TU Dortmund, ordnete den Be-
griff ,Respekt” wissenschaftlich als eine
Frage der Moral und des Verhaltens nach
den Regeln des Zusammenlebens ein. Kun-
den sollten dabei nicht den Eindruck haben,
in der Hierarchie {iber dem Verkaufsperso-
nal zu stehen, beispielsweise weil Vorgesetz-
te dem Kundenansinnen nachgeben, das der
Verkiufer zuvor korrekt abgewiesen hatte.
Schwierig sei die Drohung mit schlechten
Kundenbewertungen, die die Begegnung
wauf Augenhéhe” zerstérten. Andererseits
fiihrten auch iberzogene Versprechungen
von Unternehmen zu einem schwierigen
Umgang mit den Kunden.

Hat sich der Einkauf'in der Corona-Zeit
hinsichtlich des respektvollen Umgangs ver-
andert? Michael Giimbel, Berater im Projekt,
verwies auf die verschiedenen Phasen der
Pandemie in Deutschland und die Mafinah-
men, die Betriebe daraufhin umsetzen muss-
ten. Auch wenn die Kundschaft meistens
gut informiert ist und Maskenpflicht, Ab-
standswahrung, Desinfektion und Zugangs-
beschrinkungen mittrigt, kommt es doch
immer wieder zu Situationen, in denen Mit-
arbeitende sich gegeniiber uneinsichtigen
Kunden durchsetzen miissen. Uneinheit-
liche, widerspriichliche und schnell wech-
selnde Informationen aus Politik, Presse
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und sonstigen Stellen erschwerten die Dis-
kussion.

Respekt ist ein Dauerthema

Mitarbeitende befanden sich in einem Span-
nungsfeld, in dem sie ihrerseits den Kunden
respektvoll behandeln wie auch die Inter-
essen des Unternehmens und auch der an-
deren Kundinnen und Kunden sowie die
behérdlichen Vorgaben umsetzen sollten
—und nicht zuletzt auch selbst mit den Sor-
gen rund um die Pandemie zurechtkommen
mussten. Gerade die Maskenpflicht war und
ist immer wieder Anlass fiir Unstimmigkei-
ten. So berichtete ein Teilnehmer davon,
dass der Streit um das Tragen der Atem-
schutzmaske im Laden so eskaliert sei, dass
der Kunde den Verkiufer letztendlich an-
gespuckt habe, bevor er den Laden verlief,

Fiir den Verkiufer unangenehme und
schwierige Situationen lassen sich nicht im-
mer vermeiden. Ein Ziel des Projektes ist
es, die Akteure im Einzelhandel durch Trai-
nings, in die Lage zu versetzen, in der Kun-
denkommunikation nicht nur Respekt zu
geben, sondern auch selbst einzufordern.
Dadurch werden sie auf Konfliktsituationen
vorbereitet und kénnen diese 16sen, zumin-
dest aber deeskalierend agieren. Als Bau-
steine nannte Ciesinger das Wissen um die
Zusammenhinge von Kommunikation und
Respekt, das Verindern des Kommunika-
tionsverhaltens, daraus resultierende posi-
tive Erfahrung und nicht zuletzt Berufsstolz
und ein positives Selbstbild. Generell gilt:
Respekt ist ein Dauerthema, das nicht nur
unter Corona leidet. Sie haben ein Beispiel
zu "RespectWork™ Nennen Sie es uns gerne

unter respektehv-wm.de. Karin Eksen

Foto. Otvver Nawain

sRespekt beginnt schon
auf dem Parkplatz.
Wenn Kundinnen und
Kunden in der Verkaufs-
situation respektlos
werden, ist es eigentlich
schon zu spat.”

Stefan Grubendorfer
(Edeka Grubendorfer, Herdecke)
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