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Respekt ist nach unserem Verstandnis eine wesentliche Grundlage gelin-

gender Interaktion zwischen Menschen. Beschaftigte im Einzelhandel

kdnnen daher Respekt von ihren Kund*innen erwarten und Geschafte

sollten Bedingungen schaffen, unter denen ihre Mitarbeiter*innen von

der Kundschaft mit Respekt behandelt werden. Die Beitrage von Kock,

Kutzner und Ulland sowie Giimbel, Hildebrandt und Lucius in diesem

Heft widmen sich eingehend diesem Thema.

Dennoch ergeben sich Situationen, in denen
Beschdftigte im Einzelhandel mit Respektlosig-
keiten konfrontiert werden. Fiir diese Fille sind
fundierte Kenntnisse von Kommunikationstech-
niken, Emotions- und Stressrequlation, Deeska-
lation und Konfliktlésung in der Arbeitssituation
forderlich. Sie stellen wertvolle Kompetenzen
dar, um problematische Situationen zu bewal-
tigen, und sind ein Schutzfaktor fiir die Be-
schaftigten. Die entsprechenden Schulungsan-
gebote stellen Yuzer und Ciesinger in ihrem
Beitrag vor.

Als ,Appetizer" fir Geschdfte und ihre Mitar-
beiter*innen wurde ergidnzend die ResKOMP-
App zu Respekt-Kompetenzen entwickelt. Sie
dient dazu, Menschen in Einzelhandelsberufen
fur das Thema Respekt zu sensibilisieren, ihnen
erste Eindrlicke zu vermitteln, wie ein bewusster
Umgang mit Kund*innen Respekt erzeugt und
wie man mit Respektlosigkeiten umgehen kann.
Die App soll dabei motivieren, sich mit dem
Thema zu beschéftigen und einen niederschwel-
ligen und eher spielerischen Zugang bieten.

Was ist Respekt? Warum verdient man Respekt?
Wie hdngt Kommunikation mit Respekt zusam-
men? Wie deeskaliert man Situationen und 16st
Konflikte? Mit der App kann man sich diesen
Fragen ndhern. Die Basis dafir ist eine Selbst-
einschdtzung der eigenen Kompetenzen. Was
kann ich gut, was weil3 ich schon und was noch
nicht?
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Auf dieser Basis berechnet die App das indivi-
duelle Stdrken-Schwichen-Profil hinsichtlich
der ,Respektkompetenz” und den konkreten
Qualifikationsbedarf. Geschifte kdnnen diese
Auswertungen auch flr ihre gesamte Beleg-
schaft durchfiihren und so die betriebliche
Kompetenzentwicklung fiir den Bereich ,Res-
pektvolle Kommunikation” feinjustieren.

Die Basis-App steht unter dem Namen Base-
KOMP kostenlos in den App-Stores fiir i0S und
Android zur Verfligung. Geben Sie bitte beim
Programmstart den Code Respekt ein.

Selbsteinschatzung

Fir die Anndherung an den Themenkreis Res-
pekt wird eine Selbsteinschdtzung der bereits
vorhandenen Kompetenzen durchgefiihrt, d.h.
es werden einige einfache Fragen beantwortet.
Was kann ich, was weiB ich, was verstehe ich?
Die Eingabe ist ebenso einfach: Ein griiner Smi-
ley bedeutet: ,das kann/kenne/weiB ich”, ein
roter ,das kann/kenne/weiB ich gar nicht" Die
Selbsteinschdtzung umfasst folgende Kompe-
tenzfelder im Themenbereich Respekt:

@ theoretische Grundlagen,

@ Kommunikationsgrundlagen,
@ problematische Situationen,
@ Konfliktmanagement,

2 Berufsstolz,

& Stress,

@ problematische Kundschaft.

Die App korrespondiert damit in der Begriff-
lichkeit und Systematik mit dem Online-Bil-
dungsangebot zur respektvollen Kommunika-
tion des Projekts RespectWork (vgl. den Beitrag
von Yiizer und Ciesinger) und erlaubt damit ei-
nen einfachen Einstieg in das Thema, der spater
im Rahmen der Onlineschulung weiter vertieft
werden kann.

Der Zeitaufwand fir das Ausfiillen der Selbst-
einschdtzung betrdgt erfahrungsgemaB nicht
mehr als fiinf Minuten.

Auswertung

Im Anschluss ldsst sich eine Auswertung des
eigenen Kompetenzprofils auf dem Smartphone
anzeigen. Zwei verschiedene Auswertungsvari-
anten stehen hier zur Verfligung:

= Das Kompetenzprofil gibt einen Uberblick
tiber bereits vorhandene Qualifikationen: Was
weif3 ich schon, was kann ich schon? Und
was sollte ich noch lernen?

@ Der Bildungsbedarf zeigt einen Vergleich des
eigenen Kompetenzprofils mit Anforderungs-
profilen fiir die Arbeitsbereiche von Mitar-
beitenden und Respektbeauftragten: Was
muss ich noch lernen, wenn ich besser mit
der Kundschaft umgehen méchte? Was muss
ich noch lernen, wenn ich selbst Respekt-
beauftragte®r werden will?

Fir die so identifizierten Bildungsbedarfe kon-
nen direkt aus der App heraus kleine Weiter-
bildungseinheiten, sogenannte Lern-Nuggets,
abgerufen werden. Dies sind kurze Definitionen,
Erlduterungen und erkldrende Filme zu den ab-
gefragten Themen. Zudem sind Links zum Lern-
system ,Respektvolle Kommunikation” der DAA
eingebaut. Bildungsbedarfsermittiung und Ler-
nen gehen hier also ineinander Uber.
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Anwendung

Fir die Anmeldung bendétigen Sie nur zwei

Schritte:

1. App BaseKOMP aus dem Play Store (Android)
bzw. dem App Store (i0S) herunterladen,

2. den Zugangscode Respekt eingeben.

Jeder*m Teilnehmenden wird automatisch ein
zufallsgenerierter persdnlicher Schlissel zuge-
wiesen. Diesen kann man z.B. fiir den Kontakt
zum technischen Support verwenden. Der ge-
samte Vorgang funktioniert vollstdndig anonym.
Die Eingabe des Namens oder anderer personen-
identifizierender Daten ist nicht notwendig.

Auswertung fiir Unternehmen

und Geschdfte

Die App zu Respekt-Kompetenzen kann im Rah-
men zum Beispiel von Respektwochen eingesetzt
werden. Unternehmen erhalten hierflr einen
spezifischen Zugangscode fiir Ihre Beschaftigten.
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Dieser ermdglicht die Zuordnung der Mitarbei-
tenden zu einem Geschéft, lsst jedoch die Ano-
nymitédt der Mitarbeitenden unberiihrt.

Die Auswertungen sind dann analog zur indi-
viduellen Einzelauswertung der Nutzer*innen
auch auf Ebene einer Organisation durch-
fuhrbar. Dies erfolgt in einem speziellen web-
basierten Auswertungssystem. Die Daten aller
Teilnehmenden eines Betriebes werden dazu
anonym zusammengefasst.

Analog zur individuellen Anwendung gibt es
auf Betriebsebene folgende Auswertungsmog-
lichkeiten:

@ Kompetenzprofil fiir das Unternehmen,

= Kompetenzbedarfe fiir die Gesamtorganisa-
tion oder einzelne Abteilungen, Geschafte
oder Standorte.

Unternehmen und Geschéfte oder andere In-
stitutionen kénnen so die Bildungsbedarfe im
Bereich respektvoller Kommunikation fiir ihre
Belegschaften erheben und entsprechende Wei-
terbildungsangebote planen und durchfiihren.
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Bildung schafft Zukunft.
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