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Einleitung 1

0. Zusammenfassung der Arbeit

Das Ziel der vorliegenden Arbeit besteht in der Formulierung eines integrativen
Rahmenmodells, das sowohl motivierende, als auch demotivierende Merkmale der
Arbeitstitigkeit beinhaltet. Dieses Modell wird auf der Grundlage des Job Characteristics
Models von Hackman und Oldham (1976, 1980) entwickelt und bei personenbezogenen
Titigkeiten angewandt. Ausgehend von handlungsregulationstheoretischen Uberlegungen
wird das Modell um weitere Tétigkeitsmerkmale erweitert. Dabei wird im ersten Schritt
davon ausgegangen, dass neben den bereits erforschten negativen Konsequenzen auch
motivierende Aspekte der Emotionsarbeit existieren und das Modell um dieses Tatigkeits-
merkmal erweitert. Im néchsten Schritt wird das Modell um demotivierende Aufgaben-
merkmale erweitert, ndmlich um die Stressoren Emotionale Dissonanz und Multitasking. Die
dritte und letzte Erweiterung bezieht sich auf die Integration von Stressreaktionen in das
Modell. Es wird davon ausgegangen, dass es sich um sogenannte Kontextvariablen handelt,
die die Beziehung zwischen den Tétigkeitsmerkmalen und Ergebnisvariablen (Arbeits-
zufriedenheit, intrinsische Motivation und affektives Commitment) moderieren.

Die Hypothesen, die sich aus dem postulierten Modell ergeben, werden in drei querschnitt-
lichen Fragebogenstudien anhand von unterschiedlichen Stichproben aus dem Dienst-
leistungsbereich tberpriift (Call Center-Angestellte N=114, Lehrer N=146, Verkiufer
N=304). Die Annahmen des Modells lassen sich groftenteils bestitigen. Das gilt vor allem fiir
die Erweiterungen auf der Seite der Téatigkeitsmerkmale: motivierende Aspekte der
Emotionsarbeit und eine demotivierende Wirkung der Emotionalen Dissonanz konnten
nachgewiesen werden. Nicht ganz so eindeutig féllt die Befundlage zu den angenommenen
Moderatoreffekten aus. Zwar konnten zahlreiche Moderatoreffekte in allen Studien
aufgedeckt werden, jedoch fiel die Richtung der Moderatoreffekte in der Lehrerstudie auf die
Beziehung zwischen den motivierenden Titigkeitsmerkmalen und den arbeitsbezogenen
Einstellungen hypothesenkontrér aus. In der abschlieBenden Diskussion wird u.a. nach
Begriindungen fiir diese Befundlage gesucht. Zusitzlich werden Implikationen fiir die
zukiinftige Forschung und fiir den weiteren Einsatz des postulierten Rahmenmodells gegeben.

Die Arbeit schlieBBt mit Implikationen fiir die Praxis im Dienstleistungsbereich ab.
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1. Einleitung

Lachen ist gesund!

(Volksweisheit)

Die oben genannte Volksweisheit kennt sozusagen jedes Kind. Deswegen werden zu-
nehmend, insbesondere in asiatischen Léndern, sogenannte Lachklubs gegriindet, in denen
sich Gruppen regelmifig treffen, um iiber einen gewissen Zeitraum grundlos zu lachen. Die
Teilnehmer schwéren auf die positive Wirkung dieser Ubungen auf das psychische
Wohlbefinden.

Ob Lachen nun wirklich gesund macht, soll in dieser wissenschaftlichen Arbeit nicht
beantwortet werden. Es soll aber die Tatsache aufgegriffen werden, dass Lachen ein positives
Erlebnis ist, dem positive Gefiihlszustinde zu Grunde liegen und das i.d.R. mit positiven
Konsequenzen verbunden ist (indem man z.B. andere mit seinem Lachen ansteckt) und daher
bei der Arbeit eine motivierende Funktion haben sollte.

Die Arbeitspsychologie hat sich eigentlich schon friith mit motivierenden Anforderungen der
Arbeit auseinander gesetzt und Modelle dazu entwickelt (Semmer & Udris, 2004). Eines der
bekanntesten Modelle dazu stammt von Hackman und Oldham (1976, 1980). In dem Modell
werden bestimmte Merkmale der Tatigkeit postuliert, die sich positiv auf die Zufriedenheit
und Motivation der Stelleninhaber auswirken sollen. Das Modell wurde in zahlreichen
Studien untersucht (vgl. Fried & Ferris, 1987; Taber & Taylor, 1990) und hat sich als
Untersuchungsmodell bei Forschungsfragestellungen zur Arbeitszufriedenheit und -
motivation bewéhrt (Parker, Wall & Cordery, 2001). Aktuell werden Versuche unternommen
dieses auch im Dienstleistungsbereich anzuwenden (Kil, Leffelsend & Metz-Gockel, 2000;
van Dick, Schnitger, Schwarzmann-Buchelt & Wagner, 2001), in dem Lachen, Freundlichkeit
und andere positive Emotionen eine zentrale Rolle spielen. Allerdings beriicksichtigten diese
Versuche dabei nicht die zentrale Anforderung der Emotionsarbeit. Emotionsarbeit bedeutet,
dass die Regulation erwiinschter (meist positiver) Emotionen Teil der Arbeitsaufgabe ist
(Zapf, 2002). Ein Verkiufer' z.B. soll dem Kunden gegeniiber freundlich sein und ihn in eine

angenehme Stimmung versetzen, um seine Kauflust zu wecken. Seine Aufgabe besteht somit

'In der vorliegenden Arbeit wird zu Gunsten des Leseflusses auf die Nennung der jeweiligen weiblichen Form
verzichtet. Der Begriff Mitarbeiter impliziert wie alle anderen im Maskulinum gebrauchten Nomen auch die
weibliche Form.
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in der Regulation eigener Emotionen (Freundlichkeit) und in der Emotionsregulation beim
Kunden (positive Stimmung, Kauflust). Emotionsarbeit ist im Dienstleistungsbereich bzw. bei
personenbezogenen Tatigkeiten eine zentrale Anforderung und deren Auswirkungen wurden
bereits in vielen Studien untersucht. Allerdings konzentrierte sich die Forschung auf die
negativen Konsequenzen der Emotionsarbeit, vor allem die der Emotionalen Dissonanz, die
Diskrepanz zwischen den tatsdchlich empfundenen Emotionen und denen, deren Ausdruck
organisational und gesellschaftlich erwiinscht sind (z.B. der Verkdufer empfindet den Kunden
als unangenehm, muss aber freundlich bleiben; vgl. Zapf, 2002). Zum aktuellen Zeitpunkt
existieren nur sehr wenige Studien {iber die positiven Auswirkungen der Emotionsarbeit, was
angesichts der Tatsache verwunderlich ist, dass Lachen ja an sich positiv ist.

Die vorliegende Arbeit will sich als erstes dieser Fragestellung widmen.

Im ersten theoretischen Teil wird auf das Thema Anforderungen eingegangen. Dabei wird das
Job Characteristics Modell (JCM) von Hackman und Oldham (1976, 1980) vorgestellt, das als
theoretisches Rahmenmodell fiir die vorliegende Arbeit herangezogen wird und aus dem sich
die Untersuchungsmodelle flir die Studien ableiten. Es soll fiir den Dienstleistungsbereich
erweitert und angepasst werden. Dabei wird davon ausgegangen, dass die im JCM enthaltenen
Merkmale auch bei Dienstleistungstitigkeiten motivierend wirken (wie z.B. bei Kil,
Leffelsend & Metz-Gockel, 2000; Thakor & Joshi, 2005; van Dick, Schnitger, Schwarzmann-
Buchelt & Wagner, 2001). Dariiber hinaus wird anschlieBend auf das Thema Emotionsarbeit
eingegangen, um das Modell um motivierende Aspekte der Emotionsarbeit zu erweitern.
Zweitens soll in der vorliegenden Arbeit Anschluss an die aktuelle Stressforschung im
Dienstleistungsbereich genommen werden (Zapf, 2002), um ein integratives Rahmenmodell
aufzustellen, das sowohl die positiven als auch negativen Konsequenzen der Dienstleistungs-
arbeit beinhaltet. Bislang wurden nur in sehr wenigen Studien die positiven und negativen
Auswirkungen von bestimmten Tétigkeiten untersucht, und es mangelt an ganzheitlichen
arbeitspsychologischen Modellen (Parker, Wall & Cordery, 2001). Deswegen wird im
zweiten Teil auf das Thema Stressoren am Arbeitsplatz und ihre Wirkung eingegangen und
das Modell um Stressoren und Stressreaktionen erweitert. Stressoren werden als
demotivierende Aspekte in das Modell integriert und Stressreaktionen als Kontextvariablen
aufgefasst, die den Zusammenhang zwischen den motivierenden und demotivierenden
Anforderungen mit Variablen zur Motivation und Zufriedenheit moderieren.

Im dritten Teil werden die Hypothesen zusammengefasst. Im vierten Teil wird das Vorgehen
und die zu Grunde liegenden Methoden der vorliegenden Dissertation dargestellt und

begriindet. Die Hypothesen werden in drei Studien mit unterschiedlichen Stichproben aus
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dem Dienstleistungsbereich iiberpriift (Call Center-Angestellte, Lehrer/innen und
Verkdufer/innen) und abschlieBend in einem Gesamtfazit und Ausblick diskutiert. Die Arbeit

schlieBt mit Implikationen fiir die Praxis ab.
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2. Theoretische Grundlagen: Arbeitsanforderungen und ihre Folgen

Dieses Kapitel beschéftigt sich mit dem Thema Arbeitsanforderungen und deren
Auswirkungen auf die Mitarbeiter. Nach einer einleitenden Definition soll auf das Modell
eingegangen werden, das als Rahmenmodell fiir die vorliegende Arbeit herangezogen wird:
das Job Characteristics Model (JCM) von Hackman und Oldham (1976, 1980). Ziel ist es,
dabei die positiven und kritischen Aspekte im Modell herauszuarbeiten, um Ableitungen fiir
Modellmodifikationen fiir die Arbeit machen zu konnen.

Wie in der Einleitung bereits erwidhnt soll das JCM um ein fiir den Dienstleistungsbereich
zentrales Anforderungsmerkmal erweitert werden: die Emotionsarbeit (Zapf, 2002). Um
dieses nachvollziehen zu kénnen wird zuerst das Konstrukt der Emotionsarbeit erldutert und
deren zu Grunde liegende Theorie kurz dargestellt: die Handlungsregulationstheorie. Es sollen
die Gemeinsamkeiten der Handlungsregulationstheorie und des Job Characteristics Models
heraus gearbeitet werden, um zu verdeutlichen, warum Emotionsarbeit auch positive Aus-
wirkungen auf arbeitsbezogene Einstellungen, wie z.B. die Arbeitszufriedenheit hat. Die
Begriindung der Modellerweiterung um motivierende emotionsbezogene Anforderungen und

Ableitung der Hypothesen folgen im letzten Abschnitt dieses Kapitels.

Vorab soll noch festgehalten werden, dass in der vorliegenden Arbeit die psychologische
Definition von Dienstleistung verwendet wird (Nerdinger, 1994). Demnach sind Dienst-
leistungstétigkeiten alle personenbezogenen Titigkeiten, also auch z.B. die von Lehrern,
Arzten und Krankenpflegern, die laut der konomischen Einteilung unserer Wirtschaft in die
drei Sektoren” (vgl. Nerdinger, 1994) nicht zu dem Dienstleistungssektor gehdren. Umgekehrt
sind auch nicht alle Tétigkeiten, die offiziell dem Dienstleistungssektor angehdren, personen-
bezogene Titigkeiten (z.B. Personalsachbearbeiterin in einem Warenhaus). Zum einfacheren
Verstindnis wird in der vorliegenden Arbeit von personenbezogenen Titigkeiten aus-
gegangen, wenn von Dienstleistung gesprochen wird. Ebenso wird von Kunden gesprochen,
um den Bezug zur Dienstleistung herzustellen. Der Begriff schlieft Klienten, Patienten,
Schiiler, Studenten und Ahnliches ein. Als Kunde wird jede Person bezeichnet, die eine
Dienstleistung in Anspruch nimmt bzw. an der eine personenbezogene Tatigkeit ausgeiibt

wird.

* Die drei Sektoren lauten (vgl. Nerdinger): Primarsektor, der auch als Urproduktion bezeichnet wird (z.B. Fischerei,
Viehzucht, Forsterei, Landwirtschaft). Sekundérsektor, der auch als industrieller Sektor bezeichnet wird (z.B. Metall,
Chemie). Tertidre Sektor, der auch als Dienstleistungssektor bezeichnet wird (z.B. Finanzen, Handel).
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2.1. Allgemeine Definition von Arbeitsanforderungen

In der vorliegenden Arbeit charakterisiert der Begriff Arbeitsanforderungen diejenigen
Arbeitsbedingungen, die einen Einfluss auf das Verhalten der arbeitenden Person ausiiben
(Frieling, 1975). Gemeint sind damit ausschlieBlich &uBere Arbeitsbedingungen, d.h.
arbeitsplatz-, arbeitsumgebungs- und ausfithrungsspezifische Bedingungen (Kannheiser &
Frieling, 1988). Die englischsprachigen Autoren Hackman und Oldham (1975, 1976)
sprechen in diesem Zusammenhang von ,,job dimensions®, die wiederum ins Deutsche als
Aufgaben- und Tatigkeitsmerkmale iibersetzt wurden (vgl. Schmidt, Kleinbeck, Ottmann &
Seidel, 1985). Personale Arbeitsbedingungen, d.h. Motive, Féhigkeiten, Werte und Einstel-
lungen, werden in der vorliegenden Arbeit nicht betrachtet, da es sich um keine fixen Grof3en
handelt. Sie verdndern sich mit der Entwicklung der Personlichkeit des Arbeitnehmers und
sind situationsspezifisch (Baillod, 1986).

In der Vergangenheit wurden verschiedene Theorien dariiber entwickelt und tberpriift, wie
sich bestimmte Arbeitsbedingungen auf die Stelleninhaber auswirken, vor allem dariiber,
welche Arbeitsanforderungen motivierend sind. Das Job Characteristics Model von Hackman
und Oldham (1976, 1980) ist so eine Theorie und hat in der Vergangenheit die arbeits-
psychologische Forschung enorm beeinflusst (z.B. Parker, Wall & Cordery, 2001). Sie bildet

die Grundlage der vorliegenden Arbeit und wird im nachsten Abschnitt dargestellt.

2.2. Motivierende Anforderungen bei der Arbeit: Das Job Characteristics Model von

Hackman und Oldham

Das Job Characteristics Model ist nach der Klassifikation von Motivationstheorien von
Campell und Pritchard (1976) ein Inhalts-Konzept und klassifiziert Motive nach Anreiz-
bedingungen (im Gegensatz zu Prozesstheorien, die die Prozesse fokussieren, die die
Ausfiihrung bzw. Unterlassung einer Handlung determinieren; vgl. Semmer & Udris, 2004).
Hackman und Oldham (1976, 1980) gehen von finf job characteristics, sogenannten
Aufgaben- und Tatigkeitsmerkmalen (Schmidt, Kleinbeck, Ottmann & Seidel, 1985) aus, die
sich motivierend auf den Stelleninhaber auswirken sollen. Deswegen werden sie auch gerne
als Motivatoren bezeichnet. Diese fiinf Tatigkeitsmerkmale (core job dimensions; siehe
Abbildung 1 auf Seite 12) sind (Hackman & Oldham, 1976):
1. Anforderungsvielfalt (variety): Fir die erfolgreiche Aufgabenerfiillung werden
verschiedene Fertigkeiten und Fahigkeiten gefordert.
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2. Aufgabengeschlossenheit (task identity): Die Tétigkeit ist ganzheitlich, d.h. sie
erfordert die Herstellung eines ganzen Produktes oder erkennbare Teilkomponenten
und nicht nur Teilaspekte (z.B. Erstellung einer ganzen Zylinderkopfdichtung fiir ein
Automobil und nicht nur einige Schrauben davon).

3. Bedeutsamkeit (task signifikance): Die Titigkeit beeinflusst die Tatigkeit oder das
Erleben anderer in bedeutsamer Weise.

4. Autonomie  (autonomy): Die  Tétigkeit beinhaltet Entscheidungs- und
Handlungsspielrdume.

5. Riickmeldung durch die Aufgabe (Feedback): Handlungsergebnisse der Tatigkeit
werden dem Stelleninhaber zuriickgemeldet oder er kann diese Riickmeldung

einholen.

Die fiinf Tatigkeitsmerkmale wirken sich auf sogenannte Ergebnisvariablen (Arbeits-
zufriedenheit, Zufriedenheit mit personlicher Entfaltung, intrinsische Motivation und
Absentismus und Fluktuation) aus, die die Einstellung und das Verhalten der Stelleninhaber
umfassen. Auf diese soll im Anschluss an das Modell noch ndher eingegangen werden. Sie
werden gemél der Autoren zu einem Motivating Potential Score (MPS) zusammengerechnet

(Hackman & Oldham, 1976), der sich wie folgt zusammensetzt:

— —~
Motivating SkiI_I +Task. +T_ask_ .
Potential _ Variety ~ Identity Significance x Autonomy x Feedback
Score -
MPS 3

Sie postulieren damit eine zentrale Rolle der Dimensionen Autonomie und Riickmeldung. Die
anderen drei Tatigkeitsmerkmale sind kompensatorisch, d.h. eine geringe Ausprdgung des
einen Merkmals (z.B. Anforderungsvielfalt) kann durch eine hohe Ausprigung des anderen
Merkmals (z.B. Bedeutsamkeit) kompensiert werden. Das trifft fiir die Merkmale Autonomie
und Riickmeldung nicht zu. Eben diese Formulierung des MPS wurde vielfach kritisiert (z.B.
Evans & Ondrack, 1991). Die Autoren kldrten nicht die Frage, inwiefern eine Téatigkeit noch
motivierend sein kann, wenn z.B. keine Riickmeldung gegeben ist (mathematisch wird der
MPS=0). Deswegen testeten andere Autoren (z.B. Evans & Ondrack, 1991) die Giite des MPS
gegen die eines additiven Indexes, was zu vergleichbaren und teilweise besseren Ergebnissen

fiihrte. Spater rdumten Hackman & Oldham (1980) deshalb ein, den MPS ebenfalls additiv
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berechnen zu konnen. Andere Studien verzichten ganz auf die Berechnung des MPS, um
differentielle Effekte der einzelnen Dimensionen zu erhalten (z.B. Helphingstine, Head &

Sorensen, 1981; Kil, Leffelsend & Metz-Gockel, 2000; Lee & Klein, 1982).

Die Beziehung zwischen Tatigkeitsmerkmalen und Ergebnisvariablen wird durch so genannte
kritische psychologische Erlebniszustinde (critical psychological states) mediiert. Die
psychologischen Erlebniszustinde sind kognitive Verarbeitungsformen, Einstellungen und
Emotionen und werden von den Autoren als erlebte Bedeutsamkeit (experienced meaning-
fulness of the work), erlebte Verantwortlichkeit (experienced responsibility for the outcomes
of the work) und Wissen um die Resultate (knowledge of the actual results of the work
activities) bezeichnet. Die ersten drei Motivatoren beeinflussen die erlebte Bedeutsamkeit,
Autonomie die erlebte Verantwortung und Riickmeldung durch die Aufgabe das Wissen um
die Resultate (siche Abbildung 2 auf Seite 14). Die Befundlage fiir die Mediation der
kritischen psychologischen Erlebniszustinde fillt ebenfalls sehr unterschiedlich aus
(Hackman & Oldham, 1980). Metaanalysen kommen eher zu dem Schluss, dass die Vorher-
sagekraft der Tétigkeitsmerkmale ausreicht und die Einbeziehung der drei Mediatorvariablen
keinen zusétzlichen Nutzen liefert (vgl. Algera, 1990; Fried & Ferris, 1987; Wall, Clegg &
Jackson, 1978). Allerdings weisen sie sehr hohe Korrelationen mit der intrinsischen

Motivation auf (vgl. z.B. Fried & Ferris, 1987; Schmidt, Kleinbeck & Rohmert, 1981).

Zusitzlich kommt laut Hackman und Oldham (1976) noch eine personenbezogene Moderator-
variable zum Tragen: das Bediirfnis nach personlicher Entfaltung (employee growth need
strength) moderiert den Einfluss der Titigkeitsmerkmale auf die Mediatoren®.

Unter dem Bediirfnis nach personlicher Entfaltung verstehen die Autoren das individuelle
Bediirfnis nach personlicher Entwicklung und nach personlichem Wachstum. Personen, bei
denen das Bediirfnis hoch ausgeprégt ist, sind motiviert dazuzulernen und an ihren Aufgaben
zu wachsen. Die Befundlage zu diesem Moderator féllt sehr unterschiedlich aus. In einigen
Studien konnte die moderierende Variable bestitigt werden, in anderen wiederum nicht (siehe

Hackman & Oldham, 1980; Schmidt, Kleinbeck & Rohmert, 1981).

Ergebnisvariablen: personal and work outcomes

* In ihrer ersten Formulierung spezifizierten Hackman und Oldham (1976) noch nicht, ob der Moderator (und spiter
die Moderatoren) auf die Beziehung zwischen Tatigkeitsmerkmalen und Mediatoren oder auf die Beziechung zwischen
Mediatoren und die Ergebnisvariablen wirken. In spéteren Veroffentlichungen (z.B. Hackman & Oldham, 1980)
gingen sie vom ersteren aus, obwohl die Befundlage nicht eindeutig ausfiel (vgl. Oldham, 1996).
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In ihrem Modell haben Hackman und Oldham (1976) Ergebnisvariablen formuliert
(intrinsische Motivation, Arbeitszufriedenheit, Zufriedenheit mit Entfaltungsmoglichkeiten,
Fluktuation und Absentismus), die ihrer Meinung nach sowohl fiir die Stelleninhaber als auch

fiir das Unternehmen relevant sind. Auf diese soll nun kurz eingegangen werden.

Das Modell wurde im Prinzip um das Konzept der intrinsischen Motivation gebaut, d.h. das
Hauptziel des Modells war es Arbeitsbedingungen zu identifizieren, die die intrinsische Moti-
vation erhdhen (vgl. Schmidt, Kleinbeck & Rohmert, 1981). Die Autoren definieren
intrinsische Motivation (internal work motivation) dabei als ,,... the degree to which an
individual experiences positive internal feelings when performing effectively on the job.*
(Hackman, Pearce and Wolfe, 1978; S. 293). Thre Auffassung kommt dem Verstdndnis von
Deci und Ryan (1985) nahe. Nach ihnen ist eine Handlung dann intrinsisch motiviert, wenn es
selbstbestimmt und autonom ist, und dass diesem selbstbestimmten Handeln das Bediirfnis
nach Kompetenz und Wirksamkeit zu Grunde liegt. Dabei kam immer wieder die Frage auf,
ob intrinsisch motiviertes Handeln zielgerichtet und instrumentell sein darf, um noch als
intrinsisch gelten zu konnen (Rheinberg, 2002). Wihrend restriktivere Definitionen darauf
zielen, dass ein intrinsisch motiviertes Handeln nicht auf ein bestimmtes Ergebnis oder eine
Folge zielen darf, folgen die arbeitspsychologischen Definitionen eher der Ansicht
Heckhausens (Heckhausen, 1976, 1989; aus Rheinberg, 2002). Ein zielgerichtetes Handeln
kann auch intrinsisch motiviert sein, solange das Ergebnis bzw. die Folgen dem gleichen
Thema angehoren, wie die Handlung und die Ergebnisse. Ein klassisches
arbeitspsychologisches Beispiel besteht darin, dass ein Stelleninhaber eine Handlung bei der
Arbeit nicht wegen der Entlohnung (extrinsisches Motiv) ausfiihrt, sondern um z.B. Macht
auszuiiben, sich Wissen anzueignen und um personliche Erfiillung zu erlangen (intrinsische
Motive). Dieser Ansicht entspricht ebenfalls die Operationalisierung des Konstruktes nach
Hackman und Oldham (1975; 1980).

Die Forschung zum JCM hat ergeben, dass die intrinsische Motivation hohe Zusammenhénge
mit den Titigkeitsmerkmalen Bedeutsamkeit, Autonomie und Riickmeldung aufweist, in
einigen Studien die hochsten jedoch mit den kritischen psychologischen Erlebniszustdnden
(Fried & Ferris, 1987).

Am haufigsten wurde auBlerhalb der Forschung um das JCM untersucht, wie sich extrinsische
Reize auf die intrinsische Motivation auswirken (Ryan & Deci, 2000). Die Befundlage zu den
Annahmen, die auch im JCM enthalten sind, fillt dabei positiv aus (Deci, Koestner & Ryan,

1999). Fiir den Grad der intrinsischen Motivation ist der Grad an erlebter Autonomie von
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besonderer Bedeutung. Eine positive Riickmeldung iiber die eigenen Leistungen erhoht die
intrinsische Motivation, eine negative reduziert sie (Ryan & Deci, 2000). Fiir weitere Befunde
wird auf Deci, Koestner und Ryan (1999) verwiesen, da sie die Forschung zum aktuellen
Modell nicht betreffen.

In der vorliegenden Studie sollen Arbeitsbedingungen bei personenbezogenen Titigkeiten
untersucht werden, die nicht nur intrinsisch motivierend wirken, sondern auch die Arbeits-
zufriedenheit erhdhen. Die Arbeitszufriedenheit ist eine relevante Ergebnisvariable im JCM,

die nun niher beschrieben wird.

Die Forschung zum Thema Arbeitszufriedenheit ist mittlerweile fast so alt wie die Arbeits-
psychologie selbst. Deswegen existiert eine grole Anzahl an Definitionen, aus denen sich
zusammenfassend folgende Bestimmungsstiicke der Arbeitszufriedenheit herausstellen lassen
(Sharma & Bhaskar, 1991):

e Arbeitszufriedenheit ist ein angenehmer emotionaler Zustand.

e Arbeitszufriedenheit resultiert aus spezifischen Einstellungen.

e Arbeitszufriedenheit kann als globales Konzept verstanden werden.

Das Konstrukt Arbeitszufriedenheit kann als eines der am besten und meisten untersuchten
Konzepte in der Arbeits- und Organisationspsychologie bezeichnet werden (Dorman & Zapf,
2001), jedoch trat die friihe Forschung bald auf der Stelle. Die zahlreichen Ergebnisse fielen
uneinheitlich aus und zeigten nicht immer die erwarteten Zusammenhénge, insbesondere zu
LeistungsmafBien (Six & Kleinbeck, 1989). Das fiihrte dazu, das Konstrukt differenzierter zu
betrachten. Am bekanntesten unter diesen Ansitzen ist das Modell von Bruggemann (1974;
aus Biissing & Bissels, 1998), das auf einem Ist-Soll-Vergleich basiert (auf dieses Modell soll
aus Griinden der Irrelevanz fiir die vorliegende Fragestellung nicht ndher eingegangen,
sondern auf Biissing & Bissels, 1998 und Semmer & Udris, 2004, verwiesen werden) und als
Ergebnis dieses Vergleiches verschiedene Formen der Arbeitszufriedenheit postuliert. Das
Modell regte die weitere Forschung an, und auch wenn es empirisch nicht gut gestiitzt ist, so
kann doch festgehalten werden, dass durch das Modell von Bruggemann ein Konsens erreicht
wurde, der bis zum aktuellen Zeitpunkt noch gilt: neben einem Faktor der globalen Arbeits-
zufriedenheit erhédlt man immer noch einen Faktor der Resignation (Semmer & Udris, 2004).
Im gleichen Zuge gestaltete sich die Diskussion um die Messung der Arbeitszufriedenheit, die
zu dem Fazit gekommen ist, dass gut konstruierte Skalen, die die globale Arbeitszufriedenheit

erfassen, angesichts der Komplexitdt der beteiligten Prozesse sehr aussagekriftig sind
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(Semmer & Udris, 2004). Es zeigen sich stabile Zusammenhdnge zu Fehlzeiten, Fluktuation,
Extrarollenverhalten, Gesundheit und kontraproduktiven Verhaltensweisen wie Aggression
und Diebstahl am Arbeitsplatz (Spector, 1997).

Hackman & Oldham (1975) definieren Arbeitszufriedenheit ebenfalls global, als ,,general
satisfaction as an overall measure of the degree to which the employee is satisfied and happy
with the job* (S. 162). Fiir die aktuelle Arbeit wird deshalb auch die globale Definition heran-
gezogen.

Konsistente Zusammenhénge zwischen den motivationalen Voraussetzungen und den Ergeb-
nissen konnten in Bezug zur Arbeitszufriedenheit gefunden werden; hier fallt die Befundlage
eindeutig aus (Fried, 1991; Kil, Leffelsend & Metz-Gockel, 2000). Die hochsten Zusammen-
hinge weist die Arbeitszufriedenheit mit den Skalen zu den kritischen psychologischen
Erlebniszustinden auf (unabhéngig davon, ob sie eine mediierende Rolle spielen; Fried &
Ferris, 1987). Ansonsten sind die Zusammenhdnge der Téatigkeitsmerkmale mit der Arbeits-
zufriedenheit dhnlich, am stirksten jedoch mit Anforderungsvielfalt, Autonomie und
Riickmeldung (Fried & Ferris, 1987; Loher, Noe, Moeller & Fitzgerald, 1985).

Neben der Zufriedenheit mit der Arbeit postulierten Hackman und Oldham (1976, 1980) eine
weitere Zufriedenheitsvariable im Modell: die Zufriedenheit mit den Entfaltungsbediirfnissen,

auf die nun eingegangen wird.

Unter Zufriedenheit mit Entfaltungsbediirfnissen verstehen die Autoren die Zufriedenheit mit
gewissen Aspekten der Arbeit, nimlich mit den Entwicklungsmdéglichkeiten/Perspektiven und
mit den Herausforderungen, die die Arbeit an den Stelleninhaber stellt (Hackman & Oldham,
1975; Kleinbeck, Schmidt, Ernst & Rutenfranz, 1980). Die Autoren fassen es als eine
spezielle Form der Arbeitszufriedenheit auf, weshalb in einigen Studien nur die globale
Arbeitszufriedenheit erfasst wurde und von einer Erfassung der Zufriedenheit mit den
Entfaltungsbediirfnissen abgesehen wurde (z.B. Kil, Leffelsend & Metz-Gockel, 2000). Bei
der vorliegenden Arbeit wird aus diesen und Okonomischen Griinden ebenfalls auf die
Variable verzichtet, weshalb auch nur kurz auf ihre Determinanten eingegangen werden soll.
Diese Ergebnisvariable weist dhnlich hohe Zusammenhinge zu allen Tatigkeitsmerkmalen auf
(r=~.20) und die hochsten zu den kritischen Erlebniszustinden (unabhingig davon, ob es sich
um Mediatoren handelt oder nicht; Fried & Ferris, 1987). Dieses Konstrukt wurde nur im
Rahmen des JCM formuliert und systematisch untersucht.

Die dargestellten drei Konstrukte werden auch als arbeitsrelevante Einstellungskonstrukte

bzw. -variablen bezeichnet (Hackman & Oldham, 1976, 1980; Schmidt, Kleinbeck &
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Rohmert, 1981). Die Autoren postulierten auch Zusammenhénge auf Verhaltensvariablen, auf

die im nidchsten Abschnitt eingegangen wird.

Als verhaltensbezogene Ergebnisvariablen wurden in vielen Studien Absentismus und
Fluktuation erhoben. Leider fillt hier die Befundlage sehr uneindeutig und schwach aus.
Insgesamt sind die Zusammenhinge zwischen den Tatigkeitsmerkmalen und den Variablen
viel schwicher als zu den einstellungsbezogenen Variablen und nicht immer konsistent (Fried
& Ferris, 1987; Kauffeld & Grote, 1999). Das bedeutet, dass in manchen Studien sogar ein
umgekehrter Effekt auftrat, dass die Tatigkeitsmerkmale positive Korrelationen mit
Absentismus und Fluktuation aufwiesen (Hackman & Oldham, 1980; Fried & Ferris, 1987).
Obwohl die Autoren aufgrund dieser Befundlage den Forschern nahe legten, andere
verhaltensbezogene Variablen zu erheben, die die Qualitit und Quantitit der Arbeitsleistung
abbilden (Hackman & Oldham, 1980), beschiftigten sich nur noch wenige Studien damit
(z.B. Schmidt & Daume, 1996). Generell ist die Anzahl an Studien, die auch verhaltens-
bezogene Variablen erhoben haben, gering und teilweise von methodischen Defiziten
iiberschattet (Kauffeld & Grote, 1999), so dass ein gesichertes, inhaltliches Fazit zur
Vorhersage der Tatigkeitsmerkmale auf das Verhalten der Stelleninhaber nicht formuliert
werden kann.

In der vorliegenden Arbeit werden aus inhaltlichen (schwache Befundlage) und 6kono-

mischen Griinden nur die arbeitsrelevanten Einstellungen betrachtet.

In der folgenden Abbildung 1 auf der nichsten Seite werden das Modell und die Konstrukte
dargestellt. Aufgrund der Befundlage von Untersuchungen zum Modell (z.B. Hackman,
Pearce & Wolfe, 1978; Wall, Clegg & Jackson, 1978) und weiteren theoretischen Uber-
legungen wurde das Modell in einer spdteren Verdffentlichung um mehrere Variablen

erweitert, auf die im folgenden Abschnitt eingegangen wird.



Theoretische Grundlagen: Arbeitsanforderungen und ihre Folgen 13

CRITICAL PERSONAL
D‘fggﬁs‘:gﬁ . »PSCHOLOGICAL » AND WORK
STATES OCUTCOMES
Skill Variety . ™ High internal
Expel:lenned Work Motivation
Task Identity Mf‘*t:"";gf“l'("e“
grInerRox High Quality
Task Significance Work Performance
Experienced >- . . .
L High Satisfaction
Responsibility for :
Autenonry Outcomes of the Work With:the: Werk
Low Absenteeism
Knowledge of the
Feedback Actual Results of the and Turnover
Work Activities

. j\(
' EMPLOYEE GROWTH

NEED STRENGTH

Abbildung 1 - Erste Formulierung des Job Characteristics Models von Hackman und Oldham (1976)

2.2.1. Erweiterungen des Job Characteristics Models

Das Modell wurde einerseits durch zusitzliche personenbezogene Moderatorvariablen
erweitert, andererseits wurden neue Leistungs- bzw. Verhaltensvariablen formuliert (sieche
Abbildung 2 auf Seite 14).

Die erste Klasse an Moderatoren, die in das Modell integriert wurden, waren die Kontext-
satisfaktoren (Hackman & Oldham, 1980). Sie basieren auf einer Studie von Oldham,
Hackman & Pearce (1976), in der sie versuchten die Beziehung zwischen extrinsischen
Reizen und intrinsischer Motivation in ihrem Modell zu integrieren und zu spezifizieren. Sie
griffen dabei eine vorausgehende arbeitspsychologische Motivationstheorie auf, ndmlich die
Zwei-Faktoren-Theorie von Herzberg (1966; Herzberg, Mausner & Snydermann, 1959). Auf
diese Theorie soll nun kurz eingegangen werden, um ein besseres Verstindnis fiir die
Kontextsatisfaktoren zu vermitteln, die zentral fiir die Ableitung einer Hypothese dieser
Dissertation sind (siche Kapitel 2).

Auf der einen Seite gibt es gemif der Theorie die Hygiene-Faktoren, die sich auf den Kontext

der Arbeit beziehen (z.B. soziale Beziehungen, duflere Arbeitsumgebung, Betriebspolitik und
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Bezahlung). Sie werden Hygiene-Faktoren genannt, weil sie zu extremer Unzufriedenheit bei
den Stelleninhabern fiithren, wenn sie nicht erfiillt sind. Sind sie allerdings erfiillt, fiihren sie
eben nicht zur Zufriedenheit, sondern eher zu einem neutralen Gefiihl.

Auf der anderen Seite gibt es die Inhalts-Faktoren, die sich (wie der Name schon sagt) auf
den Arbeitsinhalt bezichen. Dazu gehoren z.B. der Arbeitsinhalt bzw. die Arbeit an sich, die
Verantwortung bei der Arbeit, Lob und Anerkennung durch die Arbeit und Mdglichkeiten
zum personlichen Wachstum. Diese Faktoren werden auch Motivatoren genannt, weil sie,
wenn sie vorhanden sind, zur Zufriedenheit fithren. Fehlen sie, fithren sie nicht zur
Unzufriedenheit, sondern zu einem neutralen Gefiihl. Hackman und Oldham (1976) lehnten
ihre Tétigkeitsmerkmale an den Inhaltsfaktoren von Herzberg (1966) an.

,Die Korrespondenz [dieser Theorie] mit der Unterscheidung zwischen intrinsischer und
extrinsischer Motivation liegt ebenso auf der Hand wie die Néhe der Inhaltsfaktoren zu
,,hoheren* Motiven sensu Maslow.* (Semmer & Idris, 2004, S. 164).

Auch wenn Herzbergs Theorie nicht bestitigt werden konnte, solange nicht seine Form des
Interviews eingesetzt wurde, so hat sie doch die Forschung und Praxis enorm vorangetrieben
(Parker, Wall & Cordery, 2001). Hackman und Oldham (1980) griffen die Idee der zwei
Faktoren auf und spezifizierten deren Beziehung zueinander. Die Kontextsatisfaktoren im
JCM werden in Sinne der Hygienefaktoren nach Herzberg (1966) definiert und beinhalten die
Zufriedenheit mit der Entlohnung, Vorgesetztenverhalten, Arbeitsplatzsicherheit und mit dem
sozialen Klima. Die Autoren gehen davon aus, dass die Zufriedenheit mit dem Arbeitskontext
den Willen und die Fahigkeit des Stelleninhabers beeinflusst, von motivierenden Arbeits-
merkmalen zu profitieren. Personen, die allerdings unzufrieden mit dem Kontext sind, z.B.
Angst davor haben, den Arbeitsplatz zu verlieren, richten ihre Energie und Aufmerksamkeit
auf die Bewiltigung dieser Situation und eben nicht auf das Motivierungspotential ihrer
Tétigkeit. Bisher haben sich zu wenig Studien systematisch mit diesem Moderator ausein-
ander gesetzt, um einen empirisch abgesicherten Befund zu formulieren (Fried & Ferris,
1987). Im zweiten Kapitel, das sich mit dem Thema Stressoren und ihre Folgen auseinander
setzt, werden die Kontextsatisfaktoren zur Ableitung der letzten Hypothese erneut aufgriffen.
Spéter erweiterten Hackman und Oldham (1980) ihr Modell noch um den Moderator der
individuellen Kenntnisse und Fdhigkeiten. Damit ist die Qualifikation des Mitarbeiters
gemeint. Demnach konnen Personen, die qualifiziert sind, eher von angereicherten Aufgaben-
merkmalen profitieren. Personen, die dieses Wissen und die Fahigkeiten nicht besitzen,

werden angereicherte Titigkeiten eher als Uberforderung und nicht als Herausforderung
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empfinden. Aufgrund der vielen Aspekte, die die Qualifikation eines Mitarbeiters beinhaltet,

haben die Autoren bisher verzichtet diesen Moderator zu operationalisieren.

Neben diesen beiden Moderatoren erweiterten die Autoren (Hackman & Oldham, 1980) das
Modell um eine zusitzliche, verhaltensbezogene Ergebnisvariable: die Effektivitit (work
effectiveness). Darunter wird sowohl die Qualitdt als auch Quantitidt der Arbeitsergebnisse
verstanden. Wie bereits erwédhnt, gibt es kaum bzw. keine verdffentlichten Studien, die die
Vorhersage der Tatigkeitsmerkmale auf Merkmale der Arbeitseffektivitit untersucht haben
(Kauffeld & Grote, 1999).

Die folgende Abbildung 2 stellt das aktuelle Modell von Hackman und Oldham (1980) dar.

Titigkeitsmerkmale Psychologische Auswirkungen der
Erlebniszustande Arbeit

Anforderungsvielfalt Bedeutsamkeit ¢ i o

Ganzheitlichkeit Intrinsische Motivation

AN Zufriedenheit mit den

Autonamie * Verantwortung Entfaltungsbe dirfnissen

Rickmeldung » Wissen um die Globale Arbeitszuftiedenheit

Rkt Effiektivitat

Moderatoren

Wissen und
Fahigkeiten

Bedirfnis nach
Persénlicher Entfaltung

Kontextsatisfaktoren

Abbildung 2 — Das Job Characteristics Model nach Hackman und Oldham (aus van Dick, 1999).

Nicht nur die Autoren, sondern auch andere Forscher haben Erweiterungen am Modell
unternommen. Im deutschsprachigen Raum haben z.B. Kil, Leffelsend und Metz-Gockel
(2000) das Modell um ein Tatigkeitsmerkmal (Zielklarheit), einen Mediator (Beanspruchung)
und eine abhingige Variable (affektives Commitment) modifiziert, mit dem Anspruch eine

Anwendung des Modells fiir den Dienstleistungssektor zu vollziehen.
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Die empirische Befundlage fiir das Tétigkeitsmerkmal Zielklarheit fdllt schwach aus:
Zielklarheit leistet lediglich signifikante Vorhersagebeitrige beziiglich der erlebten Verant-
wortlichkeit und des affektiven Commitments. Dariiber hinaus zogen die Autoren nicht die
urspriinglichen Mediatorvariablen heran (auBer die erlebte Verantwortung bei der Arbeit),
sondern postulierten, dass die Beziehung zwischen den Titigkeitsmerkmalen und den
Ergebnisvariablen durch das Beanspruchungsniveau mediiert wird. Die Annahme konnte
nicht bestétigt werden. Dieses Ergebnis wird im zweiten Kapitel erneut aufgegriffen, wenn es
um die Integration von Stressoren und Stressreaktionen in das JCM geht. Denn wie bereits in
der Einleitung erwihnt, besteht das Ziel der vorliegenden Arbeit in der Erarbeitung und
Untersuchung eines ganzheitlichen Modells, in dem sowohl positive als auch negative
Auswirkungen einer Téatigkeit beriicksichtigt werden.

Neben den iiblichen Ergebnisvariablen zogen Kil et al. (2000) zusétzlich das affektive
Commitment heran und konnten positive Beziehungen zwischen den Titigkeitsmerkmalen
und dem affektiven Commitment nachweisen. (Bateman & Strasser, 1984 untersuchten diesen
Effekt ebenfalls und konnten ihn auch belegen.)

Das affektive Commitment ist eine Facette des organisationalen Commitments (Meyer &
Allen, 1997). ,Organisationales Commitment oder synonym Organisationsbindung
beschreibt, inwieweit sich Menschen ihrer Organisation oder Teilen der Organisation (z.B.
der Abteilung oder Arbeitsgruppe) zugehorig und verbunden fiihlen.” (van Dick, 2004, S.3).
Das affektive Commitment bezieht sich auf die emotionale Bindung zum Unternehmen, d.h.
auf die personliche Bedeutung des Betriebes fiir den Stelleninhaber (van Dick, 2004; Schmidt,
Hollmann & Sodenkamp, 1998). Uber den Nutzen des Commitments, insbesondere des affek-
tiven Commitments, liegen zahlreiche Befunde vor (vgl. Meyer & Allen, 1997, Mathieu &
Zajac, 1990). Mitarbeiter, die sich affektiv mit dem Unternehmen verbunden fiihlen, weisen
geringere Fehlzeiten auf, tendieren weniger dazu das Unternehmen zu wechseln und enga-
gieren sich stirker (van Dick, 2004).

Zusammenfassend ldsst sich somit festhalten, dass es sich bei der Ergdnzung der Ergebnis-
variablen um das affektive Commitment um eine inhaltlich sinnvolle und empirisch belegte
handelt. Deshalb wird fiir die vorliegende Arbeit dieses Konstrukt in das JCM als Ergebnis-
variable integriert.

Es fallt auf, dass Kil et al. (2000) das Modell im Dienstleistungsbereich angewandt haben,
ohne jedoch Anforderungsmerkmale zu beriicksichtigen, die durch den Kontakt mit Kunden
entstehen. Wie bereits erwidhnt, ist Emotionsarbeit ein zentrales Anforderungsmerkmal im

Kundenkontakt, um das das JCM fiir die vorliegenden Untersuchungen erweitert werden soll.
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Bevor jedoch darauf eingegangen wird, soll abschlieend das JCM kritisch betrachtet werden,
um weitere Implikationen fiir Modifikationen des aktuellen Rahmenmodells ableiten zu

konnen.

2.2.2. Kritik am Job Characteristics Model

Wie bereits erwédhnt, fand das Modell zahlreiche Anwendungen in Studien an unterschied-
lichen Berufsgruppen (vgl. Fried & Ferris, 1987; z.B. Barnabé & Burns, 1994; Kil, Leffelsend
& Metz-Gockel, 2000; van Dick, Schnitger, Schwarzmann-Buchelt & Wagner, 2001) und
beeinflusste die arbeitspsychologische Forschung sehr stark (z. B. Parker, Wall & Cordery,
2001). Auch wenn die Studien insgesamt positiv ausfallen, was die Validitit des Modells
betrifft, so wurden auch immer wieder kritische Punkte an dem Modell formuliert, dic an
dieser Stelle zusammengefasst werden sollen (Hackman & Oldham, 1980; Fried & Ferris,
1987; Kauffeld & Grote, 1999):

¢ Titigkeitsmerkmale: Im Modell werden die Tatigkeitsmerkmale als

unabhingige Merkmale formuliert. In den meisten Studien fallen die Inter-
korrelationen der Dimensionen jedoch recht hoch aus. Bis zum heutigen
Zeitpunkt wurde noch nicht systematisch untersucht, in welcher Beziehung die
Tatigkeitsmerkmale zueinander stehen.
Das zu untersuchen ist kein Ziel der vorliegenden Arbeit. Vielmehr wird
aufgrund der Befundlage im Sinne einer Kompromisslosung davon ausge-
gangen, dass die Variablen zwar interkorrelieren, dass es sich jedoch um
distinkte Konstrukte handelt.

* Titigkeitsmerkmal Riickmeldung: Die Autoren formulieren dieses Merkmal
als eine Form der Riickmeldung, die durch die Tatigkeit selbst entsteht und
vernachldssigen dabei, dass es bei manchen Tétigkeiten schwer fallt, diese
Form der Riickmeldung zu spezifizieren (z.B. bei Dienstleistungstatigkeiten;
wann habe ich da mein Ziel erreicht?). Dariiber hinaus enthélt das Modell
keine Dimension zur Riickmeldung, die eine Person durch Andere
(Vorgesetzte, Mitarbeiter, Kollegen) erhilt und ebenfalls motivierend wirken
kann. Die Autoren ergénzen zwar ihr Instrument um eine entsprechende Skala
(wird in Kapitel 4 dargestellt), versdumen es jedoch dieses Tatigkeitsmerkmal

in ihr Modell zu integrieren. Das soll in der vorliegenden Arbeit nachgeholt
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werden. Das Modell wird durch das Tatigkeitsmerkmal Riickmeldung durch
Andere erginzt.

*  Der MPS: wie bereits erwdhnt wurde die multiplikative Verkniipfung der
Tétigkeitsmerkmale stark kritisiert und die Autoren rdumen mittlerweile ein,
dass man ebenso einen additiven Term verwenden kann. Andere Studien
untersuchten differentielle Effekte der Motivatoren, was ebenfalls in den
folgenden Studien der Fall sein wird. Aktuell ist es nicht von Interesse, wie
hoch das Motivierungspotential, z.B. die Tétigkeit eines Lehrers an sich,
ausfillt, sondern ob die Tatigkeitsmerkmale im Einzelnen bei personen-
bezogenen Téatigkeiten liberhaupt motivierend wirken bzw. auf welche der
Ergebnisvariablen sie einen Einfluss ausiiben. Implizit wird allerdings im
postulierten Rahmenmodell von einem additiven Modell ausgegangen, dass
die Motivatoren sich gleichwertig addieren und mit den Stressoren als
Demotivatoren (siche Kapitel 3) subtrahiv verkniipft sind.

* Moderatoren: Die Moderatoren spielen bei der Frage, was die motivierende
Wirkung der Tatigkeitsmerkmale verstirkt bzw. verhindert, die zentrale Rolle.
Dieser Frage soll auch in der vorliegenden Arbeit nachgegangen werden.
Nur wenige Studien befassten sich systematisch mit den Kontextsatisfaktoren.
In der vorliegenden Arbeit wird die zu Grunde liegende Idee der
Kontextsatisfaktoren aufgegriffen, um das Beanspruchungsniveau in das
Modell zu integrieren (siche Abschnitt 2.2.1.; Begriindung in Kapitel 2) und
um eine Antwort auf die oben gestellte Frage geben zu konnen.

Der Modertor Wissen und Fahigkeiten wurde wegen der mangelnden bzw. der
vielfdltigen Moglichkeiten der Operationalisierung noch nicht systematisch
untersucht. Deshalb wird in dieser Studie ebenfalls darauf verzichtet.

Am besten wurde das Bediirfnis nach personlicher Entfaltung untersucht,
wobei hier die Befundlage unterschiedlich ausfillt (s.0.). Die Autoren erkléren
deshalb, dass alternativ andere, verwandte Konstrukte, die in der
psychologischen Forschung weiter verbreitet sind, untersucht werden sollen,
wie z.B. anschlussthematische Konzepte. Aus 6konomischen Griinden wird
auf eine Untersuchung dieser Moderatorvariable verzichtet, zumal sie

inhaltlich nicht zu der aktuellen Fragestellung passt.
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Kritische psychologische Erlebniszustinde: Die Kritik an den Mediatoren
ist zweiseitig. Einerseits wird kritisiert, dass sie durch mehr Tatigkeits-
merkmale entstehen als im Modell spezifiziert, was in mehreren Studien
nachgewiesen werden konnte (so wird z.B. die erlebte Verantwortung eben
nicht nur durch das Merkmal Autonomie aufgeklirt). Andererseits wird die
mediierende Wirkung an sich kritisiert. Hierzu fillt die Befundlage gemischt
aus. In manchen Studien konnte ein zusétzlicher Nutzen durch die kritischen
psychologischen Erlebniszustinde nachgewiesen werden, in manchen nicht.
Metaanalytische Befunde sprechen eher gegen ihre mediierende Wirkung
(s.0.).

Deswegen wird in der vorliegenden Arbeit ebenfalls darauf verzichtet,
Mediatorvariablen zu spezifizieren. Ein weiterer Grund liegt darin, dass das
Untersuchungsmodell um weitere Titigkeitsmerkmale ergénzt wird (z.B.
Riickmeldung durch Andere) und wegen der fehlenden empirischen Befunde
eine Spezifikation der ,,neuen* Merkmale zu den Mediatoren nicht moglich
ist.

Zusammenarbeit: Es wurde kritisiert, dass bei vielen Tétigkeiten zusammen-
gearbeitet werden muss, um eine Aufgabe zu erfiillen, und dass der Aspekt der
Kooperation nicht im Modell enthalten ist (vgl. Hackman & Oldham, 1980).
Dariiber hinaus kann Kooperation in Form von sozialer Unterstiitzung
ebenfalls eine motivierende Wirkung ausiiben. Hackman und Oldham (1980)
integrierten zwar eine entsprechende Skala in ihrem Instrument (Kapitel 4),
versdumten aber auch hier das Tatigkeitsmerkmal in ihr Modell zu integrieren.
Das soll in der vorliegenden Arbeit nachgeholt werden. Das Tatigkeits-
merkmal Zusammenarbeit wird in das Untersuchungsmodell integriert.
Subjektive Wahrnehmung vs. objektive Bedingungen: Die Autoren gehen
in ithrem Modell davon aus, dass die Redefinition der objektiven Arbeitsbedin-
gungen bzw. des objektiven Arbeitsauftrags relevant fiir deren Motivierungs-
potential sind. Obwohl mehrfach kritisiert wurde, inwiefern die subjektiven
Redefinitionen den objektiven Auftrag abbilden, kommen Metaanalysen zu
einem positiven Ergebnis (Fried & Ferris, 1987; Taber & Taylor, 1990). Das
bedeutet, dass einerseits die individuellen subjektiven Redefinitionen den
objektiven Arbeitsauftrag gut abbilden und sie andererseits dafiir verant-

wortlich sind, wie motivierend eine Téatigkeit ist. Die Redefinitionsprozesse
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sind sozusagen die Verbindung zwischen dem objektiven Auftrag und dem
Motivationsgehalt einer Tadtigkeit. Deshalb soll in der vorliegenden Arbeit die

subjektive Wahrnehmung der Tatigkeitsmerkmale erfasst werden.

Nachdem nun die ersten Modifikationen des JCM fiir die vorliegenden Untersuchungen
deutlich gemacht worden sind, soll im nichsten Abschnitt auf eine Erweiterung eingegangen
werden, die speziell bei personenbezogenen Titigkeiten nétig wird, um diese adédquat
abbilden zu konnen: die Erweiterung des Modells um motivierende Merkmale der

Emotionsarbeit.

2.3. Besondere Anforderungen bei personenbezogenen Titigkeiten: Emotionsarbeit

Bei Inanspruchnahme einer Dienstleistung treten Dienstleister und Bedienter bzw. der Kunde
in eine Beziehung, die durch direkte Kommunikation gekennzeichnet ist, mit dem Ziel ein
konkretes Problem zu 16sen (Nerdinger, 1994). Es findet ein Austauschprozess statt (von
materiellen und/oder immateriellen Giitern). Uber den Austausch einer Leistung hinaus ist
immer die Person des Dienstleisters und die des Kunden involviert. Hierin ist ein wesentliches
Merkmal einer Dienstleistung begriindet, dass erstens soziale Handlungen und personliche
Anteile in die Erbringung der Dienstleistung einflieBen und zweitens die Person des Kunden
immer an der Leistungserstellung beteiligt ist. Von dem Augenblick der Kontaktaufnahme an
sind Dienstleister und Kunde aufeinander angewiesen (Nerdinger, 1994). Sie miissen somit
eine Beziehung eingehen, die auf gegenseitigem Vertrauen basiert. Das ist insofern proble-
matisch, als sich zwei fremde Menschen begegnen. Deshalb basiert die Gestaltung der
Beziehung auf sozialen Normen, die den Umgang miteinander, vor allem den emotionalen
Umgang, vorgeben (z.B. Hoflichkeit, um einerseits die notwendige Distanz zu wahren und
gleichzeitig Freundlichkeit, um Vertrauen zu wecken). Somit ist ein zentrales Anforderungs-

merkmal bei personenbezogenen Tatigkeiten die Emotionsarbeit (z.B. Zapf, 2002).

Unter Emotionsarbeit versteht man, wenn der Ausdruck bestimmter, erwiinschter Emotionen
Teil der Arbeitsaufgabe ist (Zapf, 2002). Dieser Begriff geht auf die Arbeiten von Hochschild
(1983) mit Flugbegleitern zuriick, bei denen eben ein wichtiger Teil der Arbeitsaufgabe darin
besteht, dem Kunden gegeniiber stets freundlich und héflich zu sein und dem Fluggast ein
positives Erlebnis zu vermitteln. Emotionsarbeit hat somit einen Tauschwerkcharakter, was

ein wichtiges Definitionsmerkmal fiir die Legitimation des Begriffs ist, um ihn von dem
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instrumentellen Ausdruck von Emotionen im privaten Bereich abzugrenzen. Dariiber hinaus
muss mit dem Ausdruck erwiinschter Emotionen eine Planung, Anstrengung und Kontrolle
verbunden sein (Morris & Feldmann, 1996). Emotionsarbeit wird immer dann gefordert,
wenn man personenbezogene Arbeitstitigkeiten ausfiihrt (im Gegensatz zu objektbezogenen
Tatigkeiten in der Produktion oder geistigen Arbeitstitigkeiten bei der Biiroarbeit; vgl.
Dormann, Zapf & Isic, 2002), was bei Dienstleistungstétigkeiten der Fall ist. Sie entsteht
durch sogenannte Darbietungsregeln (display rules, Goffman, 1959), die explizit oder implizit
existieren. Die Darbietungsregeln entstehen einerseits durch die eben erwéhnten sozialen
Normen, wie man sich in gewissen Situationen zu verhalten hat (z.B. dass man auf einer
Trauerfeier traurig ist). Durch sie wird auch die Rolle des Dienstleisters definiert (Nerdinger,
1994). Andererseits werden sie, was fiir den Arbeitskontext entscheidend ist, auch noch von
dem Unternehmen vorgegeben (z.B. ,,der Kunde ist Konig; sei freundlich!*; Zapf, Vogt,
Seifert, Mertini & Isic, 1999). Im angelsdchsischen Raum werden die vom Unternehmen
vorgegebenen display rules, die i.d.R. implizit sind, auch als Sozialisationsstrategien
bezeichnet, durch die der Angestellte seine Rolle als Dienstleister lernt und weiter entwickelt
(Rafaeli1989a; 1989b; Sutton, 1991; Asforth & Humphrey, 1993). Diese manifestieren sich in
Auswahl, Training, Gesprochenem und Geschriebenem und Tadel und Belohnung, und
machen deutlich, was erwiinscht ist und was nicht.

Um Emotionsarbeit leisten zu konnen, kann man sich bestimmter Strategien bedienen, die
auch als Emotionsmanagement bezeichnet werden (Zapf, 2000):

e Man empfindet die geforderte Emotion spontan und zeigt diese. Diese Strategie wird
auch automatisierte Emotionsregulation genannt, wobei strittig ist, ob es sich wirklich
um eine Strategie und somit auch um Emotionsarbeit handelt (miissen denn dafiir
Anstrengung und Kontrolle betrieben werden?).

e Man zeigt die geforderte Emotion, ohne sie dabei zu empfinden. Diese Strategie wird
als Oberfldchenhandeln bezeichnet, weil die Emotion nur oberflachlich erzeugt wird.
Man spielt dem Kunden sozusagen etwas vor, weshalb diese Strategie auch die Gefahr
in sich birgt unauthentisch zu erscheinen, was beim Kunden zu Reaktanz fithren kann.

e Man versucht die geforderte Emotion in sich hervor zu rufen bzw. seine Gefiihle in die
Richtung der geforderten Emotion zu verdndern (z.B. sich in eine positive Stimmung
zu versetzen um freundlich zu sein). Diese Strategie nennt man Tiefenhandeln und ist
vor allem bei Schauspielern bekannt. Um z.B. eine traurige Szene spielen zu kénnen,
denken sie an traurige Bilder und Ereignisse in der Vergangenheit, um ihre Gefiihle in

diese Richtung hin zu veridndern (Stanislavski-Methode; auch attentional deployment,
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Asforth & Humphrey, 1993). Eine weitere Moglichkeit besteht in der kognitiven
Verdnderung (cognitive change), d.h. man bewertet die Situation um. So kann man
z.B. versuchen, die Situation aus der Sicht des Kunden zu sehen, um seine Situation
besser zu verstehen oder etwas suchen, was man sympathisch an dem Kunden findet,
damit es leichter fallt freundlich zu ihm zu sein (Totterdell & Holman, 2003).

e Man wendet keine Strategie an und zeigt nicht die geforderte Emotion. Das wird auch

als emotionale Devianz bezeichnet.

Emotionsarbeit zielt nicht nur auf die Regulation eigener Emotionen, sondern auch auf die
Regulation und Beeinflussung von Emotionen Anderer. Das sind meistens die Kunden
(Morris & Feldmann, 1997; Zapf et al., 1999, Zapf, 2002), aber in manchen Féllen auch die
Kollegen (z.B. Hilfe beim Umgang mit Stress, Pugliesi, 1999). Die Stimmungen und
Emotionen der Kunden werden einerseits beeinflusst, weil ein wichtiges Ziel einer
Dienstleistung darin besteht, dem Kunden eine positive Erfahrung zu vermitteln (z.B. mit XY
zu fliegen ist ein schones Erlebnis; Nerdinger, 1994). Emotionsarbeit ist in diesem Fall als
Primédraufgabe definiert. Andererseits miissen sie in manchen Fillen beeinflusst werden, um
sich die eigentliche Arbeit zu erleichtern. So muss z.B. eine Krankenpflegerin einen
aufgebrachten und édngstlichen Patienten erst beruhigen, bevor sie gewisse Untersuchungen
bei ihm durchfiihren kann. Die Untersuchungen sind in diesem Fall die Primédraufgabe und die
Emotionsarbeit die Sekundiraufgabe, die dazu dient, die Priméraufgabe (besser, leichter)
erfiillen zu kénnen (Zapf, 2002).

Emotionsarbeit zielt folglich auf die Regulation eigener Emotionen und die Anderer, ist
sowohl Primir- als auch Sekundéraufgabe und kann anhand unterschiedlicher Strategien
geleistet werden. Es wird deutlich, dass es sich bei der Emotionsarbeit um ein multidimen-
sionales Konstrukt handelt. Dabei gibt es unterschiedliche Auffassungen davon, um welche
Dimensionen es sich handelt. Diese sollen jedoch nicht an dieser Stelle dargestellt werden
(stattdessen wird auf Zapf, 2002 verwiesen). Fiir die vorliegende Arbeit sind die Arbeiten und
Definitionen von Zapf und Kollegen (z.B. Zapf et al., 1999) relevant, da sie eine handlungs-
regulationstheoretische Auffassung von Emotionsarbeit haben. Die Handlungsregulations-
theorie ist eine der wichtigsten Grundlagen fiir die deutschsprachige Arbeits- und Organisa-
tionspsychologie (z.B. Ulich, 1998) und fiir die vorliegende Arbeit zur Begriindung und
Ableitung der positiven Aspekte der Emotionsarbeit von zentraler Bedeutung. Zweitens
beinhaltet diese Definition bzw. Betrachtung auch viele der angelsdchsischen Definitionen

von Emotionsarbeit, z.B. die von Morris und Feldmann (1996), die u.a. vorgibt, dass mit



Theoretische Grundlagen: Arbeitsanforderungen und ihre Folgen 23

Emotionsarbeit ein Aufwand verbunden sein muss (Planung und Kontrolle einer Handlung),
um als ,,Arbeit” bezeichnet werden zu konnen. Deshalb widmen sich die ndchsten Abschnitte

der handlungsregulationstheoretischen Auffassung von Emotionsarbeit.

2.3.1. Die Handlungsregulationstheorie

Die grundlegendste Annahme der Handlungsregulationstheorie (HRT) ist, dass Handlungen
zielgerichtet sind.

~Handlung ist der wichtigste Begriff einer Psychologie der Tatigkeit.
Handlung bezeichnet eine zeitlich in sich geschlossene, auf ein Ziel gerichtete
sowie inhaltlich und zeitlich gegliederte Einheit der Tétigkeit, ndmlich die
kleinste psychologisch relevante Einheit willentlich gesteuerter Tétigkeiten
von Individuen, Gruppen und Organisationen. Die Abgrenzung von
Handlungen erfolgt durch das bewusste Ziel, das die mit der Absicht der
Realisierung (Intention) verkniipfte Vorwegnahme des Ergebnisses
(Antizipation) darstellt. Jede Handlung ist stets ein psychischer Vorgang, weil
sie bewusst, d.h. zielgerichtet ist. Sie hat Ziele und erfiillt Aufgaben.
(Hacker, 1999, S. 386f.).

Ziele steuern bzw. regulieren somit Handlungen. Im Arbeitskontext werden Ziele i.d.R. nicht
frei gewdhlt, sondern werden in Form von Arbeitsauftrdgen vorgegeben. Der Stelleninhaber
redefiniert seinen Arbeitsauftrag und aus diesem subjektiven Arbeitsauftrag ergeben sich die
Anforderungen an die psychische Handlungsregulation (Hacker, 1999; Zapf, 1999a). Der
Arbeitsauftrag bzw. das Ziel werden dabei iiber ineinander verschachtelte Regelkreise in
Teilziele aufgebrochen bis man auf die unterste Ebene gelangt, in der eine weitere
Aufspaltung nicht mehr moglich und/oder sinnvoll ist. Danach findet eine Umsetzung dieser
Ziel-Teilziel-Hierarchie in eine sequentielle Abfolge von Handlungen statt. Hacker (1998)
beschreibt diesen Prozess in seinem Modell der hierarchisch-sequentiellen Handlungs-
regulation, das zur Analyse von Arbeitstitigkeiten herangezogen wird. Handlungen miissen
demnach auf mehreren Ebenen reguliert werden. Die Merkmale der Arbeit werden dabei
dahingehend unterschieden, welche Auswirkungen sie auf die hierarchisch-sequentielle
Abfolge von Handlungen haben. Generell wird dabei von drei Gruppen der Arbeitsmerkmale
ausgegangen: Regulationserfordernisse bzw. —anforderungen, Regulationsmoglichkeiten und
Regulationsprobleme. Diese ergeben sich aus der Arbeitsaufgabe und der Arbeitsumgebung
(Zapf, 1999a).

Die Regulationsanforderungen lassen sich durch die Komplexitét (komplexe Ziele, Pline und
Entscheidungen), Variabilitit (auf wie vielen Ebenen Handlungen reguliert werden miissen)

und Vollstandigkeit einer Tatigkeit beschreiben (Zapf, 1999a). Eine Handlung ist dann



Theoretische Grundlagen: Arbeitsanforderungen und ihre Folgen 24

vollstindig, wenn zur Durchfithrung eine Handlungsvorbereitung stattfindet, sie selbstidndig
durchgefiihrt wird und Moglichkeiten zur Handlungs- und Ergebniskontrolle gegeben sind
(sequentielle oder zyklische Vollstandigkeit). Zum Anderen sind Tétigkeiten hierarchisch
vollstédndig, wenn sie die Regulation auf unterschiedlichen, im Idealfall allen Ebenen erfordert
(Hacker, 1998; 1999).

Regulationsmoglichkeiten ergeben sich durch Handlungs- und Zeitspielrdume (Zapf, 1999a).
Der Handlungsspielraum ergibt sich durch die Mdglichkeit seine Handlungen selbsténdig zu
planen und Entscheidungen selbstindig treffen zu konnen. Er wird deshalb oft auch als
Entscheidungsspielraum oder wie bei Hacker (1998) als Freiheitsgrade einer Tatigkeit
bezeichnet. Regulationsanforderungen und —moglichkeiten hdngen nicht nur theoretisch,
sondern auch empirisch eng zusammen. Es ist naheliegend, dass komplexe Tatigkeiten dazu
fiihren, dass Entscheidungen selbstindig getroffen werden miissen und somit mit einem
groBeren Handlungsspielraum verbunden sind als einfachere Tatigkeiten.
Regulationsprobleme entstehen durch Regulationshindernisse, Regulationsunsicherheit und
Regulationsiiberforderungen (Zapf, 1999a). Regulationshindernisse beinhalten dabei den Fall,
dass es grundsitzlich fiir den Stelleninhaber kein Problem darstellt, seinen Arbeitsauftrag
durchzufiihren. Er muss allerdings einen zusétzlichen Regulationsaufwand leisten, der z.B.
durch Unterbrechungen, notwendige Wiederholungen und Umwege entsteht. Regulations-
unsicherheit resultiert aus der Unsicherheit, ob das primére Ziel erreicht werden kann oder
nicht. Einerseits kann das daran liegen, dass das Ziel und die Handlungsplanung zur Ziel-
erreichung fiir den Stelleninhaber zu komplex sind. Er fiihlt sich dann qualitativ iiberfordert.
Anderseits kann Regulationsunsicherheit auch durch mangelnde Riickmeldung iiber den Grad
der Zielerreichung und durch eine unklare Zielformulierung entstehen. Die Regulations-
{iberforderung beschreibt den Fall der quantitativen Uberforderung, der z.B. durch Zeitdruck
oder zu viele Informationen, die aufgenommen und verarbeitet werden miissen, entsteht.

Es wird deutlich, dass die HRT eine Prozesstheorie ist, die die zu Grunde liegenden Prozesse
bei der Auftragsdurchfiihrung fokussiert und nicht wie das JCM die Anreize bzw. Merkmale
der Arbeit. Die Intention der HRT ist jedoch der des JCM sehr dhnlich: beide verfolgen das
Ziel Arbeit moglichst so zu gestalten, dass sie personlichkeitsfordernd und motivierend ist.
Viele wichtige Aspekte der Definition der Personlichkeitsforderung finden sich ebenfalls in
den Definitionen des Bediirfnisses nach personlicher Entfaltung und der Zufriedenheit mit der
personlichen Entfaltung. Beide, sowohl die Theorie als auch das Modell, fokussieren
intrinsisch motivierte Lernprozesse und das Bediirfnis nach personlichem Wachstum. Die

Forschung zur HRT hat ebenfalls Merkmale der Arbeit erarbeitet und definiert, die den
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Tétigkeitsmerkmalen des JCM dhnlich sind. Darauf wird im iibernéchsten Abschnitt, bei 2.4
ndher eingegangen.

Analog zur Handlungsregulationstheorie kann man auch beziiglich der Emotionsarbeit die
drei Aspekte an Arbeitsanforderungen beschreiben (Zapf et al., 1999), worauf im néichsten

Abschnitt ndher eingegangen wird.

2.3.2. Die handlungsregulationstheoretische Definition von Emotionsarbeit

Wie bereits erwdhnt ist Emotionsarbeit mit einem Aufwand an die Handlungsplanung und
Kontrolle verbunden (Morris & Feldmann, 1996). Sie beinhaltet ebenfalls zielgerichtetes
Handeln. Die Ziele der Emotionsarbeit liegen i.d.R. in der Regulation eigener Emotionen und
der der Kunden.
Zu den Regulationsanforderungen emotionaler Art gehoren das Zeigen von positiven und
negativen Emotionen, sowie die Sensitivititsanforderungen, die Gefiihle des Kunden zu
erkennen (Dormann, Zapf & Isic, 2002). Nach Zapf, Seifert, Schmutte, Mertini und Holz
(2001) zeigen sich klare positive Zusammenhidnge zwischen der Komplexitét einer Arbeits-
aufgabe und der Hohe der Sensitivititsanforderungen, die aus der Aufgabe erwachsen.
Regulationsmoglichkeiten beziehen sich bei personenbezogenen Titigkeiten auf den Spiel-
raum, der zur Beeinflussung des Kunden in der sozialen Interaktion zur Verfiigung steht
(Dormann, Zapf & Isic, 2002). Eine wichtige Rolle spielen dabei die Variabilitdt der
Emotionen, die gezeigt werden diirfen (z.B. muss man immer freundlich sein, oder darf man
auch mal Strenge zeigen?) und der Zeitspielraum, der einem zur Verfiigung steht, um die
Interaktion abzuschlieBen (darf man selbst die Interaktion beenden, oder muss das vom
Kunden ausgehen? Muss man nach spétestens 5 Minuten die Interaktion beenden und sich um
einen anderen Kunden kiimmern?).
Die Emotionale Dissonanz bildet hier das Regulationsproblem. Sie entsteht, wenn man
Emotionen zeigen muss, die man aktuell nicht empfindet.
Vor diesem Hintergrund sprechen Zapf et al. (1999) von fiinf unterscheidbaren Aspekten bzw.
Merkmalen der Emotionsarbeit:

1. der Erfordernis, positive Emotionen zu zeigen und wiederzuspiegeln (z.B. lacheln),

2. der Erfordernis negative Emotionen zu zeigen (z.B. Strenge),

3. der Anforderung, sensibel fiir die Emotionen des Interaktionspartners zu sein (z.B.

Mitgefiihl ausdriicken),
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4. der Einfluss- und Kontrollmdglichkeiten in der sozialen Interaktion (z.B. Verbote
aussprechen zu diirfen),

5. der Notwendigkeit, mit der Dissonanz zwischen gezeigten und erlebten Emotionen
umzugehen (Emotionale Dissonanz; darauf wird im zweiten Teil des theoretischen

Hintergrundes genauer eingegangen)

Spéter kam noch das Erfordernis hinzu, sich neutral zu verhalten, z.B. bei Lehrern oder
Polizisten, die in Konfliktsituationen ruhig bleiben und vermitteln miissen (Fischbach, 2003).

An dieser Stelle fillt auf, dass die Forschergruppe um Zapf sich auf die Merkmale der
Emotionsarbeit konzentriert hat und weniger auf die zu Grunde liegenden Prozesse. Denn wie
bereits erwéhnt ist die HRT eine Prozesstheorie. Das soll im nédchsten Abschnitt nachgeholt
werden. Anhand der HRT werden die positiven Aspekte der Emotionsarbeit herausgearbeitet,
um die Erweiterung des JCM um motivierende emotionsbezogene Anforderungen zu

begriinden, und um die Hypothesen fiir die Dissertation abzuleiten.

2.4. Erweiterung des Job Characteristics Models um den Aspekt der Emotionsarbeit

Es wurde deutlich gemacht, dass die Emotionsarbeit bei personenbezogenen Tatigkeiten eine
zentrale Anforderung ist. Folglich resultiert die Notwendigkeit, das JCM um dieses
Tatigkeitsmerkmal zu ergénzen, wenn es auch fiir den Dienstleistungsbereich repréisentativ
anwendbar sein soll. Um dieses Ziel zu erreichen, sollen an dieser Stelle die positiven, und
somit motivierenden Aspekte der Emotionsarbeit heraus gearbeitet werden. Problematisch ist
allerdings, dass diese bis zum aktuellen Zeitpunkt noch nicht systematisch untersucht worden
sind (im Vergleich zu den negativen Aspekten und Konsequenzen, vgl. Zapf, 2002).
Trotzdem soll an dieser Stelle der Versuch gewagt werden zu begriinden, warum gewisse
Aspekte der Emotionsarbeit motivierend wirken kdnnen. Dafiir wird, wie bereits gesagt, die
HRT heran gezogen.

Ist eine Arbeitsaufgabe so gestaltet, dass Regulationserfordernisse herausfordernd, Regula-
tionsmoglichkeiten vorhanden, und Regulationsprobleme reduzierbar sind, ist diese Arbeit
forderlich fiir die berufliche und personliche Entwicklung einer Person (Frese & Zapf, 1994;
Hacker, 1999). Regulationsanforderungen und —moglichkeiten wirken deshalb motivierend,
weil sie grundlegende menschliche Motive ansprechen (z.B. Stolz, Anerkennung, Situations-
kontrolle, Erleben von Selbstwirksamkeit). Die Merkmale bzw. Anreize einer Tétigkeit, die

sich aus der HRT ableiten lassen, werden groftenteils auch im JCM spezifiziert. Die



Theoretische Grundlagen: Arbeitsanforderungen und ihre Folgen 27

Komplexitidt und Variabilitdt einer Tatigkeit (Regulationsanforderungen) werden auch mit
dem Merkmal der Anforderungsvielfalt im JCM beschrieben. Das Konzept der vollstindigen
Aufgabe (Regulationsanforderungen) weist Ahnlichkeiten zum Titigkeitsmerkmal Aufgaben-
geschlossenheit auf. Der Handlungsspielraum (Regulationsmdglichkeiten) der HRT findet
sich im Téatigkeitsmerkmal Autonomie wieder. Auch in der HRT wird davon ausgegangen,
dass ein grofer Handlungsspielraum bzw. Grad an Autonomie, die erlebte Verantwortung
bzw. erlebte Selbstwirksamkeit erhoht, und somit personlichkeitsfordernd und motivierend
wirkt. Die Riickmeldung iiber den Grad der Zielerreichung (ansonsten entsteht Regulations-
unsicherheit) sind ebenfalls im JCM von zentraler Bedeutung (Riickmeldung durch die
Aufgabe und durch Andere; Wissen um die Resultate der Arbeit als kritischer psycho-
logischer Erlebniszustand).

Somit lédsst sich auch eine Briicke zur Emotionsarbeit schlagen: Jede neue Interaktion mit
einem Kunden fordert den Dienstleister zunédchst einmal heraus, und stellt eine Anforderung
an ihn. Hat dieser geniigend Ressourcen und Moglichkeiten, die Emotionen in der sozialen
Interaktion zu kontrollieren, unter Geringhaltung aller moglichen Regulationsprobleme, kann
er die sich gesetzten Ziele erreichen (Zapf et al., 1999). Das wird der Person ein Erfolgs-
erlebnis vermitteln, was zur Erhéhung der Selbstwirksamkeit fiihren und motivierend wirken
kann.

Bereits Ashforth und Humphrey (1993) begriindeten, dass Emotionsarbeit motivierend wirkt,
weil sie dem Stelleninhaber dazu verhilft, die Kontrolle {iber die Interaktion mit dem Kunden
zu behalten. Wie gesagt, begegnen sich bei Dienstleistungsinteraktionen fremde Menschen
und miissen eine Beziehung eingehen, um das Problem des Kunden zu losen (Nerdinger,
1994). Freundlichkeit verhilft dem Stelleninhaber dazu, den Verlauf der Interaktion voraus-
schaubarer zu machen und zu kontrollieren, denn wenn er freundlich und hoflich ist, wird der
Kunde mit hoher Wahrscheinlichkeit auch freundlich und hoflich sein, und die Interaktion
positiv verlaufen. Zusétzlich werden durch gegenseitige Freundlichkeit und Hoflichkeit
unangenehme Situationen vermieden, und eine gesunde Distanz zwischen den Interaktions-
partnern (die sich ja fremd sind) geschaffen, was ebenfalls ein grundlegendes menschliches
Motiv ist. Die Handlungs- und Situationskontrolle sind ebenfalls in der HRT zentrale Motive,
die, wenn sie befriedigt werden, zur Motivation der Stelleninhaber beitragen.

Diefendorff und Gosserand (2003) beleuchten Emotionsarbeit unter einer kontroll-
theoretischen Perspektive, die viele Analogien zur HRT aufweist. Sie charakterisieren
Emotionsarbeit als einen Uberwachungs- und Reduktionsprozess. Der eigene emotionale

Ausdruck wird mit den Darbietungsregeln (display rules) verglichen, und bei einer
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Diskrepanz wird diese mittels Emotionsmanagement reduziert. Uber Feedbackschleifen wird
die Zielerreichung gemeldet, was bei einer erfolgreichen Situationsbewiéltigung die Selbst-
wirksamkeit erhéht (und somit motivierend wirkt).

Auch Brotheridge and Grandey (2002) postulieren, dass Tiefenhandeln (deep acting), um
positive Emotionen hervorzurufen, sich positiv auswirkt (z.B. auf die Arbeitszufriedenheit),
weil es eine internale und kontrollierte Handlung ist, die, wenn sie zu Erfolg fiihrt, die
personliche Selbstwirksamkeit erhoht (dass internale und kontrollierte Handlungen, die
erfolgreich sind, personlichkeitsfordernd wirken, ist ebenfalls eine Annahme der HRT). Sie
konnten ebenfalls Befunde fiir ihre Hypothese nachweisen.

Auch in anderen Studien wurde ein positiver Zusammenhang zwischen Emotionsarbeit und
Arbeitszufriedenheit gefunden (Wharton, 1993, Adelmann, 1995, beide zitiert nach Zapf,
2002; Morris & Feldmann, 1997), wobei die Befundlage hier sehr unterschiedlich ausfillt und
systematische Untersuchungen bis zum aktuellen Zeitpunkt noch nicht verdffentlich sind
(Zapf, 2002).

Es wurde deutlich gemacht, welche Prozesse dazu fiihren, dass Emotionsarbeit motivierend
wirken kann. Das JCM ist ein Modell, das die Anreizmerkmale einer Arbeit beschreibt, d.h.
die Motive klassifiziert. Bei personenbezogenen Titigkeiten haben die Merkmale aus dem
Modell (Anforderungsvielfalt, Aufgabengeschlossenheit, Bedeutsamkeit, Autonomie, Riick-
meldung durch die Aufgabe, durch Andere und Zusammenarbeit) ebenfalls eine motivierende
Wirkung (Gangne, Senecal & Koestner, 1997; Kil, Leffelsend & Metz-Gdockel, 2000; Strain,
1999; Thakor & Joshi, 2005; van Dick, Schnitger, Schwartzmann-Buchelt & Wagner, 2001).

Daraus lésst sich die erste Hypothese ableiten:

H1: Die Tatigkeitsmerkmale (Anforderungsvielfalt, Aufgabengeschlossenheit,
Bedeutsamkeit, = Autonomie, Riickmeldung durch die Aufgabe,
Riickmeldung durch Andere und Zusammenarbeit) aus dem Job
Characteristics Modell von Hackman und Oldham haben eine positive
Wirkung auf arbeitsbezogene Einstellungen (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment).

Doch welche sind die motivierenden Merkmale bei der Emotionsarbeit? Diese Frage wurde
bislang kaum untersucht. Hinweise gibt die Untersuchung von Schaubroeck und Jones (2000),
die einen positiven Zusammenhang zwischen der wahrgenommenen Anforderung, positive
Emotionen ausdriicken zu miissen, und dem psychischen Wohlbefinden fanden. Auch wenn

Schaubroeck und Jones Skalen zur Erfassung der psychischen Gesundheit heranzogen, und
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nicht z.B. zur intrinsischen Motivation oder Arbeitszufriedenheit, so kdonnte man aus ihren
Ergebnissen schlieBen, dass es der Ausdruck positiver Emotionen ist, der eine positive,
motivierende Wirkung entfaltet. SchlieBlich ist Lachen ein positives Ereignis!

Ashforth und Humphrey (1993) argumentieren, dass der Ausdruck positiver Emotionen (wie
Freundlichkeit) dem Stelleninhaber dazu verhelfen, die Interaktion mit dem Kunden
vorhersehbarer zu machen und zu kontrollieren.

In der vorliegenden Arbeit soll deshalb iiberpriift werden, ob der Ausdruck positiver
Emotionen auch mit den arbeitsrelevanten Einstellungsvariablen aus dem JCM positiv
zusammenhéngt. Positive Emotionen, die in Interaktionen mit Kunden gezeigt werden, sind

z.B. Freundlichkeit, Verstdndnis und Mitgefiihl (Zapf et al, 2001, 1999).

H2: Der Ausdruck positiver Emotionen, als Merkmal der Emotionsarbeit, hat eine
positive Wirkung auf arbeitsbezogene Einstellungen (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment).

In diesem Sinne soll das JCM fiir die vorliegende Arbeit erweitert werden. Dabei wird, wie
bereits in Abschnitt 2.2.2 erwéhnt, auf die kritischen psychologischen Zustinde verzichtet,
weil ihre mediierende Wirkung bisher nicht eindeutig bestdtigt werden konnte (Kauffeld &
Grote, 1999), und das Modell dadurch vereinfacht wird. Dariiber hinaus werden die Variablen
Zusammenarbeit und Riickmeldung durch Andere in das Modell integriert, was Hackman und
Oldham bislang versdumten. Als zusdtzliche Ergebnisvariable wird das affektive
Commitment herangezogen, weil es sich um eine inhaltlich sinnvolle und empirisch gestiitzte

Ergidnzung handelt (siche Abschnitt 2.2.1.).

Abbildung 3 auf der nichsten Seite stellt das erweiterte Modell dar.

Die Erweiterung eines Modells sollte zu einer besseren Vorhersageleistung des Modells
fiihren, um ihren Nutzen empirisch nachweisen zu kénnen. Emotionsarbeit ist eine zentrale
Anforderung bei personenbezogenen Tétigkeiten und der Ausdruck positiver Emotionen eine
regelmiBige Handlung (Zapf, 2002). Die Kunden erwarten Freundlichkeit, Hoflichkeit,
Respekt, Mitgefiihl und Verstindnis vom Stelleninhaber (Nerdinger, 1994). Da dieses
Merkmal nicht in den Tétigkeitsmerkmalen des JCM enthalten ist, sollte eine Erweiterung des
Modells zu einer besseren Vorhersageleistung fiihren, wenn es bei personenbezogenen

Tétigkeiten angewandt wird. Daraus lésst sich die ndchste Hypothese ableiten:
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H3: Die Vorhersageleistung des Job Characteristics Models wird durch die
Erweiterung um den Ausdruck positiver Emotionen, als Merkmal der
Emotionsarbeit, erhGht.

Tatigkeitsmerkmale Ergebnisse
Anforderungsvielfalt Globale

Arbeitszufriedenheit
Aufgabengeschlossenheit |:>

Intrinsische
Bedeutsamkeit Motivation
Autonomie /\ Affektives

Commitment
Riickmeldung

durch die Aufgabe

Riickmeldung
durch Andere

Zusammenarbeit

Moderatoren
Motivierende
emotionsbezogene *Wissen und Fahigkeiten
Anforderungen *Bediirfnis nach

personlicher Entfaltung
*Kontextsatisfaktoren

Abbildung 3 - erste Erweiterung des Job Characteristics Models von Hackman und Oldham (1976; 1980) um
motivierende emotionsbezogene Anforderungen

Wie in der Einleitung bereits erwihnt, soll das JCM auch um Stressoren erweitert werden, um
ein integratives Modell zu postulieren, das sowohl die positiven als auch negativen Merkmale
der Arbeit beinhaltet. Aktuell werden solche ganzheitlichen Modelle gefordert (z.B. Parker,
Wall & Cordery, 2001), um ganzheitliche MaBlnahmen zur Arbeitsplatzgestaltung ableiten zu
konnen. Die HRT solch eine ganzheitliche Theorie. Weil sie, wie der Name schon sagt, eine
Theorie ist und kein Modell, und dariiber hinaus als ganzheitliche Theorie sehr komplex ist,
bleibt sie nur in Teilen tiberpriifbar. Um allerdings ein integratives Modell zu postulieren,
liefert die HRT an mehreren Stellen einen wertvollen Input, weshalb sie auch im nichsten
Kapitel weiterhin eine zentrale Rolle spielen wird. Sie wird bei der Begriindung, warum
gewisse Merkmale als Stressoren fungieren und wie Stressreaktionen in das JCM zu
integrieren sind, erneut herangezogen.

Im nichsten Kapitel wird folglich auf das Thema Stressoren und ihre Folgen eingegangen.
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3. Theoretische Grundlagen: Stressoren und ihre Folgen

”Wenn das Thema Stref3 zur Sprache kommt, fiihlt sich jede(r) betroffen.” (Greif, Bamberg &
Semmer, 1991, S. V). Egal welches Lehrbuch, welchen Beitrag oder Artikel man aufschlagt,
man liest als erstes, wie weit verbreitet das Thema Stress bzw. Belastung am Arbeitsplatz ist.
Deshalb ist es auch nicht verwunderlich, dass die Anzahl der Verdffentlichungen in der
Vergangenheit ins Unermessliche gestiegen ist, was u.a. dazu fiihrte, dass die Begriffe
Belastung, Beanspruchung und Stress nicht einheitlich verwendet wurden und immer noch
uneinheitlich verwendet werden (vgl. z.B. Udris & Frese, 1999). Deshalb soll einleitend eine
kurze Definition und Vereinheitlichung der Begriffsverwendung geleistet werden, um sich im
Anschluss ausgewdhlten Stressoren im Dienstleistungsbereich zu widmen: der Emotionalen
Dissonanz und dem Multitasking. Die Emotionale Dissonanz stellt bei personenbezogenen
Tétigkeiten einen héufig untersuchten und bedeutenden Stressoren dar (Zapf, 2002). Die
Autorin geht davon aus, dass auch die Anforderung, mehrere Aufgaben gleichzeitig ausfiihren
zu miissen, sprich das Multitasking, im Kundenkontakt ebenfalls eine bedeutende Rolle
spielen. Die Beschreibung und Begriindung dafiir wird in Abschnitt 3.3. gegeben.
AnschlieBend wird auf die Folgen von Stressoren eingegangen. Dabei wird zum Uberblick
generell auf Stressreaktionen eingegangen, um folgend auf zwei Konstrukte einzugehen, die
fiir die arbeitspsychologische Forschung besonders relevant sind: das Konzept der Irritation
und des Burnoutsyndroms. Im letzten Abschnitt wird das JCM um Stressoren und

Stressreaktionen erweitert, und die Hypothesen fiir die vorliegende Arbeit abgeleitet.

3.1. Definition von Stress und seinen Folgen

Es existiert eine Vielzahl von Gesamtdarstellungen und Ubersichten zum Thema Stress bzw.
Belastungen am Arbeitsplatz (z.B. Antoni & Bungard, 1989; Greif, Bamberg & Semmer,
1991; Richter & Hacker, 1998; Schabracq, Winnubst & Cooper, 1996; Biissing, 1999; Udris
& Frese, 1999; Cooper, Dewe & O’Driscoll, 2001 ). Im deutschsprachigen Raum hat sich
dabei die Verwendung der Begriffe Belastung und Beanspruchung durchgesetzt, im angel-
sdchsischen Raum hingegen die des Stressbegriffs. Generell wird von der deutschsprachigen
,Belastungs- und Beanspruchungstradition und der angelsdchsischen ,,Stresstradition®
gesprochen, wobei der Begriff Stressor mittlerweile auch im deutschsprachigen Raum gingig

ist (Udris & Frese, 1999, S. 429). Laut Udris und Frese (1999) hat sich in jiingerer Zeit ein
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Minimalkonsens entwickelt, die diese beiden Traditionen zusammenfiihrt und somit zur

Vereinheitlichung der Begriffsverwendungen fiihrt (siche Tabelle 1):

Tabelle 1- Deutsche und englische Belastungs- und Stressbegriffe (aus Udris & Frese, 1999, S. S.429)*

Umwelt Person
Belastung Beanspruchung
Belastungsfaktor Fehlbeanspruchung
Load Beanspruchungsfolge
Stressor Stress
Stressfaktor Stressreaktion
Strain

* gemill den Autoren konnen die Begriffe innerhalb einer Spalte mehr oder weniger synonym verwendet
werden.

Wie auch aus der Tabelle zu entnehmen ist, liegt allen Definitionen und Konzepten die
Annahme zugrunde, dass gewisse objektive Bedingungen in der Arbeitsumwelt auf das
Individuum einwirken, was wiederum (in diesem Fall negative) Auswirkungen fiir dieses hat.
Wichtig ist dabei, dass der gleiche Stressor unterschiedliche Stressreaktionen bei den
Betroffenen hervorruft. Die Stressreaktionen bei dem FEinzelnen sind abhéngig von
individuellen Faktoren, wie z.B. Gesundheitszustand, Qualifikation, Bewailtigungsstil und
Personlichkeitsdispositionen (Semmer & Udris, 2004; Udris & Frese, 1999).

In der vorliegenden Arbeit wird der Begriff Stressor verwendet, weil dieser auch im
allgemeinen Sprachgebrauch mit einer aversiven Reaktion verkniipft ist. Zusétzlich ist es bis
heute umstritten, ob der Begriff Belastung aversiv oder neutral aufzufassen ist (Semmer &
Udris, 2004). Auf der anderen Seite werden die Begriffe Beanspruchung und Stressreaktion
verwendet. Auch wenn Stressreaktion der eindeutigere von beiden ist (auch fiir Laien), so
wird aus stilistischen Griinden ebenfalls der Begriff der Beanspruchung verwendet

Dartiber hinaus liegt der Fokus der aktuellen Arbeit auf psychischen Stressreaktionen.

3.2. Ausgewihlte Stressoren im Dienstleistungsbereich: Emotionale Dissonanz

Der Begriff Emotionale Dissonanz beschreibt den Zustand, in dem jemand ein gefordertes
Geflihl zeigen muss, obwohl er nicht so empfindet (z.B. licheln, obwohl er sich schlecht
fiihlt). Es entsteht eine Diskrepanz zwischen den ausgedriickten und tatséchlich empfundenen
Emotionen (Zapf, 2002). Sie ist ein Aspekt der Emotionsarbeit (siche Abschnitt 2.3).

In der Vergangenheit wurde tiber den Status des Konzepts bzw. der Variable diskutiert.

Manche Autoren definieren Emotionale Dissonanz als eine Dimension der Emotionsarbeit
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(z.B. Morris & Feldmann, 1996), andere betrachten es als Abhéngige Variable (z.B. Ashforth
& Humphrey, 1993), oder als Personen-Rollenkonflikt (z.B. Rastetter, 2000), andere
wiederum konzeptualisieren es als Stressoren (Fischbach, 2003; Zapf et al., 2001; 1999). Wie
bereits schon deutlich wurde, wird Emotionale Dissonanz auch in der vorliegenden Arbeit als
Stressor aufgefasst.

Bei der Emotionalen Dissonanz handelt es sich im handlungsregulationstheoretischen Sinne
um ein Regulationsproblem und somit um einen Stressor (Zapf, 2000). Das Problem entsteht,
wenn die Anforderungen nicht zu den Féhigkeiten des Stelleninhabers passen, in diesem Fall
wenn die organisational gewiinschte Emotion, die in einer Situation ausgedriickt werden
muss, nicht zu den aktuellen Emotionen des Stelleninhabers passt. Fischbach (2003) konnte in
thren Experimenten Befunde dafiir liefern, dass die Emotionale Dissonanz in der Umwelt
verankert ist und somit ein Anforderungsmerkmal darstellt. Sie manipulierte eine
Darbietungsregel (display rule) und schuf zwei Bedingungen bei simulierten Reklamations-
gespriachen mit Kunden: in der ersten Bedingung sollten die Probanden immer freundlich zu
den Kunden sein. In der Zweiten wurde den Probanden gesagt, dass sie sich zwar
kundenorientiert verhalten sollen, aber ruhig authentisch sein diirfen. In der ersten Bedingung
fiel die Emotionale Dissonanz hoher aus, als in der zweiten (der Effekt war teilweise
signifikant, teilweise war eine Tendenz erkennbar). Somit ist die Emotionale Dissonanz mit
dem Arbeitsauftrag verankert (der display rule) und durch dessen Gestaltung konnen die
Anforderungen an die Emotionale Dissonanz erhoht oder gemindert werden.

Schon seit Hochschild (1983) wird die Emotionale Dissonanz als problematisch betrachtet
und die negativen Konsequenzen auf das Wohlbefinden wurden bereits haufig untersucht
(z.B. Heuven & Bakker, 2003; Lewig & Dollard, 2003; Zapf et al., 2001). Dabei scheint es
egal zu sein, ob man ihr mit Tiefen- oder Oberflachenhandeln begegnet. Tiefenhandeln ist mit
der Entfremdung von den eigenen Gefiihlen assoziiert und Oberflichenhandeln mit
emotionaler Erschopfung (vgl. Zapf, 2000), wobei die Befundlage zum Tiefenhandeln nicht
eindeutig ausfallt.

Wie bereits begriindet (Abschnitt 2.3.) ist Emotionsarbeit ein zentrales Anforderungsmerkmal
bei personenbezogenen Tétigkeiten und Emotionale Dissonanz ein zentraler Stressor, weshalb
das Untersuchungsmodell um das Tatigkeitsmerkmal des Emotionalen Dissonanz erweitert
wird.

Das Modell, das der vorliegenden Arbeit zu Grunde liegt, soll jedoch nicht nur um einen

emotionalen Stressoren erweitert werden, schlieBlich soll es sich um ein integratives Modell
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handeln. Deshalb widmet sich der nédchste Abschnitt einem anderen Stressor, der im

Dienstleistungsbereich relevant erscheint: dem Multitasking.

3.3. Ausgewihlte Stressoren im Dienstleistungsbereich: Multitasking

In der vorliegenden Arbeit soll neben der Emotionalen Dissonanz ein weiterer Stressor
untersucht werden, dem bislang in der Forschung zu Dienstleistungstdtigkeiten noch nicht
besonders viel Aufmerksamkeit gewidmet wurde.

Bei vielen Arbeitspldtzen im Dienstleistungsbereich liegt die Besonderheit vor, dass man
nicht in einem geschlossenen Raum arbeitet, sondern in einem Raum, in dem sich auch
Kunden befinden bzw. an einem Platz, den Kunden jederzeit problemlos aufsuchen konnen.
Der Dienstleister ist fiir den Kunden immer présent und sollte im Idealfall immer ansprechbar
sein. Ein Problem, das allerdings dadurch entsteht, ist dass der Dienstleister neben dem
Kundenkontakt oft noch andere Aufgaben zu erledigen hat, bei deren Ausfiihrung er jederzeit
durch den Kunden unterbrochen werden kann. Beispiele dafiir sind Verkdufer, die beim
Regalauffiillen vom Kunden nach Beratung gefragt werden, Arzte, die bei der Erstellung
eines Krankenberichts vom einem Notfall iiberrascht werden und Lehrer, die bei ihren
Ausfiihrungen zum Zweiten Weltkrieg von unruhigen Schiilern gestort werden. Gemal3 der
handlungsregulationstheoretischen Auffassung von Stress, entsteht dieser, wenn ziel-
bezogenes Handeln erschwert wird, entweder durch einen zusitzlichen Regulationsaufwand,
Regulationsunsicherheit und Regulationsiiberforderung (Greif, 1983; Richter & Hacker,
1998). Zusitzlicher Regulationsaufwand (bzw. Regulationshindernisse) entsteht durch eine
Beeintrachtigung und/oder Unterbrechung bei der Auftragsdurchfiihrung und kann dieser
nicht geleistet werden, resultiert ein Regulationsproblem. Kunden unterbrechen (s.o.) und
beeintriachtigen (z.B. voller Verkaufsraum, in dem es schwierig wird Ware zu transportieren)
den Stelleninhaber bei der Aufgabenerledigung. Regulationsunsicherheit entsteht somit, weil
das primire Handlungsziel gefihrdet ist, z.B. bei einer Verkduferin, die einen Aufbau in
einem gewissen Zeitraum erledigen soll und zwischendurch Kunden Beratung wiinschen.

Es wird deutlich, dass in solchen Féllen viele Dinge gleichzeitig erledigt bzw. im Kopf
behalten werden miissen. In der vorliegenden Arbeit soll dieser Stressor als Multitasking
bezeichnet werden. Die Folgen eines zusitzlichen Regulationsaufwandes und von Regula-
tionsunsicherheit wurden bisher bei Dienstleistungstitigkeiten noch nicht systematisch

untersucht. Die vorliegende Arbeit wird deshalb einen Schritt in diese Richtung machen.
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3.4. Wirkung von Stressoren

Wie bereits beschrieben fithren Stressoren i.d.R. zu aversiv empfundenen Zustéinden, wobei es
von individuellen Merkmalen abhéngt, ob eine Stressreaktion folgt und wie diese ausfillt.
Deshalb hat sich die Forschung auch schwer damit getan, allgemeingiiltige Zusammenhinge
zwischen Stressoren und Stressreaktionen aufzudecken. Man ist sich zwar dariiber im Klaren
dass gewisse Umstdnde Stress auslosen (z.B. Lidrm, Zeitdruck, Emotionale Dissonanz),
welche psychischen Folgen sie allerdings genau nach sich ziehen ist schwer zu sagen, zumal
die Formen von Stressreaktionen vielseitig ausfallen (psychische und korperliche mit
zahlreichen Symptomen und Diagnosen). Deshalb soll im Detail in dieser Arbeit nicht darauf
eingegangen werden, sondern auf z.B. Semmer und Udris (2004) und Richter und Hacker
(1998) verwiesen werden.

Umgekehrt gibt es Indikatoren fiir Stressreaktionen, obwohl deren Ursachen teilweise nicht
eindeutig geklért sind. Man unterscheidet zwischen kurzfristigen und mittel- bis langfristigen
Stressreaktionen und operationalisiert sie auf unterschiedlichen Ebenen (Udris & Frese, 1999;
siche Tabelle 2).

Aus der Tabelle wird deutlich, dass Stressreaktionen in der Forschung liberwiegend durch
Indikatoren zur physischen und psychischen Gesundheit erfasst werden. Fiir die vorliegende
Arbeit ist es jedoch von Bedeutung, dass Stressoren im Sinne des JCM demotivierend wirken,

um sie in das Modell aufnehmen zu konnen.
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Tabelle 2 - Beispiele fiir Beanspruchungsfolgen bzw. Stressreaktionen (aus Udris & Frese, 1999)

Kurzfristige, aktuelle Reaktionen ~ Mittel- bis langfristige, chronische

Reaktionen
Physiologisch, e Erhohte Herzfrequenz e Psychosomatische
somatisch e Erhohter Blutdruck Beschwerden und
e Ausschiittung von Erkrankungen
Cortisol und Adrenalin e Unzufriedenheit
(’Stresshormone™) e Resignation
e Depressivitit
e Burnout
Psychisch, e Anspannung,
kognitiv-emotional Nervositit, innere
Unruhe
e Frustration
e Arger
¢ Ermiidungs-,
Monotonie-,
Sattigungsgefiihle
Verhalten, e Leistungsschwankungen e Vermehrter Nikotin-,
individuell e Nachlassen der Alkohol-,
Konzentration Tablettenkonsum
e Fehlhandlungen e Fehlzeiten
e Schlechte (Krankheitstage)
sensumotorische e Innere Kiindigung
Koordination
e Hastigkeit und
Ungeduld
Verhalten, sozial e Erhohte Reizbarkeit
e Konflikte
e Mobbing
e Streit
e Aggressionen gegen andere
e Riickzug (Isolierung) innerhalb und auBerhalb der Arbeit

Der obigen Tabelle kann man entnehmen, dass Unzufriedenheit eine mittel- bis langfristige
chronische Reaktion auf Stress sein kann. Arbeitspsychologische Studien konzentrierten sich
dabei auf die negative Wirkung von Stressoren auf die Arbeitszufriedenheit und konnten diese
auch nachweisen (z.B. Lewig & Dollard, 2003; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic, 1999). Die
Arbeitszufriedenheit ist eine relevante Ergebnisvariable im JCM, weshalb wie bereits er-
wihnt, die Stressoren Emotionale Dissonanz und Multitasking als sogenannte Demotivatoren
in das Untersuchungsmodell integriert werden. Stressoren haben aber nicht nur eine potentiell
negative Wirkung auf die Arbeitszufriedenheit, sondern auch auf das Commitment (Grebner,

Semmer, Lo-Faso, Gut, Kilin & Elfering, 2003; Pfaff, Liitticke, Ernstmann, Piihlhofer &
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Richter, 2005; Tucker, Sinclair & Thomas, 2005), ebenfalls eine Ergebnisvariable aus dem
JCM.

Zusitzlich soll das Untersuchungsmodell auch um Stressreaktionsvariablen erweitert werden,
die die psychische Gesundheit betreffen. SchlieBlich soll nicht nur auf der Seite der
Tétigkeitsmerkmale ein ganzheitliches Modell entstehen. Stressreaktionsvariablen werden
dabei nicht als zusdtzliche Ergebnis-, sondern als Kontextvariablen aufgefasst. Bevor jedoch
darauf eingegangen wird, befassen sich die ndchsten beiden Abschnitte mit zwei Konstrukten
der psychischen Gesundheit bzw. Krankheit, die in der arbeitspsychologischen Forschung,
insbesondere im Dienstleistungsbereich untersucht wurden (z.B. Dormann & Zapf, 2004;
Heuven & Bakker, 2003; Lewig & Dollard, 2003; Zapf et al., 2001; 1999). Es handelt sich
dabei um das Konzept der Irritation der Forschergruppe um Mohr (1986) und das

Burnoutsyndrom.

3.4.1. Irritation

Das Konstrukt Irritation beschreibt den Zustand der psychischen Erschopfung und ist gemif
der Autorin (Mohr, 1986; 1991) zwischen dem Zustand der psychischen Ermiidung und
psychischer Erkrankung einzuordnen. Psychische Ermiidung wird generell als eine Sensibili-
titsbeeintrachtigung der Tatigkeitsregulation aufgefasst (Hacker & Richter, 1998), die durch
eine fortgesetzte, liberwiegend psychisch beanspruchende Tétigkeit in einem Zeitraum von
Stunden bis zu einem Tag entsteht. Typische Merkmale fiir eine psychische Ermiidung sind
Verldngerung und Streuung von Entscheidungs- und Reaktionszeiten, verschlechterte Sinnes-
und Aufmerksamkeitsleistung und zunehmende Fehler. Psychische Ermiidung ist im Gegen-
satz zur Irritation durch Regenerationsmoglichkeiten (wie z.B. Schlaf und Ruhepausen)
abbaubar. Irritation unterscheidet sich von der psychischen Erkrankung, weil keine Chroni-
fizierung aufgetreten sein muss (Mohr, 1991).

Da bei der Irritation eine Regeneration psychischer Ressourcen in der Freizeit aus eigener
Kraft nicht moglich ist, fehlen diese bei der Bewiltigung der Arbeitsanforderungen. Mit der
Zeit konnen dadurch Arbeitsaufgaben nicht mehr oder nur fehlerhaft erledigt werden. Die
individuelle psychische Regulationsfahigkeit reduziert sich und man fiihrt nur noch Hand-
lungen aus, die wenig Regulationsaufwand erfordern (z.B. reaktive Handlungen, keine
aktiven Handlungen mehr). Dariiber hinaus verhalten sich betroffene Personen oft miirrisch,
gereizt und haben Schwierigkeiten sich zu entspannen, d.h. von der Arbeit abzuschalten. Den

Grad der individuellen Irritation kann man durch die Beseitigung der Belastungen verringern
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(Mohr, 1991). Problematisch wird es allerdings dann, wenn durch die Irritation Folge-
belastungen entstehen, wie z.B. soziale Spannungen im Privat- und Berufsleben, und diese
trotz der Beseitigung der urspriinglichen Belastung bestehen bleiben. Mohr und Rigotti (2001)
nehmen an, dass Irritation ein Vorldufer von weiteren psychischen Befindensbeein-
trichtigungen ist, wie z.B. von depressiven Verstimmungen, Angstlichkeit und psychoso-
matischen Beschwerden. Bei der vorliegenden Arbeit soll allerdings nicht nur der ,,Vorlaufer*
Irritation in das Modell integriert werden, sondern auch eine Stressreaktionsvariable zur

psychischen Befindensbeeintrachtigung: das Burnoutsyndrom.

3.4.2. Das Burnoutsyndrom

Burnout ist ein arbeitsbezogenes Stresssyndrom, dass urspriinglich bei helfenden Berufen
beobachtet wurde (Maslach & Jackson, 1986). Der Begriff des Burnout bedeutet in seiner
wortlichen Ubersetzung ,,abbrennen, ausbrennen® und ist urspriinglich bezogen auf technische
Bereiche wie z.B. die Kerntechnik. Mit diesem Begriff wird zum Ausdruck gebracht, dass ein
Gegenstand, der ausgebrannt ist, in seiner eigentlichen Funktion unbrauchbar wird. Ahnlich
dramatisch beschreiben und empfinden es die betroffenen Personen.
Mitte der 70er Jahre tauchte der Begriff erstmals in Bezug auf Personen auf (Freudenberger,
1974) und bedeutet soviel wie Abnutzen oder Verausgaben oder auch der Verlust
vorhandener Féahigkeiten (Gusy, 1995). Das Burnoutsyndrom ist komplex, es ,, ...beinhaltet
langfristige berufliche Beanspruchungen, die von Personlichkeitsveranderungen bis zu
gesundheitlichen Beeintrachtigungen reichen.” (Neubach & Schmidt, 2004, S. 25). Es gibt
zahlreiche frithe Definitionsansédtze und Versuche es hinsichtlich seiner Erscheinungsformen
verbindlich zu beschreiben (siehe z.B. Schaufeli, Maslach und Marek, 1993). Es ist jedoch
Christina Maslach, die erste empirische Studien zu Burnout durchfiihrte, und sich in ihrer
Zusammenarbeit mit Jackson in diesem Feld profilierte. Auch wenn ihre eher operationale
Definition (Maslach & Jackson, 1981, 1986) bis heute umstritten ist, so wurde die Burnout-
Forschung im Wesentlichen von den beiden Autoren gepridgt (Neubach & Schmidt, 2004).
Deswegen soll fiir die vorliegende Arbeit auch nur ihre Definition dargestellt werden.
Nach Maslach und Jackson (1981; 1986) ist Burnout ein Syndrom, dass durch drei
Komponenten gekennzeichnet ist:

(1) emotionale Erschopfung (Gefiihle wie Freude und Traurigkeit nicht mehr empfinden

zu konnen),

(2) Depersonalisation (Entfremdung vom Arbeitsgegenstand) und
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(3) reduzierte personliche Erflillung (das Gefiihl reduzierter Leistungsfahigkeit. d.h. seine

Aufgaben nicht mehr erledigen zu kénnen).

Wie bereits erwéhnt entstand diese Definition nicht aus einer Theorie, sondern aus jahrelanger
Forschung, bestehend aus Interviews mit und Feldbeobachtungen von Beschéftigten
verschiedenster Berufe, vor allem aber personenbezogener Tatigkeiten. Deshalb ging man
frither auch davon aus, dass das Burnoutsyndrom ein dienstleistungsspezifisches Syndrom ist,
was heutzutage allerdings nicht mehr der Fall ist (z.B. Demerouti & Nachreiner, 1998).
Wabhrscheinlich gibt es genauso viele Modelle der Genese und des Verlaufs wie Definitionen
von Burnout. Deswegen sollen diese an dieser Stelle nicht dargestellt werden, sondern auf
gewisse Aspekte und Befunde dazu zusammenfassend eingegangen werden.

Insgesamt geht man davon aus, dass arbeitsorganisatorische Bedingungen sowie ungiinstige
gesellschaftliche und soziale Voraussetzungen die Entstehung von Burnout positiv
beeinflussen. Dazu zdhlt, dass Arbeit mit anderen Menschen per se emotional beanspruchend
und erschopfend ist und als Stressor wirkt (Maslach, 1993). Auflerdem kann die Arbeits-
umgebung auf die subjektive Befindlichkeit einen starken Einfluss nehmen, wenn z.B. die
Néhe Anderer als Stressor wirkt. In seinem transaktionalen Modell postuliert Cherniss (1980),
dass eine negative Bilanz zwischen Arbeitsanforderungen (external/internal) und Ressourcen
zu Stressreaktionen fiihrt (Ermiidung, Anspannung, Reizbarkeit), die bei defensiven, intra-
psychischen Bewiltigungsversuchen (Riickzug, Zynismus, emotionale Distanz, Rigiditdt) zu
Burnout fithren konnen. Einer dhnlichen Auffassung folgen auch weitere bekannte Forscher in
diesem Bereich, wie Demerouti, Nachreiner, Bakker und Schaufeli (z.B. 2001).

In der Literatur sind zahlreiche Untersuchungen zu finden, in denen Zusammenhénge sowohl
zwischen Burnout-Erscheinungen und Faktoren der Arbeitsumgebung, der Arbeitsgestaltung
als auch Aspekten der Arbeitstitigkeit selbst. Heuven und Bakker (2003) geben hoch
signifikante Korrelationen von emotionaler Erschopfung an mit Tatigkeitsanforderungen, mit
Tatigkeitskontrolle und mit emotionaler Dissonanz. Es bestehen aullerdem signifikant
negative Zusammenhdnge mit Unsicherheit, arbeits-organisatorischen Problemen, Zeitdruck
und Handlungsspielraum (Dormann, Zapf & Isic, 2002).

Emotionale Dissonanz stellt dabei einen sehr haufig untersuchten Stressor dar und weist hohe
und stabile Zusammenhdnge mit Burnout auf (vgl. Zapf, 2002; z.B. Zapf et al., 2001;
Dormann & Zapf & Isic, 2002; Heuven & Bakker, 2003).

Einschrinkend muss festgehalten werden, dass viele Befunde auf Querschnittsstudien

basieren.
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Beziiglich des Verlaufs gehen Golembiewski und Munzenrider (1988) davon aus, dass
Burnout ein schleichend einsetzender und langwieriger Prozess ist, der in bestimmten Phasen
verlduft, in denen die drei angenommenen Dimensionen Emotionale Erschopfung, Depersona-

lisation und Verminderung personlicher Erfiillung und Leistung sich kontinuierlich steigern.

Die Untersuchung von Burnout ist nicht nur per se interessant, sondern ist von grofB3er
Notwendigkeit fiir die Praxis, da sich zahlreiche Beweise finden lassen, dass ein Zusammen-
hang zu der Auftretenshdufigkeit psychosomatischer Beschwerden (Dormann, Zapf & Isic,
2002), Irritation (Zapf et al., 1999), Arbeitszufriedenheitsaspekten und organisationaler
Bindung (Biissing & Perrar, 1992) besteht. Deshalb und aufgrund der Befunde iiber die
Zusammenhdnge von Arbeitbedingungen mit Burnout, wird dieses Syndrom als Stress-
reaktionsvariable in das Untersuchungsmodell fiir die vorliegende Arbeit aufgenommen.
Wenn man durch Arbeitsgestaltung Burnout férdern bzw. vermindern kann, dann sollte diese
Variable in einem integrativen Modell nicht fehlen, dass wie das JCM auch den Anspruch
erhebt, dass man daraus Mallnahmen zur Arbeitsgestaltung ableiten kann.

Nach einer léngsschnittlichen Studie von Enzmann (1995) zeichnen sich alle drei
Dimensionen des Burnout durch erhebliche Stabilitit aus, einige Autoren haben auch
korrelative Zusammenhidnge mit dem Alter und Geschlecht der Betroffenen aufdecken

konnen (z.B. Zapf et al., 2001; Dormann, Zapf & Isic, 2002).

3.5. Erweiterung des Job Characteristics Models um Stressoren und Stressreaktionen

Hackman und Oldham (1980) erheben mit ihrem Modell und Messinstrument den Anspruch,
MaBnahmen zur Arbeitsplatzgestaltung ableiten zu konnen. Die Ausfiihrungen zum Thema
Stress am Arbeitsplatz unterstreichen, dass Arbeitsplatzgestaltung sich jedoch auch immer auf
die Eliminierung bzw. Vermeidung von Stressoren beziehen sollte, weshalb das JCM um
Stressoren, sogenannte Demotivatoren erweitert werden sollte. Sie werden wegen ihrer
potentiellen negativen Wirkung auf die Arbeitszufriedenheit und das Commitment so
bezeichnet (sieche Abschnitt 3.4.). Selbstverstindlich ist die Auswahl an Stressoren, um die
man das Modell erweitern kann sehr groB. In der vorliegenden Arbeit wird, wie bereits
begriindet, das JCM beispielhaft um die Stressoren Emotionale Dissonanz und Multitasking
erweitert. Emotionale Dissonanz stellt einen den bedeutendsten Stressoren bei personen-

bezogenen Tétigkeiten dar und Stress durch zusétzlichen Regulationsaufwand (Multitasking)
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wurde in diesem Bereich noch nicht systematisch untersucht. Daraus leitet sich die néchste

Hypothese ab.

H4: Die Stressoren Multitasking und Emotionale Dissonanz wirken als
Demotivatoren im Sinne des Job Characteristics Models, d.h. sie haben eine
negative ~ Wirkung auf die einstellungsbezogenen  Variablen
Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment”,

Auch diese Erweiterungen sollten zu einer verbesserten Validitdt des Modells fiihren, um
thren Nutzen auch empirisch begriinden zu koénnen (sieche Abschnitt 2.4.). In diesem Sinne

wird die folgende Hypothese aufgestellt:

H5: Die Vorhersageleistung des Job Characteristics Models wird durch die
Erweiterung um die Stressoren Multitasking und Emotionale Dissonanz
erhoht.

Wenn das Modell um Stressoren erweitert wird, so sollte man auch Stressreaktionsvariablen
beriicksichtigen. Dabei stellt sich die Frage, ob Stressreaktionsvariablen als Ergebnisvariablen
aufzufassen sind. Einstellungen zur Arbeit und die wahrgenommenen Beanspruchungen
wurden in den bisherigen Studien als erginzende und/oder austauschbare abhingige
Variablen betrachtet (z.B. Zapf et al., 1999, 2001; vgl. Payne, Wall, Borill & Carter, 1999).
Nur sehr wenige, neuere Studien beschéftigten sich mit der Frage, in welchen Zusammenhang
diese Variablen untereinander stehen.

Ohne das JCM um Stressoren zu erginzen, griffen Kil, Leffelsend & Metz-Gockel (2000)
diese Frage auf und postulierten eine mediierende Wirkung des Beanspruchungsniveaus
zwischen den Tétigkeitsmerkmalen und den Ergebnisvariablen. Bereits die Herleitung der
Hypothese entbehrte einer theoretischen Grundlage und so ist es auch nicht verwunderlich,
dass sie die Annahme nicht bestdtigen konnten. Payne, Wall, Borill und Carter (1999) gehen
im Gegensatz dazu von einer moderierenden Wirkung des Beanspruchungsniveaus auf die
Beziehung zwischen Anforderungsmerkmalen und der Arbeitszufriedenheit aus und berufen
sich dabei auf die Zwei-Faktoren-Theorie von Herzberg (1966; Herzberg, Mausner &
Snydermann, 1959). Beanspruchung wird dabei als Kontextfaktor gesehen, d.h. dass ein hoher

Grad an Beanspruchung zu extremer Unzufriedenheit fiihren kann, wihrend

* Die intrinsische Motivation wird in dieser Hypothese nicht eingeschlossen, weil Studien bislang keinen
Zusammenhang zwischen Stressoren und der Variablen nachweisen konnten (z.B. Houkes, Janssen, de Jonge &
Nijhuis, 2001; Houkes, Janssen, de Jonge & Bakker, 2003; van Yperen & Hagedoorn, 2003).
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Beanspruchungsfreiheit nicht zur Zufriedenheit, sondern zu einem neutralen Gefiihl fiihrt. Das
ist auch inhaltlich und subjektiv nachvollziehbar. Somit fillt die Beziehung zwischen den
wahrgenommenen Anforderungen und Einstellungen zur Arbeit bei Personen, die sich bean-
sprucht fiihlen, anders aus, als bei denen, die beschwerdefrei sind. Wenn sich z.B. jemand
stark gestresst flihlt, wird er seine Energie eher darauf verwenden diesen aversiven Zustand zu
bewiltigen und weniger von angereicherten Arbeitsbedingungen profitieren konnen, als nicht
betroffene Personen.

Dieser Gedanke steckt auch im JCM, in der Formulierung der Kontextsatisfaktoren, die
iibrigens auch auf der Zwei-Faktoren-Theorie beruht. Hackman und Oldham (1980) werfen in
ithrem Modell die Frage auf, was die motivierende Wirkung der Tétigkeitsmerkmale fordert
bzw. verhindert und begriinden die moderierende Wirkung der Kontextzufriedenheit damit,
dass Personen, die z.B. unzufrieden mit dem sozialen Klima sind, ihre Aufmerksamkeit und
Energie auf diesen unangenehmen Zustand richten und nicht so stark von den motivierenden
Arbeitsanforderungen profitieren, wie zufriedene Personen (analog zu Herzbergs Zwei-
Faktoren-Theorie).

Neben der Zwei-Faktoren-Theorie und dem JCM kann an dieser Stelle erneut die HRT
herangezogen werden. Handlungsregulationstheoretiker postulieren einen hierarchischen
Ansatz zur Bewertung und Gestaltung von Arbeitssystemen (Hacker, 1995; Richter & Hacker,
1998). Dieser Ansatz hat sich in der Praxis bewéhrt und stellt ein System an Messverfahren
und Bewertungskriterien zur Verfligung. Auf der untersten Analyseebene geht es dabei um
die Gewdhrleistung der Ausfiihrbarkeit einer Tatigkeit (anthropometrische und psycho-
physiologische Normwerte), gefolgt von der Ebene der Schiadigungslosigkeit (Arbeitsschutz,
Berufserkrankungen). Die hochsten Ebenen bilden die Beeintrdchtigungslosigkeit (psycho-
physiologische Aktivierung; Vigilanz) und die Personlichkeitsforderlichkeit (Lerner-
fordernisse, seelische Gesundheit; siehe Richter und Hacker, 1998). Implizit gehen sie
ebenfalls von der Annahme aus, dass eine Tatigkeit sozusagen nicht krank machen darf, und
erst dann, wenn diese negativen Einfliisse beseitigt sind, motivierend und personlichkeits-
fordernd wirken kann. Auch hier steckt der Gedanke dahinter, dass Personen, die schiadlichen
und beeintrachtigenden Einfliissen ausgesetzt sind, ihre Energie auf die Bewéltigung dieses
aversiven Zustandes lenken und somit weniger von positiven Merkmalen der Arbeit
profitieren konnen. Somit findet man auch in der HRT Antworten auf die Frage, was
verhindert Motivation und personliches Wachstum bei der Arbeit.

Deswegen wird in der vorliegenden Arbeit davon ausgegangen, dass es sich bei Stress-

reaktionsvariablen um Kontextvariablen handelt und dementsprechend in das Rahmenmodell
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integriert (siche Abbildung 4). Es werden, wie bereits begriindet, die dargestellten Konstrukte
Irritation und Burnout als Beanspruchungsvariablen verwendet. Daraus leitet sich die letzte

Hypothese der vorliegenden Arbeit ab:

H 6: Das individuelle Beanspruchungsniveau moderiert den Einfluss der
Tatigkeitsmerkmale auf die arbeitsbezogenen Einstellungen. Bei starker
Beanspruchung reduziert sich die positive Wirkung der Motivatoren,
wihrend die negative Wirkung der Demotivatoren verstirkt wird. Eine
niedrige Beanspruchung verstirkt die positive Wirkung der Motivatoren
und schwicht die negative Wirkung der Stressoren ab.

Die folgende Abbildung 4 stellt das Untersuchungsmodell graphisch dar:

Tatigkeitsmerkmale Ergebnisse
Anforderungsvielfalt Globale
Aufgabengeschlossenheit Arbeltszufriedenhelt
Bedeutsamkeit | > Intrinsische

Motivation
Autonomie /\
Affektives

Riickmeldung )
durch die Aufgabe Commitment

Riickmeldung
durch Andere

Zusammenarbeit

Motivierende
emotionsbezogene
Anforderungen

Moderatoren
Emotionale Dissonanz .
Stressreaktion:
Multitasking * Irritation
* Burnout

Abbildung 4 — letzte Erweiterung des Job Characteristics Models von Hackman und Oldham (1976; 1980) um
Stressoren und Stressreaktionen
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4. Zusammenfassung der Hypothesen

In diesem Kapitel sollen die Erkenntnisse aus den letzten beiden Kapiteln und die
theoretischen Hypothesen zusammengefasst werden. Diese bilden die Grundlage fiir die drei
Studien, die im Folgenden berichtet werden. Dabei werden die theoretischen Hypothesen in

den jeweiligen Studien in operationale umformuliert.

Im ersten Teil des theoretischen Hintergrundes wurde das Modell von Hackman und Oldham
(1976; 1980) beschrieben, ein Modell iiber die motivierende Wirkung von Arbeit. Dieses
Modell bildet die Grundlage fiir die vorliegende Arbeit. Im ersten Schritt soll es im Dienst-
leistungsbereich bzw. bei personenbezogenen Tétigkeiten angewandt und erweitert werden.

Studien, die bereits das Modell im Dienstleistungsbereich tiberpriift haben, kommen zu einem
positiven Ergebnis iiber dessen Anwendbarkeit bei personenbezogenen Tatigkeiten (Gangne,
Senecal & Koestner, 1997; Kil, Leffelsend & Metz-Gockel, 2000; Strain, 1999; Thakor &
Joshi, 2005; van Dick, Schnitger, Schwartzmann-Buchelt & Wagner, 2001). Deswegen wird
auch in dieser Dissertation davon ausgegangen, dass die im JCM postulieren Téatigkeits-

merkmale bei personenbezogenen Tatigkeiten motivierend wirken:

H1: Die Tatigkeitsmerkmale (Anforderungsvielfalt, Aufgabengeschlossenheit,
Bedeutsamkeit, = Autonomie, Riickmeldung durch die Aufgabe,
Riickmeldung durch Andere und Zusammenarbeit) aus dem Job
Characteristics Modell von Hackman und Oldham haben eine positive
Wirkung auf arbeitsbezogene Einstellungen (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment).

Allerdings beriicksichtigen die Tatigkeitsmerkmale des JCM nicht das Anforderungsmerkmal
der Emotionsarbeit, das bei personenbezogenen Tétigkeiten eine zentrale Rolle spielt (Zapf,
2002). Bei personenbezogenen Titigkeiten ist Emotionsarbeit sowohl eine Priméraufgabe
(z.B. dem Kunden mit der Dienstleistung ein angenehmes Ereignis zu vermitteln) als auch
Sekundiraufgabe (z.B. den Kunden in eine angenehme Stimmung zu versetzen, um die
Primédraufgabe, wie verkaufen oder eine Untersuchung durchfiihren, besser ausiiben zu
konnen). Bislang lag der Fokus der Forschung zur Emotionsarbeit auf deren negativen
Konsequenzen, d.h. insbesondere auf den negativen Auswirkungen der Emotionalen
Dissonanz auf die arbeitsbezogenen Einstellungen und das psychische Wohlbefinden der

Stelleninhaber (vgl. Zapf, 2002). Da der Ausdruck positiver Emotionen, wie sie im Dienst-
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leistungsbereich gefordert werden, an sich ein positives Ereignis ist, wird in der vorliegenden
Arbeit davon ausgegangen, dass es motivierende Aspekte bei der Emotionsarbeit gibt, um die
das JCM erweitert werden soll. Eine Begriindung wie und warum Emotionsarbeit auch
motivierend wirken kann, liefert die Handlungsregulationstheorie, auf der ebenfalls die
Definition von Emotionsarbeit der Forschergruppe um Zapf et al. (2001; 1999) basiert.
Zusiétzlich, und das ist viel relevanter, weist sie viele Gemeinsamkeiten mit dem JCM auf
(siche Abschnitt 2.4.). Demnach ist eine Arbeitsaufgabe motivierend und personlichkeits-
forderlich, wenn die Regulationsanforderungen vom Stelleninhaber als herausfordernd erlebt
werden, Regulationsmoglichkeiten und Kontrolle vorhanden sind und Regulationsprobleme
eliminiert bzw. auf ein Minimum reduziert werden koénnen. Jede neue Interaktion mit einem
Kunden fordert den Stelleninhaber zundchst einmal heraus. Hat dieser zusitzlich genug
Moglichkeiten, den Verlauf und die Emotionen in der sozialen Interaktion zu gestalten und zu
kontrollieren und wird wihrend dessen nicht mit irgendwelchen (Regulations-)Problemen
konfrontiert, so wird er seine Ziele in der Interaktion aller Wahrscheinlichkeit nach erreichen
und ein positives Erfolgserlebnis bekommen, dass motivierend wirkt (vgl. auch Diefendorff &
Gosserand, 2003). Emotionsarbeit verhilft dem Stelleninhaber dazu, Interaktionen mit
Kunden vorhersehbarer zu machen und die Kontrolle iiber sie zu erlangen bzw. zu behalten
(vgl. auch Ashforth & Humphrey, 1993). Die zu Grunde liegende Idee ist, dass Regulations-
anforderungen und —moglichkeiten motivierend wirken, weil sie grundlegende menschliche
Motive befriedigen (z.B. Erleben von Selbstwirksamkeit, Orientierung und Kontrolle {liber
eine Situation, Bediirfnis nach Anerkennung; Frese & Zapf, 1994; Hacker, 1999). Die aktive,
positive emotionale Gestaltung von Interaktionen mit Kunden befriedigt diese Bediirfnisse,
wenn sie zu einem Erfolg fiihrt und wirkt deshalb motivierend und personlichkeitsfordernd.
Diese Idee ist im Prinzip auch im JCM in der Formulierung der kritischen psychologischen
Erlebniszustinde enthalten (Hackman & Oldham, 1976, 1980). Auch hier liegt der Grund fiir
die motivierende Wirkung der Tatigkeitsmerkmale in dem positiven Erleben im Sinne der
eigenen Selbstwirksamkeit (z.B. erlebte Verantwortung und Wissen um die Arbeits-
ergebnisse). Deshalb wird das JCM in der vorliegenden Dissertation um motivierende

emotionsbezogene Anforderungen erweitert und die folgende Hypothese abgeleitet:

H2: Der Ausdruck positiver Emotionen, als Merkmal der Emotionsarbeit, hat eine
positive Wirkung auf die arbeitsbezogenen Einstellungen des Stelleninhabers
(Arbeitszufriedenheit, affektives Commitment und intrinsische Motivation).
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Da das JCM und somit auch das aktuelle theoretische Rahmenmodell den Anspruch erhebt,
Ableitungen fiir Arbeitsplatzgestaltungsmafinahmen vollziehen zu konnen, sollte es neben
motivierenden Téatigkeitsmerkmalen, auch demotivierende Merkmale enthalten. Arbeitsplatz-
gestaltung sollte sich immer auch auf die Vermeidung von Stressoren konzentrieren und
aktuell werden ganzheitliche Modelle gefordert, die sowohl die positiven als auch negativen
Merkmale der Arbeit beinhalten (vgl. Parker, Wall & Cordery, 2001; Taber & Taylor, 1990).
Stressoren wirken sich potentiell negativ auf arbeitsbezogene Einstellungen aus, wie z.B. auf
die Arbeitszufriedenheit (z.B. Lewig & Dollard, 2003; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic,
1999) und auf das Commitment (Grebner, Semmer, Lo-Faso, Gut, Kilin & Elfering, 2003;
Pfaff, Liitticke, Ernstmann, Piihlhofer & Richter, 2005; Tucker, Sinclair & Thomas, 2005).
Deshalb werden sie als sogenannte Demotivatoren in das Modell integriert (die
Tétigkeitsmerkmale werden sonst auch als Motivatoren bezeichnet), um ein integratives bzw.
ganzheitliches Modell zu postulieren. Wie im zweiten theoretischen Teil bereits begriindet,
wird das Modell um die Stressoren Emotionale Dissonanz und Multitasking (zwei
beschriebene Regulationsprobleme) erweitert. Daraus ldsst sich die nichste Hypothese

ableiten:

H3: Die Stressoren Multitasking und Emotionale Dissonanz wirken als
Demotivatoren im Sinne des Job Charcteristics Models, d.h. sie haben eine
negative ~ Wirkung auf die  einstellungsbezogenen = Variablen
Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment”.

Bislang wurde in dieser Arbeit das Modell um drei weitere Tétigkeitsmerkmale erweitert: die
motivierenden emotionsbezogenen Anforderungen (Ausdruck positiver Emotionen), die
Emotionale Dissonanz und das Multitasking.

Die Erweiterung eines Modells sollte zu einer besseren Vorhersageleistung des Modells auf
die abhingigen bzw. in diesem Fall Ergebnisvariablen fiihren, um den zusitzlichen Nutzen,
den die ,,neuen* Dimensionen haben auch empirisch belegen zu konnen. Die Frage ist
schlieBlich, ob die hinzugefiigten Dimensionen auch tatsachlich neue Informationen erfassen,

die bislang im JCM noch nicht beriicksichtigt worden sind. Inhaltlich ist davon auszugehen,

> Die intrinsische Motivation wird in dieser Hypothese nicht eingeschlossen, weil Studien bislang keinen
Zusammenhang zwischen Stressoren und der Variablen nachweisen konnten (z.B. Houkes, Janssen, de Jonge &
Nijhuis, 2001; Houkes, Janssen, de Jonge & Bakker, 2003; van Yperen & Hagedoorn, 2003).
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denn bisher erfassen die Tétigkeitsmerkmale weder demotivierende Aspekte der Arbeit noch
die positiven Merkmale der Emotionsarbeit.

Bei der Ableitung der nichsten Hypothesen wird von der in den Abschnitten 2.4 und 3.5
abgewichen. Die emotionsbezogenen Tétigkeitsmerkmale sollen wegen ihrer inhaltlichen
Zugehorigkeit zusammengefasst werden. Somit lautet die erste Frage, welchen zusétzlichen
Beitrag der Stressor Multitasking liefert und welchen zusidtzlichen Beitrag die beiden

emotionsbezogenen Merkmale leisten. Daraus leiten sich die ndchsten Hypothesen ab:

H4: Die Vorhersageleistung des Job Characteristics Models auf die Ergebnis
variablen wird durch die Erweiterung um den Stressor Multitasking erhoht.

HS5: Die Vorhersageleistung des Job Characteristics Models auf die
Ergebnisvariablen wird durch die Erweiterung um motivierende
emotionsbezogene Anforderungen und um den Stressor Emotionale
Dissonanz erhdht.

Um ein ganzheitliches Modell zu formulieren, sollte man es nicht nur anhand von
Demotivatoren bzw. Stressoren ergénzen, sondern auch deren Folgen, die Stressreaktionen
beriicksichtigen. In Abschnitt 3.4. wurde dabei die Frage aufgeworfen, ob es sich bei Stress-
reaktionsvariablen um Ergebnisvariablen (arbeitsbezogene Einstellungen) handelt, oder nicht.
Bislang wurden Stressreaktionsvariablen und Variablen zu arbeitsbezogenen Einstellungen in
der Forschung als &dquivalente Konstrukte betrachtet, d.h. als austauschbare abhdngige
Variablen verwendet (vgl. Payne, Wall, Borill & Carter, 1999; z.B. bei Zapf et al. 1999;
2001). Im JCM werden Moderatorvariablen formuliert, die sozusagen die Frage beantworten,
was die motivierende Wirkung der Tétigkeitsmerkmale verstirkt bzw. abschwicht. Eine
Variablengruppe bilden bei den Moderatoren die Kontextsatisfaktoren, d.h. die Zufriedenheit
mit dem sozialen Klima, den Vorgesetzten, der Entlohnung und der Arbeitsplatzsicherheit
(Hackman & Oldham, 1980). Die Autoren gehen dabei davon aus, dass Personen, die
unzufrieden mit dem Kontext sind, ihre Aufmerksamkeit auf diesen aversiven Zustand richten
und somit nicht mehr von den motivierenden Aspekten ihrer Arbeit profitieren konnen. Das
Erleben von Stressreaktionen ist ebenfalls aversiv und fiihrt bei den Betroffenen dazu, dass sie
ihre Aufmerksamkeit und Energie auf die Bewiltigung dieses Zustandes richten und nicht
mehr geniligend Aufmerksamkeit fiir andere Dinge zur Verfligung steht (so ist z.B. Konzen-
trationsschwéche ein Indikator fiir Stressreaktionen, siche Tabelle 2 im Abschnitt 3.4.). Diese

Annahme machen ebenfalls die Zwei-Faktoren-Theorie von Herzberg (1966; Herzberg,
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Mausner & Snydermann, 1959) und die Handlungsregulationstheorie (sieche Abschnitt 3.5.).
Deswegen werden Stressreaktionen in das JCM als Kontextsatisfaktoren aufgenommen und
angenommen, dass sie die Wirkung zwischen den Tatigkeitsmerkmalen und

Ergebnisvariablen moderieren.

H6: Das individuelle Beanspruchungsniveau moderiert den Einfluss der
Tétigkeitsmerkmale auf die arbeitsbezogenen Einstellungen. Bei starker
Beanspruchung reduziert sich die positive Wirkung der Motivatoren,
wihrend die negative Wirkung der Demotivatoren verstirkt wird. Eine
niedrige Beanspruchung verstirkt die positive Wirkung der Motivatoren und
schwicht die negative Wirkung der Stressoren ab (Puffer-Effekt).

Auch personlich erscheint es nachvollziehbar, dass wenn man sich stark beansprucht fiihlt,
man nicht mehr z.B. von der Autonomie oder Anforderungsvielfalt einer Aufgabe profitieren
kann. Es wird einem einfach alles zu viel und man richtet seine Energie nur noch darauf, diese

Beanspruchung zu bewiltigen oder zu vermeiden (wenn sie denn vermeidbar ist).

Die vorliegenden sechs Hypothesen sollen im Folgenden in drei Studien iiberpriift werden
(eine Studie bei Call Center-Angestellten, eine Studie bei Lehrern und eine bei Verkdufern).
Im ndchsten Kapitel werden deshalb die methodischen Grundlagen der drei Studien erortert,

bevor auf diese eingegangen wird.
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5. Methodische Grundlagen

In diesem Kapitel sollen einige Messverfahren zu den dargestellten Konstrukten aus dem
zweiten und dritten Kapitel vorgestellt werden. Konkret geht es um den Job Diagnostic
Survey (Hackman & Oldham, 1975, 1980), der die Variablen aus dem JCM erfasst, die
Frankfurt Emotion Work Scales (Zapf et al., 1999) zur Erfassung der Emotionsarbeit (und
Emotionalen Dissonanz) und das Maslach Burnout Inventory. Diese Instrumente bilden die
Grundlagen fiir die folgenden drei Studien, in denen die Hypothesen iiberpriift werden. Dabei
geht es nicht nur um die reine Darstellung der Verfahren, sondern auch um eine kritische
Auseinandersetzung, um Modifikationen der Messverfahren fiir die folgenden Studien
begriinden zu kénnen®.

Abschlieend wird das Vorgehen in den folgenden drei Studien erldutert.

5.1. Messung der Variablen im JCM: der Job Diagnostic Survey

Der Job Diagnostic Survey (JDS; Hackman & Oldham, 1975; 1980) ist ein standardisiertes
Messinstrument in Fragebogenform. Es dient der subjektiven Analyse von Arbeitstétigkeiten.
,Die Hauptziele des JDS sind, (1) bestehende Tétigkeiten in ihrem motivationalen
Anregungsgehalt und ihren Auswirkungen zu diagnostizieren, um eine Entscheidungs-
grundlage dafiir zu liefern, ob und wie arbeitsgestalterische Maflnahmen durchzufiihren sind,
und (2) durchgefiihrte arbeitsgestalterische Maflnahmen zu evaluieren ...“ (Kauffeld & Grote,
1999, S.55). Der JDS basiert auf dem JCM von Hackman und Oldham (1976; 1980) und
erfasst die darin postulierten Variablen. Neben den Skalen zur Erfassung der fiinf Tétigkeits-
merkmale (Anforderungsvielfalt, Aufgabengeschlossenheit, Bedeutsamkeit, Autonomie,
Riickmeldung durch die Aufgabe), fiigten Hackman und Oldham (1980) aufgrund geéduBerter
Kritik noch die Skalen Riickmeldung durch Andere (feedback from agents) und Zusammen-
arbeit (dealing with others) hinzu (diese beiden Skalen wurden wie bereits erwdhnt von den
Autoren nicht als Tatigkeitsmerkmale in das Modell integriert). Die erste Skala erfasst den
Grad an deutlicher Riickmeldung iiber die personliche Leistung, den ein Stelleninhaber von

Vorgesetzten, Mitarbeitern und Kollegen erhilt. Die zweite Skala erfasst den Grad, indem ein

% Auf eine Darstellung und kritische Betrachtung der Messverfahren zu den anderen Konstrukten (Irritation,
Arbeitszufriedenheit, intrinsische Motivation und affektives Commitment) wird verzichtet, da es sich um
Kurzskalen handelt, deren Darstellung und Diskussion aus 6konomischen Griinden im methodischen Vorgehen
innerhalb der Studien integriert wird.
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Stelleninhaber mit Anderen kooperieren muss, um seinen Auftrag zu erfiillen (Hackman &
Oldham, 1980).

Des Weiteren sind in dem Instrument die drei kritischen psychologischen Erlebniszustinde
(erlebte Bedeutsamkeit, erlebte Verantwortung und Wissen um die Resultate) und der
Moderator Bediirfnis nach personlicher Entfaltung und die Kontextsatisfaktoren (Arbeits-
platzsicherheit, Entlohnung, soziales Klima und Vorgesetztenverhalten) operationalisiert. Auf
der Seite der Ergebnisvariablen enthélt der JDS die Skalen allgemeine Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und Zufriedenheit mit den personlichen Entwicklungsmoglichkeiten.
Die verhaltensbezogenen Leistungsvariablen (Ergebnis) und Qualifikation der Mitarbeiter
(Moderator) wurden auf Grund ihrer Vielféltigkeit nicht operationalisiert.

Jede Skala der Tatigkeitsdimensionen besteht aus drei Items. Ein Item hat ein siebenstufiges
Format mit verbalen Verankerungen an den Enden und am Mittelpunkt. Die anderen beiden
Items besitzen ein Likert-Format, wobei eines der beiden in die negative Schliisselrichtung
formuliert ist. Die Autoren wihlten diese unterschiedlichen Antwort- und Schliissel-
richtungsformate, um Antworttendenzen entgegenzuwirken. Allerdings fithren heterogene
Items in der Regel zu schwicheren Internen Konsistenzen und instabileren Faktoren-
strukturen, was beim JDS auch in den meisten Studien der Fall war (vgl. Taber & Taylor,
1990).

Die Skalen erlebte Bedeutsamkeit und Wissen um die Resultate (kritische psychologische
Erlebniszustinde) haben jeweils vier Items, die Skala erlebte Verantwortung sechs Items.
Einige der Items werden in einem Teilabschnitt auf einer siebenstufigen Antwortskala
abgefragt, die den Grad der Zustimmung erfasst. Die anderen Items befinden sich in einem
Teilabschnitt, dem eher ein projektives Antwortformat zugrunde liegt (Schmidt & Kleinbeck,
1999). Auch die Items zu den Ergebnisvariablen Arbeitszufriedenheit (5 Items) und intrin-
sische Motivation (6 Items) werden im ersten Abschnitt nach dem Grad der Zustimmung und
im zweiten Abschnitt projektiv beantwortet. Die Skala Zufriedenheit mit den Entfaltungs-
moglichkeiten hat 4 Items und wird auf einer siebstufigen Skala beantwortet. Die
Zufriedenheit mit den Kontextfaktoren (Moderator) wird anhand der Subskalen Arbeitsplatz-
sicherheit (2 Items), Bezahlung (2 Items), soziales Klima (3 Items) und Vorgesetztenverhalten
(3 Items) erfasst, die ebenfalls auf einer siebenstufigen Skala beantwortet werden. Es wird
dabei nach dem Grad der Zufriedenheit gefragt. Der Moderator Bediirfnis nach personlicher
Entfaltung wird mit den meisten Items operationalisiert und ebenfalls mit zwei unter-
schiedlichen Antwortskalen abgefragt. Im ersten Abschnitt werden die Probanden gefragt, in

welchem Ausmal sie z.B. die Moglichkeit selbstéindig zu arbeiten, an ihrem Arbeitsplatz
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realisiert sehen mochten (zehnstufige Skala). Der zweite Abschnitt ist im forced-choice-
Format, d.h. die Probanden miissen zwischen zwei unterschiedlichen Arbeitsbedingungen
wihlen (Schmidt & Kleinbeck, 1999).

In seiner englischen Version wurde der JDS in zahlreichen Studien eingesetzt (z.B. Pierce,
Dunham & Blackburn, 1979; Cornelius & Lyness, 1980; Brass, 1981; Bateman & Strasser,
1984; Youngblood, 1984; Griffin, 1985; Jordan, 1986). Ins Deutsche wurde er von Schmidt,
Kleinbeck, Ottman und Seidel (1985) iibersetzt und auch im deutschsprachigen Raum in
vielen Studien herangezogen (z.B. Schmidt & Daume, 1996; Lemke & Knauth, 1997; Kil,
Leffelsend & Metz-Gockel, 2000; van Dick, Schnitger, Schwarzmann-Buchelt & Wagner,
2001; Moltzen & van Dick, 2002; van Dick & Wagner, 2002).

Kritik am Job Diagnostic Survey

Ein Kritikpunkt, der am Messinstrument immer wieder geduf3ert wurde und wird, richtet sich
an die Internen Konsistenzen der Skalen (Kauffeld & Grote, 1999). Diese variieren sehr stark
(Fried & Ferris, 1987) und fallen selten gut, meistens befriedigend aus (Kauffeld & Grote,
1999; Schmidt & Kleinbeck, 1999). In der Regel reichen sie jedoch aus, um gruppenbezogene
Analysen durchfithren zu konnen, jedoch nicht, um die Arbeitssituation einzelner Personen
valide zu erfassen (Kauffeld & Grote, 1999). Zusitzlich muss gesagt werden, dass die
Internen Konsistenzen in den deutschen Studien nicht so stark variieren und somit im Schnitt
besser ausfallen (Schmidt & Kleinbeck, 1999).

Die Retest-Reliabilititen sind insgesamt zufrieden stellend (Fried & Ferris, 1987; Schmidt &
Kleinbeck, 1999).

Viel stiarker als die Kritik an den Internen Konsistenzen, fillt die zur Dimensionalitdt der
Tétigkeitsmerkmale aus. ,,Die Ergebnisse dieser [Faktoren-]Analysen bestitigen zwar die
Annahme, dass das Motivierungspotential mehrere unabhéngige Merkmale oder Dimensionen
aufweist; die gefundenen Faktorenstrukturen zeigen jedoch eine betrachtliche Inkonsistenz.*
(Schmidt & Kleinbeck, 1999, S. 219). Es werden drei-, vier- oder fiinffaktorielle Losungen
gefunden und (unabhéngig von der Losung) bilden sich die Items nicht immer auf der
postulierten Dimension ab, d.h. es entstehen Skalen, die Items aus unterschiedlichen
Dimensionen enthalten. Autoren, die sich damit auseinander gesetzt haben, kommen zu dem
Schluss, dass dieses Phdnomen aufgrund der Einfliisse bei der Beantwortung (subjektive
Wahrnehmung) und aufgrund der gemeinsamen Methodenvarianz nicht verwunderlich sei.

Wie bereits in Abschnitt 2.2.2 (Kritik am JCM) erldutert, wird in der vorliegenden
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Dissertation davon ausgegangen, dass die Skalen interkorrelieren, d.h. die Konstrukte nicht
unabhdngig voneinander sind, dass es sich aber um distinkte Konstrukte handelt, die sich
mittels einer konfirmatorischen Faktorenanalyse bestitigen lassen.

Einige Autoren legen dem Forscher nahe, man solle der Reliabilitidt und Konstruktvaliditit
des Instruments mehr Gewicht beimessen (Taber & Taylor, 1990; Schmidt & Kleinbeck,
1999), als der Faktorenstruktur. Die diskriminante Validitdt des Instruments wird fiir gut
erachtet (Kauffeld & Grote, 1999). Sollten sich die Skalen wider Erwarten in den Studien
nicht bestitigen lassen, so werden die theoretisch postulierten Skalen zur Reliabilitéts-

berechnung herangezogen.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass der JDS ein Instrument ist, das seine Schwéchen
hat und sich nicht fiir individualdiagnostische Vorhaben eignet (z.B. Nutzung fiir
Personalauswahl und Personalplazierung). Auch bei praktischen Projekten zur Arbeitsplatz-
gestaltung sollten Vorkehrungen getroffen werden, um valide Informationen zu erhalten
(Schmidt & Kleinbeck, 1999). Trotzdem handelt es sich um ein Instrument, das sich fiir
Forschungszwecke und vor allem bei gruppenbezogenen Auswertungen sehr bewéhrt hat,
weshalb fiir Studien immer wieder auf das Instrument zuriick gegriffen wird. Deshalb soll

dieses Instrument auch fiir die folgenden Studien verwendet werden.

Von der Formulierung her scheint der JDS eher fiir den Produktionsbereich konstruiert
worden zu sein, weshalb es zielgruppenspezifische Umformulierungen gab. Fiir den
Dienstleistungsbereich liegen zum aktuellen Zeitpunkt im deutschsprachigen Raum zwei
Versionen vor, die ebenfalls fiir die kommenden Studien verwendet werden: die von Kil et al.
(2000) fiir den Dienstleistungs- und Verwaltungssektor und die von van Dick et al. (2001) fiir
den Bildungsbereich. Beide Studien kommen zu einem positiven Ergebnis, sowohl was das
Modell als auch das Instrument betrifft. Allerdings haben, wie bereits erwéhnt, die Autoren es
versdumt, ein zentrales Anforderungsmerkmal bei personenbezogenen Tétigkeiten mit zu
erfassen: die Emotionsarbeit (z.B. Zapf, 2002). Auf die Messung dieser Anforderung soll im

nichsten Abschnitt eingegangen werden.

5.2. Messung der Emotionsarbeit: die Frankfurt Emotion Work Scales

Auch wenn noch andere Instrumente existieren (z.B. Brotheridge & Lee, 2003), soll an dieser

Stelle nur auf die Frankfurt Emotion Work Scales (FEWS; Frankfurter Skalen zur Emotions-
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arbeit; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic, 1999) eingegangen werden. Sie stellen im
europdischen Raum das Instrument dar, dass zum aktuellen Zeitpunkt am besten untersucht ist
(Zapf, 2002) und in vielen Studien eingesetzt wurde (z.B. Fischbach, 2003; Lewig & Dollard,
2003; Dorman Zapf & Isic, 2002) Sie basieren auf der Handlungsregulationstheorie und die
Skalen beziehen sich dementsprechend auf Regulationsanforderungen, -mdoglichkeiten und —
probleme von Emotionsarbeit. Die erste Version des Instruments hat sieben Skalen:
1. positive Emotionen: sie erfasst, wie hiufig es an einem Arbeitsplatz erforderlich ist,
Kunden gegeniiber positive Emotionen zum Ausdruck zu bringen;
2. negative Emotionen: sie erfasst, wie hiufig es erforderlich ist, negative Gefiihle wie
z.B. Strenge zum Ausdruck zu bringen;
3. Sensitivititsanforderungen: sie erfasst, wie hdufig es erforderlich ist, sich in den
Kunden hineinzuversetzen;
4. emotionale Anteilnahme: sie erfasst, wie hédufig es erforderlich ist, dem Kunden
gegeniiber sein Mitgefiihl/Verstindnis auszudriicken;
5. routinierter Umgang mit Emotionen: erfasst, inwiefern der Emotionsausdruck
routiniert ablduft, weil die Anforderungen sich wiederholen;
6. Interaktionsspielraum: erfasst den Handlungsspielraum, d.h. inwieweit die Interaktion
mit dem Kunden vom Stelleninhaber beeinflusst werden kann (Qualitdt aber Quantitit
z.B. Dauer);
7. Emotionale Dissonanz: sie erfasst wie hdufig es erforderlich ist, dass der
Stelleninhaber andere Gefiihle zeigen muss, als die aktuell empfundenen. Emotionale

Dissonanz wird als Regulationsproblem operationalisiert.

In einer spéteren, der aktuellen Version (die aus faktorenanalytischen und linguistischen
Verbesserungen resultierte) wurde noch die Skala Neutralitdt hinzugefiigt, weil die Autoren
in Studien mit Polizisten diese zusétzliche Dimension der Emotionsarbeit ermittelten
(Fischbach, 2003).

Bereits schon in der Studie von Zapf et al. (1999) zeigte sich, dass die Skalen problematische
Interne Konsistenzen aufweisen. Auch wenn die Ergebnisse insgesamt zufriedenstellend
ausfallen, so ist doch anzumerken, dass gerade bei der groften Stichprobe (N=250) die
Koeffizienten am geringsten ausfallen und in den meisten Féllen nicht ausreichend sind. In
den darauffolgenden Studien (Zapf, Seifert, Schmutte, Mertini & Holz, 2001; Dormann &
Kaiser, 2002; Dormann, Zapf & Isic, 2002;) wurden dann nur noch einzelne Skalen des

Instruments herangezogen, meistens die Skalen positive Emotionen, negative Emotionen,
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Emotionale Dissonanz und Sensitivititsanforderungen. Bis auf Sensitivititsanforderungen
wiesen die Skalen in allen Studien geringe bis schlechte Interne Konsistenzen auf.

Die Ergebnisse zur Validierung des Instruments fallen wesentlich besser aus’ (Zapf et al.,
2001; Zapf et al., 1999). Die Skalen weisen die postulierten Zusammenhinge insbesondere
zum psychischen Wohlbefinden und zur Arbeitszufriedenheit auf. Eine weitere Stirke des
Instruments liegt in der handlungsregulationstheoretischen Verankerung. Deshalb wird dieses
Instrument zur Entwicklung einer Skala zu motivierenden emotionsbezogenen Anforderungen

herangezogen (siche Studie 1).

5.3. Messung von Burnout: das Maslach-Burnout-Inventory

Auch wenn andere brauchbare Messinstrumente zur Erfassung von Burnout existieren (z.B.
die Uberdrussskala/Burnout Measure (BM) von Pines & Aronson, 1988; Oldenburger
Burnout Inventar, OLBI, Ebbinhaus, 1996) wird in der Forschung am hiufigsten das Maslach-
Burnout-Inventory von Maslach und Jackson (1981; 1986) verwendet. Das Instrument
beinhaltet drei Skalen, die die drei Komponenten emotionale Erschopfung, Depersonalisation
und reduzierte personliche Leistungsfdhigkeit mit insgesamt 22 Items erfassen. Beantwortet
werden sie auf zwei siebenstufigen Antwortskalen; einer Haufigkeits- und einer Intensitéts-
skala (Maslach & Jackson, 1981). In einer spdteren Version wurde allerdings die Intensitéts-
skala heraus genommen, da sie zu der Hiufigkeitsskala enorm hohe Korrelationen aufwies
(r>.80; Maslach & Jackson, 1986). Fiir jede Skala wird ein Summenwert berechnet, da die
Autoren unabhingige Faktoren ermittelten. Die Skalen sind normiert und durch eine
Drittelung der Verteilung wird fiir jeden Probanden ein Wert ermittelt, der entweder ein
niedriges, mittleres oder hohes Burnout darstellt.

Die Internen Konsistenzen der Skalen sind zufriedenstellend (zwischen .71 bis .90; Schaufeli,
Enzmann & Girault, 1993), ebenso die Retest-Reliabilititen (zwischen .53 und .60 nach
einem Jahr; Maslach & Jackson, 1986). Die konvergente und diskriminante Validitdt des
Verfahrens sehen die Autoren als bestitigt an (Maslach & Jackson, 1986). Die ersten beiden

Versionen waren so formuliert, dass sie nur bei Personen eingesetzt werden konnten, die

" Die Autorin verweist auf das Reliabilitits-Validitétsproblem (z.B. Fisseni, 1997) bzw. den Reliabilititsindex,
der die Obergrenze der moglichen Validitét einer Skala bei gegebener Reliabilitdt angibt. Allerdings ist dieser so
utopisch formuliert, dass z.B. eine Skala von a=.64 eine Validitdt im Sinne einer Korrelation mit dem Kriterium
von 1=.80 erreichen kann (Fisseni, 1997; S. 102). Diese Validititswerte werden in empirischen Untersuchungen
auch mit sehr reliablen Skalen selten erreicht, weshalb eine kritische Reliabilitit eines Messinstrument dessen
gute Validitét im empirischen Sinne nicht ausschlief3t.
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personenbezogene Tatigkeiten ausiiben. Das dnderten die Autoren 1996 und entwickelten das
Maslach Burnout Inventory — General Survey (Demerouti, 1999).

Kritisch anzumerken ist die faktorielle Validitdt der Skalen. Es wurden sowohl zwei-, drei-
und vierfaktorielle Losungen gefunden. Zusétzlich sind die Skalen nicht unabhingig, sondern
korrelieren nicht unerheblich hoch miteinander (Schaufeli, Enzmann & Girault, 1993).
Dartiiber hinaus wird die Einteilung in niedriges, mittleres und hohes Burnout kritisiert (z.B.
Demerouti, 1999).

Das Inventar wurde von Biissing und Perrar (1992) ins Deutsche iibersetzt und untersucht.
Auch hier erwies sich die Faktorenstruktur als problematisch (Biissing & Perrar, 1992;
Demerouti & Nachreiner, 1996) und die Skala Depersonalisation wies keine gute Interne
Konsistenz auf (Biissing & Perrar, 1992). Die robusteste Skala gemiR ihrer (faktoren- und
reliabilitdtsanalytischen Kennwerte) ist die Skala Emotionale Erschopfung, weshalb in
einigen Untersuchungen nur diese Skala zur Operationalisierung des Burnoutsyndroms heran
gezogen wird (z.B. Houkes, Janssen, de Jonge & Nijhuis, 2001; Dormann & Zapf, 2004). Das
wird in der vorliegenden Arbeit ebenfalls der Fall sein. Die Skala wird in der ersten Studie

ndher beschrieben.

5.4. Vorgehen in den Studien

Zur Uberpriifung der in Kapitel 4 vorgestellten Hypothesen wurden drei Studien
durchgefiihrt. Diese werden im Einzelnen vorgestellt, weil stichprobenspezifische
Anpassungen des Job Diagnostic Surveys vorgenommen wurden. Das wurde zum einen
deshalb getan, um das Instrument fiir die Zielgruppe verstandlich zu machen, andererseits um
die Giite der unterschiedlichen JDS-Versionen miteinander zu vergleichen (wird in der
Abschlussdiskussion aufgegriffen).

Die Studien beginnen mit einem Einblick in das Untersuchungsfeld, in die Tatigkeiten und
Anforderungen an den Arbeitspldtzen. AnschlieBend wird der aktuelle Forschungsstand zu
dem Untersuchungsfeld dargestellt. Es folgen die Erdrterung der Ziele der Studie und die
operationalen Hypothesen, in Ableitung der Hypothesen aus dem vierten Kapitel. SchlieBlich
werden die Messinstrumente dargestellt und diskutiert (Skalenanalyse) und dann die
Ergebnisse priasentiert. Jede Studie schlieft mit einer Diskussion der Ergebnisse ab.

Als erstes wird die Studie bei Call Center-Angestellten beschrieben, gefolgt von der Lehrer-
Studie. Die letzte Studie wurde bei Verkédufern durchgefiihrt.
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6. Studie Call Center

Wie im vorausgehenden Kapitel bereits erwéhnt, wird zuerst die Berufsgruppe bzw. das Feld
beschrieben und auf dessen Besonderheit eingegangen, bevor die Ziele der Studie, die

Instrumente, das Setting und die Stichprobe dargestellt werden.
6.1. Was ist ein Call Center? Und was ist ein Call Center-Agent?

Der Begriff Call Center entstammt aus dem Englischen und bedeutet in der Ubersetzung
Anrufzentrale, wobei das Aufgabenspektrum von aktuellen Call Centern deutlich breiter
ausfillt, als das einer herkdmmlichen Anrufzentrale. Auch wenn es unterschiedliche Typen an
Call Centern gibt, die anschlieBend beschrieben werden, und eine allgemeingiiltige Definition

schwer fallt, lassen sich die wesentlichen Merkmale wie folgt zusammen fassen:

,Call Center sind Kommunikationszentren von Unternehmen, eigene

Organisationseinheiten, die auf die Bearbeitung von Kontakten

spezialisiert sind; sich durch eine hohe Serviceorientierung des

Personals auszeichnen; Kundenkontakte effizient bearbeiten; eine

besondere technische Infrastruktur fiir die gezielte Steuerung der

Kommunikationsvorgéinge nutzen.” (Bundesministerium fiir Wirtschaft

und Arbeit, 2004).
Kernaufgabe eines Call Centers ist somit die Kommunikation mit Kunden. Ein Call Center
unterscheidet sich von gewohnlichen Anruf- bzw. Telefonzentralen vor allem durch die
eingesetzte Technik bzgl. der Annahme der eingehenden Anrufe, automatische Zusammen-
stellung von Kundeninformationen und —datein und Uberwachung von kundenspezifischen
Vorgingen (Greff & Kruse, 1999; Halves, 2001). Kennzeichnend fiir ein Call Center ist die
hohe Serviceorientierung, die durch eine gute Erreichbarkeit, kurze Wartezeiten sowie
freundlich kompetente Betreuung und Versorgung der Kunden gewéhrleistet werden soll
(Bundesministerium fiir Wirtschaft und Arbeit, 2004). Es stellt somit eine bedeutende
Schnittstelle zum Kunden dar und ist fiir ein Unternehmen von zentraler Wichtigkeit. Dass
Unternehmen diese Bedeutung in der jiingsten Vergangenheit erkannt haben belegen unter-
schiedliche Statistiken iiber die wachsende Anzahl an Call Centern und Call Center-
Arbeitsplidtzen. Von 1998 auf 1999 ist die Anzahl der Call Center um 40% gestiegen
(Deutscher Direktmarketing Verband, 2001; zit. Nach Molzen & van Dick, 2002). Die Anzahl
der Arbeitspldtze stieg von 1996 bis 2001 durchschnittlich um ca. 25% pro Jahr (Halves,

2001), im Jahre 2000 gab es 172.600 Call Center-Arbeitspldtze und bis 2005 wurde vom
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Deutschen Direktmarketing Verband ein 100%iges Wachstum angenommen (Deutscher
Direktmarketing Verband, 2001; zit. Nach Molzen & van Dick, 2002). Die Call Center-
Branche stellt somit im Dienstleistungsbereich die am stirksten wachsende Branche dar und
somit widmete sich auch die Forschung stark dem Arbeitsplatz eines Call Center-Agenten
(z.B. Dormann & Zijlstra, 2003; Lewig & Dollard, 2003; Zapf, Isic, Bechtholdt & Blau,
2003; Dormann, Zapf & Isic, 2002; Metz, Rothe & Degner, 2001; Isic, Dormann & Zapf,
1999).

Call Center-Agenten sind Mitarbeiter mit direktem Kundenkontakt und deren Hauptaufgabe
besteht in der vollstandigen Bearbeitung von Gesprachen mit Kunden. ,,Die Arbeit eines Call
Center-Agenten besteht vornehmlich im Fiihren und Entgegennehmen von Telefonaten.
Allerdings werden auch andere Aufgaben wie die Bearbeitung von Faxen, E-Mails, die
internetgefiihrte Kundenberatung oder SMS-gestiitzte Werbung von Call Centern
tibernommen.” (Moltzen & van Dick, 2002, S. 162). Die Gewichtung der einzelnen Tétig-
keiten der Agenten hidngt von dem Typ des Call Centers ab. Man unterscheidet einerseits
zwischen Inhouse- bzw. internen Call Centern und Outhouse- bzw. externen Call Centern.
Erstere stellen eine im Unternehmen integrierte Einheit dar und iibernehmen iiberwiegend
Auftriage fiir ihr Unternehmen. Externe Call Center sind freie Dienstleister, die i.d.R. fiir
mehrere Auftraggeber tétig sind.

Eine weiteres Klassifizierungskriterium von Call Centern ist die gewdhlte Kommunikation-
srichtung, d.h. es wird zwischen Inbound- und Outbound-Call Centern unterschieden
(Moltzen & van Dick, 2002; Halves, 2001). In einem Inbound-Call Center wird der Agent
nicht von sich aus aktiv, sondern wird von einem Kunden angerufen. Ein typisches Beispiel
sind die Hotlines, die ein Kunde bei Fragen zu einem Produkt anrufen kann. Bei Outbound-
Call Centern wird der Agent von sich aus aktiv und ruft die Kunden an. ,Beispiele fiir
Outbound-Aktivitidten sind das Hardselling (z.B. Verkauf von Zeitungsabonnements), die
AuBendienstplanung (z.B. Termin- und Routenplanung), Pre- oder Aftersales-Service (z.B.
eine Zufriedenheitsbefragung von Kunden beziiglich der Servicegiite eines erworbenen
Produkts).“ (Moltzen & van Dick, 2002, S. 162).

Unabhingig vom Call Center-Typ wird an das Personal eine zentrale Anforderung gestellt,
die sich aus der Tétigkeit im Dienstleistungsbereich im Allgemeinen und im Besonderen aus
der Arbeits- und Prozessgestaltung des Call Centers ergibt, nidmlich die Service- bzw.

Kundenorientierung® (s.0.). Auch wenn noch kein allgemein giiltiges Modell der Kunden-

¥ Eine genaue Abgrenzung der Begriffe Service- und Kundenorientierung ist schwierig, weshalb die Begriffe synonym
verwendet werden. Unter Kundenorientierung wird die individuelle Kundenorientierung von Mitarbeitern verstanden
(vgl. Homburg & Stock, 2000).
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orientierung existiert, herrscht Konsens dariiber, dass sich das Konstrukt iibergeordnet aus der
fachlichen und sozialen Kompetenz des Mitarbeiters zusammen setzt (Nerdinger, 2003;
Homburg & Stock, 2000). Unter Fachkompetenz wird im Allgemeinen das Wissen um
Produkte, Vorginge und Modglichkeiten bei der Arbeitsorganisation im Unternehmen
verstanden (Nerdinger, 2003; Homburg & Stock, 2000). Sie ermoglicht es dem Mitarbeiter
unterschiedliche Fragestellungen oder Probleme mit dem Kunden zu 16sen. Beim Call Center
kommen noch Fertigkeiten hinzu, die Metz, Rothe und Degener (2001) als Systemkompetenz
bezeichnen, also die Beherrschung der Telefon- und Computertechnik, sowie ein
anwendungsbereites Wissen iiber Software. Neben diesen fachlichen Voraussetzungen sind es
allerdings vor allem soziale und kommunikative Kompetenzen, die ein Agent haben muss, um
Interaktionen zur Zufriedenheit des Kunden bei gleichzeitiger Erreichung der Unternehmens-
ziele erfolgreich bewiltigen zu konnen (Dormann, Zapf & Isic, 2002; Metz, Rothe &
Degener, 2001). Ein beachtlicher Teil dabei féllt auf die Anforderungen an die Emotions-
arbeit. Von Call Center-Agenten wird immer erwartet, dass sie freundlich sind, sensibel genug
sind, um die Belange des Kunden schnell zu erfassen, Mitgefiihl ausdriicken und auch in
konfliktreichen Gespridchen ruhig und beherrscht bleiben. Dementsprechend stellt die
Emotionale Dissonanz einen héufigen Stressor am Arbeitsplatz dar (Dormann & Zijlstra,
2003; Lewig & Dollard, 2003; Zapf, Isic, Bechtholdt & Blau, 2003; Dormann, Zapf & Isic,
2002; Metz, Rothe & Degner, 2001; Isic, Dormann & Zapf, 1999). Durch zahlreiche Studien
(s.0.) herrscht Konsens dariiber, dass der Call Center-Arbeitsplatz belastender ist, als viele
andere Dienstleistungsberufe. Laut Kastner und Gerlmaier (1999) liegen die Hauptursachen
dafiir in emotionalen Stressoren und im Zeitdruck.

Weitere auffillige Merkmale der Stelleninhaber sind das junge Durchschnittsalter, eine hohe
Teilzeitquote und ein vergleichbar hoher Ausbildungsgrad. Ein Grund dafiir ist die Tatsache,
dass es sich nicht um einen klassischen Ausbildungsberuf handelt und somit viele Anlern- und
Aushilfskrifte beschiftigt werden. Zudem wird in Schicht gearbeitet und es werden bevorzugt

zeitlich flexible Schiiler und Studenten beschiftigt (Moltzen & van Dick, 2002).

Es wird deutlich, dass eine Arbeits- und Anforderungsanalyse, die nicht die emotionalen
Inhalte einer Tétigkeit beriicksichtigt, zu einseitig ist, um den Kern der Tatigkeit in einem
Call Center erfassen zu kénnen. Auch wenn in einigen, wenigen Studien (z.B. Metz, Rothe &
Dregener, 2001) der JDS eingesetzt wurde, so wurde er weder zur Modellpriifung anhand

dieser Stichprobe noch zusammen mit Instrumenten eingesetzt, die die emotionalen
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Anforderungen und Stressoren erfassen. Das soll mit dieser querschnittlichen Feldstudie

nachgeholt werden.

6.2. Ziele der Studie und Hypothesen

Das Ziel der vorliegenden Studie liegt in der Erfassung der Anforderungen von Call Center-
Agenten und deren Auswirkungen auf arbeitsrelevante Einstellungen der Mitarbeiter. Es wird
die Frage danach gestellt, welche Aufgabenmerkmale motivierend und welche demotivierend
wirken. Dann soll {iberpriift werden, inwieweit eine Erweiterung des JCM um motivierende
emotionale Anforderungen und die Stressoren Emotionale Dissonanz und Multitasking zu
einer besseren Vorhersageleistung des Modells auf die abhédngigen Variablen Arbeits-
zufriedenheit, affektives Commitment und intrinsische Motivation fiihrt (siche Kapitel 4). Im
ndchsten Schritt wird die Frage beantwortet, was die motivierende bzw. demotivierende
Wirkung der Tatigkeitsmerkmale hemmt bzw. fordert. Konkret soll iiberpriift werden, ob es
sich bei Belastetheit, Gereiztheit und emotionale Erschopfung um Kontextvariablen im Sinne
des JCM handelt, d.h. ob sie die Beziehung zwischen den Tétigkeitsmerkmalen und Ergebnis-
variablen moderieren (siche Kapitel 4). In Anlehnung an die theoretischen Hypothesen aus

dem vierten Kapitel ergeben sich folgende operationale Hypothesen:

H1: Die Skalen zu den Téatigkeitsmerkmalen aus dem JDS (Anforderungsvielfalt,
Aufgabengeschlossenheit, Bedeutsamkeit, Autonomie, Riickmeldung durch
die Aufgabe, Riickmeldung durch Andere und Zusammenarbeit) weisen
signifikant positive Zusammenhinge mit den Skalen zu den arbeitsbezogenen
Einstellungsvariablen auf (Arbeitszufriedenheit, intrinsische Motivation und
affektives Commitment).

H2: Die Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen (Emotionsarbeit)
weist signifikant positive Zusammenhinge mit den Skalen zu den
arbeitsbezogenen Einstellungsvariablen auf  (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment).

H3: Die Skalen Emotionale Dissonanz und Multitasking (Stressoren,
Demotivatoren) weisen signifikant negative Zusammenhdnge mit den
Skalen zur Arbeitszufriedenheit und dem affektiven Commitment auf.

H4: Eine Erweiterung der Skalen aus dem JDS zu den Tétigkeitsmerkmalen um
den Stressor Multitasking fiihrt zu einer signifikant besseren Aufklarung in
den abhdngigen Variablen Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment.
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H5: Eine Erweiterung der Skalen aus dem JDS zu den Tétigkeitsmerkmalen um
die beiden Skalen zur Emotionsarbeit (motivierende emotionsbezogene
Anforderungen und Emotionale Dissonanz) fiihrt zu einer signifikant
besseren Aufklirung in den abhingigen Variablen Arbeitszufriedenheit,
und affektives Commitment.

Eine Erweiterung der Skalen aus dem JDS zu den Tétigkeitsmerkmalen um
motivierende emotionsbezogene Anforderungen, fithrt zu einer signifikant
besseren Aufkldrung in der abhiingigen Variable intrinsische Motivation.

H6: Die Skalen zu den Stressreaktionen (Irritation und Burnout) moderieren die
Beziehung zwischen den Tétigkeitsmerkmalen (Motivatoren und
Demotivatoren) und den abhdngigen Variablen (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment). Eine hohe Auspriagung
der Moderatorvariablen schwicht die Beziehung zwischen den Motivatoren
und den abhédngigen Variablen ab und verstirkt die Beziehung zwischen
Demotivatoren und den abhéngigen Variablen. Eine niedrige Ausprédgung der
Moderatorvariablen verstirkt die Beziehung zwischen den Motivatoren und
abhéngigen Variablen und verringert die zwischen Demotivatoren und den
abhédngigen Variablen.

Im néchsten Abschnitt werden die Instrumente vorgestellt, die zur Hypotheseniiberpriifung

verwendet wurden.

6.3. Instrumente

Im ersten Schritt wird das Instrument beschrieben, dass zur Messung einer Variable oder
Variablengruppe verwendet wird. AnschlieBend wird die Uberpriifung der Skalenstruktur in
dieser Studie mittels der konfirmatorischen Faktorenanalyse berichtet. Deshalb widmet sich
der nichste Abschnitt dem Vorgehen bei der Skalenanalyse, bevor auf die Instrumente selbst

eingegangen wird.

6.3.1. Vorgehen bei der Skalenanalyse

Wie bereits erwdhnt wird die Skalenstruktur mittels der konfirmatorischen Faktorenanalyse
ermittelt und anschlieBend die Internen Konsistenzen der Skalen berechnet.

Die konfirmatorische Faktorenanalyse ist, wie die iibliche explorative Faktorenanalyse oder
die bekannte Hauptkomponentenanalyse, ein Verfahren zur Datenreduktion. Auch hier
werden die Zusammenhédnge zwischen mehreren manifesten Variablen auf deren Abhédngig-
keiten von wenigen latenten Faktoren zuriickgefiihrt. Dabei wird allerdings von einem

theoretisch zugrunde liegenden Modell ausgegangen, d.h. die Faktorenanzahl und die
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Zuordnung der manifesten zu den latenten Variablen wird a priori festgelegt. Das ist ein
wesentlicher Unterschied zu den iiblichen Verfahren der Faktorenanalyse. Zwar kann bei der
Hauptkomponentenanalyse eine a priori Faktorenanzahl festgelegt und somit etwas
konfirmatorisch berechnet werden, allerdings ist hier eine Zuordnung der manifesten
Variablen zu den Faktoren nicht moglich (Reinecke, 2005). Somit stehen bei der konfirma-
torischen Faktorenanalyse die inhaltlichen Bestimmungen der Faktoren fest und man kann auf
die bekannten Rotationsmethoden zur Maximierung der Varianz der quadrierten Faktor-
ladungen verzichten. Zusétzlich stellt die konfirmatorische Faktorenanalyse das strengere und
adiquatere Verfahren zur Uberpriifung der Skalenstruktur dar, als die explorative (Reinecke,
2005).

Das Verfahren wurde von Joreskog (1973, zit. nach Reinecke, 2005) entwickelt. Es handelt
sich dabei um einen Spezialfall des allgemeinen Strukturgleichungsmodells, weshalb die
gleichen Parameter zur Bestimmung der Modellgiite herangezogen werden’. Wie bei den
linearen Strukturgleichungsmodellen wird auch hier iberpriift, inwieweit das postulierte
Modell zu den Daten passt, bzw. inwieweit die empirische Kovarianzmatrix von der im
Modell postulierten Kovarianzmatrix abweicht. Das wird mittels der y2-Statistik liberpriift
(vgl. Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Miiller, 2003), d.h. der ermittelte y2-Wert sollte
nicht signifikant werden (die empirische Kovarianzmatrix weicht nicht signifikant von der
postulierten Kovarianzmatrix ab). Allerdings ist die x2-Statistik stichprobenabhédngig, was bei
groflen Stichproben schnell dazu fiihrt, dass der x2-Wert unerwiinschterweise signifikant wird
(kleinste Abweichungen flihren zu einem signifikanten Ergebnis). Aus diesem Grund wurden
noch weitere Indizes zur Beschreibung der Modellgiite entwickelt (Schermelleh-Engel,
Moosbrugger & Miiller, 2003), die im folgenden dargestellt und diskutiert werden sollen.
Dabei werden aus der Vielzahl der verfiigbaren Kennwerte, diejenigen herausgesucht, die

relativ stichprobenunabhéngig sind und zur Bewertung der Skalenstruktur herangezogen.

Verhdltnis y2/df
Joreskog und S6rbom (1993, aus Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Miiller, 2003) schlagen

vor, den Chi-Quadrat-Test nicht als eine formale Teststatistik aufzufassen, sondern eher als
einen beschreibenden Wert der Anpassungsgiite. Stattdessen raten sie dazu, den y2- Wert an
der Stichprobe zu relativieren, besser gesagt, an den Freiheitsgraden, auch wenn das die
Stichprobenabhéngigkeit nicht ganz behebt. Bei einer guten Modellgiite sollte der y2/df-

Verhiéltniswert so klein wie moglich sein, d.h. ein Wert zwischen zwei und drei spricht fiir

? Zur Abbildung der latenten Variablen werden immer die zugehorigen Items und keine Mini-Skalen verwendet.



Studie Call Center 62

eine gute bzw. akzeptable Modellgiite, auch wenn es hier noch keine einheitlichen Standards

gibt (vgl. Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Miiller, 2003).

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)

Bei diesem Kennwert wird die Stichprobengrof3e berticksichtigt. Es wird dabei nicht von einer
exakten Passung der Kovarianzmatrixen ausgegangen, sondern von einer Anndherung. Der
RMSEA ist somit ein Anndherungswert der Kovarianzmatrix des Modells an die der
Population. Auch hier wird die Nullhypothese iiberpriift und somit zeigt ein Wert von <=.05
eine gute Anpassung an, ein Wert zwischen .05 und .08 eine addquate Anpassung und Werte
zwischen .08 und .10 eine ausreichende Passung. Werte iiber .10 sind nicht akzeptabel. Der
Vorteil dieses Kennwertes liegt darin, dass er relativ stichprobenunabhingig ist. Bei
sparsamen Modellen ist der RMSEA ebenfalls vorteilhafter, als andere (Schermelleh-Engel,
Moosbrugger & Miiller, 2003; Reinecke, 2005).

CFI (Comparative Fit Index)

Der Vorteil dieses Kennwertes liegt darin, dass auch er relativ stichprobenunabhingig ist und
somit die bei anderen Indizes bemingelte Unterschitzung der Modellanpassung hier nicht
gegeben ist (Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Miiller, 2003; Reinecke, 2005). Dieser
Index kann Werte zwischen null und eins annehmen, wobei gilt, dass je ndher der Wert an
eins ist, desto besser ist die Modellgiite. Modelle, die Werte {iber .97 annehmen haben einen

guten Fit und diejenigen, die zwischen .95 und .97 liegen, haben einen akzeptablen Fit.

Nachdem die Skalenstruktur ermittelt wird, werden die Internen Konsistenzen der Skalen

berechnet und berichtet.

6.3.2. Die Messverfahren und ihre Giite

Zur Erfassung der Tdtigkeitsmerkmale wurde zum Einen der JDS (Hackman & Oldham,
1980) herangezogen. Zum Anderen mussten zwei Skalen entwickelt werden, um die

motivierenden Aspekte der Emotionsarbeit und das Multitasking erfassen zu konnen.

JDS
Es wurde die Version von Kil, Leffelsend und Metz-Gockel (2000) fiir den Verwaltungs- und

Dienstleistungssektor herangezogen, wobei die Items in ihrem Wortlaut zusammen mit einem
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Vorgesetzten und dem Betriebsratsvorsitzenden leicht auf die Stichprobe angepasst wurden
(siche Anhang C). Die Skala Anforderungsvielfalt enthélt drei Items (z.B. ,,Meine Arbeit stellt
hohe Anforderungen und verlangt den Einsatz vieler Féhigkeiten®), die Skala
Aufgabengeschlossenheit auch drei Items (z.B. ,,Meine Arbeit gibt mir die Mdglichkeit,
angefangene Aufgaben auch zu Ende zu fiihren.”), die Skala Bedeutsamkeit ebenfalls drei
Items (,,Auch mit etwas Abstand betrachtet, ist meine Arbeit wichtig und bedeutsam.*), die
Skala Autonomie auch drei Items (z.B. ,,Meine Arbeit gibt mir betrdchtliche Gelegenheit,
selbst zu entscheiden, wie ich dabei vorgehe), die Skala Zusammenarbeit auch drei Items
(z.B. Meine Arbeit verlangt ein groes MaBl an Zusammenarbeit mit Kollegen®), die Skala
Riickmeldung durch die Aufgabe enthdlt zwei Items (z.B. ,,Beim Ausfiihren meiner Arbeit
kann ich gut feststellen, wie gut ich arbeite*) und die Skala Riickmeldung durch Andere
enthdlt drei Items (z.B. ,, Meine Vorgesetzten lassen mich sehr oft wissen, wie gut ich meine
Arbeit mache®). Das erste Item hat, wie von Hackman und Oldham (1975, 1980) vorgesehen,
ein siebenstufiges Format mit verbalen Verankerungen an den Enden und am Mittelpunkt. Die
anderen beiden Items besitzen ein siebenstufiges Likert-Format, wobei eines der beiden in die

negative Schliisselrichtung formuliert ist.

Die Uberpriifung der Skalenstruktur mittels konfirmatorischer Faktorenanalyse (in die aus
pragmatischen Griinden die Skala Multitasking hinzugenommen wurde) fiihrte zu keinen
befriedigenden Ergebnissen. Bereits das erste (ausgangs-)Modell fiihrte zu iiberraschenden
Ergebnissen (y2=424,12; df=202; p.000; y2/df=2,1; CFI=.80; RMSEA=.10). Der RMSEA
und der x2/df-Wert weisen auf eine ausreichende Anpassung hin, der CFI ist zu niedrig. Die
Regressionsgewichte aller Items sind zwar signifikant, jedoch weisen die umkodierten Items
generell geringere Werte auf, als die beiden anderen Items aus der Skala (siehe Tabelle 1 im
Anhang B). Auch weitere Modifikationen durch das sukzessive Entfernen von Items mit
auffallend geringen Regressionsgewichten und von nicht signifikanten Korrelationen
zwischen den latenten Variablen fiihrten nicht zu ausreichenden Ergebnissen. Deshalb wurde
mittels SPSS eine explorative Faktorenanalyse gerechnet, um mit diesem Verfahren die
Faktorenstruktur zu ermitteln. Bei der ersten Analyse wurden nach dem Kaiser-Guttmann-
Kriterium sechs Faktoren extrahiert (KMO- MaB ist nicht signifikant, p=731 und Bartlett-Test
p=,000; N=106; fiir die Ladungsmatrix siehe Tabelle 2 und im Anhang B). Eine Einfach-
struktur ist nicht gegeben, die inhaltliche Interpretation der Faktoren fdllt daher schwer. Der
Screeplot (sieche Abbildung 1 im Anhang A) schlégt eine einfaktorielle, sechsfaktorielle oder

achtfaktorielle Losung vor. Da eine einfaktorielle Losung aus inhaltlichen Griinden (vor allem
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wegen der Differenzierung) nicht erwiinscht ist und die konfirmatorische Analyse der
achtfaktoriellen Losung bereits erfolgt ist, wurde von weiteren Analysen abgesehen. Somit hat
sich auch hier bestitigt, was bereits in anderen Studien mit dem JDS (sieche Abschnitt 5.1.)
bemingelt wurde: Es ldsst sich keine eindeutige Faktorenstruktur identifizieren'® (vgl.
Kauffeld & Grote, 1999). Somit wurde bei der anschlieBenden Reliabilititsanalyse von den
theoretisch vorgegebenen Skalen ausgegangen.

Die Skalen Anforderungsvielfalt (a=.73), Aufgabengeschlossenheit (a=.77) und
Zusammenarbeit (a=.78) weisen ausreichende Internen Konsistenzen auf. Die Itemkennwerte
und Skalenhomogenitéten sind zufrieden stellend (siehe Tabelle 3 im Anhang B).

Die Interne Konsistenz der Skala Bedeutsamkeit (Cronbach’s-a=.62) ist nicht befriedigend
und die Trennschdrfe des umkodierten Items liegt unter ry=.30 (r;=.26), weshalb dieses
entfernt wird. Die beiden verbliebenen Items korrelieren zu r=.68, was als ausreichend
betrachtet wird (p=.000; N=114).

Auch die Skala Autonomie weist keine befriedigende Interne Konsistenz auf (o=.65). Da hier
allerdings die Trennschérfen der Items iiber rit=. 32 liegen (siche Tabelle 3 im Anhang B) und
laut Lienert (1969) eine Interne Konsistenz von Cronbach’s-a=.50 bei gruppenbezogenen
Auswertungen als ausreichend angesehen wird, wird die Skala in dieser Form beibehalten.
Selbstverstindlich wird die geringe Interne Konsistenz bei der Ergebnisdiskussion
beriicksichtigt.

Zuerst wurden fiir die beiden Skalen zum Bereich der Riickmeldung (von Kollegen und
Vorgesetzten vs. durch die Arbeit) getrennte Analysen berechnet. Die Skala Riickmeldung
durch Andere weist kein befriedigendes Cronbach’s-a=.65 auf, allerdings haben die Items
ausreichende Trennschirfen (sieche Tabelle 3 im Anhang B). Da die beiden Items aus der
Skala Riickmeldung durch die Aufgabe nur zu 1=.53 (N=112) korrelieren, wurde entschieden,
die fiinf Items aus dem Bereich der Riickmeldung in einer Analyse zu beriicksichtigen. Die
Gesamtskala Riickmeldung hat zwar ein ausreichendes Cronbach’s-a=.69, allerdings hat das
umkodierte Item eine zu geringe Trennschérfe (siche Tabelle 3 im Anhang B) und wurde aus
der Skala entfernt. Die endgiiltige Skala Riickmeldung besteht nun aus vier Items und hat eine

befriedigende Interne Konsistenz (a=.73).

Multitasking
Um eine Skala zu konstruieren, die erfasst inwieweit Stelleninhaber bei ihrer Aufgaben-

erledigung durch Kunden unterbrochen werden und mehrere Dinge gleichzeitig ausfiihren

'% Die schlechte Modellpassung ist nicht auf die Hinzunahme der Skala Multitasking zuriick zu fiihren.
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miissen, wurde auf drei Items aus dem Instrument zur Stressbezogenen Tatigkeitsanalyse
(ISTA; Semmer, Zapf & Dunckel, 1999) zuriickgegriffen, die dies erfassen (siche Anhang C).
Ein Beispielitem lautet: ,,Wie hdufig kommt es vor, dass Sie eine momentane Tatigkeit
unterbrechen missen, weil etwas anderen dazwischen kommt?*“. Die Items werden auf einer
fiinfstufigen Skala beantwortet (von ,,sehr selten/nie bis ,,sehr oft (mehrmals pro Stunde)®).

Die Skala Multitasking hat eine befriedigende Interne Konsistenz (a=.72) und eine

zufriedenstellende Homogenitit und Itemkenntwerte (siche Tabelle 3 im Anhang B).

Emotionsarbeit

Fiir die vorliegende Arbeit wurden zwei Skalen entwickelt. Dafiir wurden die Frankfurt
Emotion Work Scales (FEWS; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic, 1999; Version 3.0) heran-
gezogen. Fiir die Auswahl der Items spielten inhaltliche Kriterien eine Rolle. Das erste Ziel
war eine Skala zu entwickeln, die sich auf die motivierenden Aspekte der Emotionsarbeit
bezieht, um im Sinne des JCM einen neuen Motivator untersuchen zu kdnnen. Angelehnt an
den Befund von Schaubroeck und Jones (2000) wurden die Items ausgewaihlt, die den
Ausdruck positiver Emotionen erfassen. Die Skala motivierende emotionsbezogene
Anforderungen besteht aus fiinf Items (2 aus der Skala positive Emotionen, 2 aus der Skala
Emotionale Anteilnahme und 1 aus der Skala Sensitivitidtsanforderungen; siche Abschnitt
5.2.). Wenn nur ein Item aus einer Skala herangezogen wurde, so wurde es so umformuliert,
dass es moglichst auch die Aspekte der anderen Items beinhaltet (z.B. fiir Sensitivitéts-
anforderungen: ,,Gehort es zu Threr Arbeit, sich in die Kunden hineinzuversetzen, d.h. zu
wissen, was er oder sie denkt oder fiihlt?*). Von der Skala routinierter Umgang mit Emo-
tionen wurde wegen der schlechten Skaleneigenschaften abgesehen (sieche Abschnitt 5.2.).

Fiir die Skala Emotionale Dissonanz (zweites Ziel) wurden die drei Items aus der ent-
sprechenden Skala der FEWS herangezogen, die das gleiche Antwortformat haben, um die
Reliabilitidt der Skala im Vergleich zu anderen Studien (z.B. Zapf et al., 1999, 2001) zu
erhohen. Skalen mit unterschiedlichen Antwortformaten sind i.d.R. heterogen und fithren zu
niedrigen Internen Konsistenzen (sieche Abschnitt 5.1.) Ein Beispielitem der Skala lautet:
,Wie oft kommt es vor, dass man an ihrem Arbeitsplatz Gefiihle (z.B. Arger) unterdriicken
muss, um nach auflen hin neutral und freundlich zu erscheinen?* (fiir alle Items beider Skalen
siche Anhang C). Die Items beider Skalen werden auf einer fiinfstufigen Skala beantwortet

(von ,,sehr selten/nie* bis ,,sehr oft (mehrmals pro Stunde)).
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Die Faktorenstruktur der beiden Skalen konnte mittels einer explorativen (leider nicht mittels
einer konfirmatorischen) Faktorenanalyse bestitigt werden (die konfirmatorische Analyse
ergab zu schlechte Werte, weshalb auf eine Darstellung der Ergebnisse verzichtet wird. Fiir
die Ergebnisse der explorativen Analyse sieche Tabelle 4 im Anhang B) und die Skalen weisen
befriedigende bis gute Interne Konsistenzen (Omotivierende emotionale Anforderungen=-735 OlEmotionale
Dissonanz—-8 1), Homogenititseigenschaften und Itemkennwerte auf (siche Tabelle 5 im Anhang

B).

Zur Erfassung der psychischen Stressreaktionen wurden die Skala zur Erfassung psychischer
Befindensbeeintrichtigung (Irritation, Mohr, 1986) und die deutsche Ubersetzung des
Maslach Burnout Inventory (Biissing & Perrar, 1992) herangezogen. Wie in Abschnitt 5.3.
bereits begriindet, wird dabei nur auf die Skala ,,Emotionale Erschopfung® zuriickgegriffen.
Diese Skalen werden aus 6konomischen Griinden in einer gemeinsamen konfirmatorischen

Faktorenanalyse iiberpriift.

Irritation: Belastetheit und Gereiztheit

Es wurden sechs Items aus der Skala zur Erfassung psychischer Befindensbeeintridchtigung
von Mohr (1986; 1991; Mohr & Rigotti, 2001; Mohr, Rigotti & Miiller, 2005) herangezogen.
Irritation setzt sich gemdfB der Autorin aus den beiden Subkonstrukten Belastetheit und
Gereiztheit zusammen. Beispielitems lauten ,, Ich muss auch zu Hause an Schwierigkeiten bei
der Arbeit denken* (Belastetheit) und ,,Ich reagiere gereizt, obwohl ich es gar nicht will*
(Gereiztheit). Die Items werden auf einer siebenstufigen Skala beantwortet (von ,,stimmt gar
nicht bis ,,stimmt vollig*™; siche Anhang C). In vorausgehenden Studien hat die Skala gute bis

sehr gute Eigenschaften gehabt (Mohr & Rigotti, 2001; Mohr, Rigotti & Miiller, 2005).

Emotionale Erschopfung

Aus der deutschen Fassung des Maslach Burnout Inventory (MBI; Biissing & Perrar, 1992)
wurden die vier trennschirfsten Items aus der Skala Emotionale Erschopfung ausgewéhlt
(z.B. ,,Ich fiihle mich durch meine Arbeit ausgebrannt®). Die Antwortskalen sind flinfstufig
angelegt (von ,,sehr schwach® bis ,,sehr stark*) und erfassen die Intensitét des Erlebens (sieche

Anhang C).

Eine konfirmatorische Faktorenanalyse mit den drei Faktoren Belastetheit, Gereiztheit und

emotionale Erschopfung ergibt gute bis befriedigende Anpassungswerte (x2=60,97; df=32;
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p=.002; y2/df=1,91; CFI=.96; RMSEA=.09) und die Internen Konsistenzen der Skalen sind

gut (a(r)Belastetheit“:-g?’; OLGereiztheit:-83; Olemotionale Erschépfung:-gg; siche Tabelle 6 Anhang B)

Um die arbeitsbezogenen Einstellungen zu erheben, wurden drei Kurzskalen verwendet, die
im Folgenden berichtet werden. Auch diese drei Skalen werden mittels einer konfirma-

torischen Faktorenanalyse tiberpriift.

Arbeitszufriedenheit

Zur Messung der Arbeitszufriedenheit wurde die Skala von Klusemann (2003) verwendet, da
diese eine Okonomische und reliable Moglichkeit darstellt, die allgemeine Arbeits-
zufriedenheit zu erfassen. Sie besteht aus vier Items (z.B. ,,Nach der Arbeit gehe ich zufrieden
nach Hause®), die auf einer sechsstufigen Skala beantwortet werden (von ,,stimmt gar nicht™

bis ,,stimmt vollig*; siche Anhang C).

Affektives Commitment

Um auch diese abhingige Variablen 6konomisch und reliabel erfassen zu konnen, wurden
vier Items aus der Skala zum affektiven Commitment aus dem Fragebogen von Allen und
Meyer (1990) bzw. dessen deutscher Ubersetzung von Schmidt, Hollmann & Sodenkamp
(1998) nach inhaltlichen Uberlegungen und Trennschirfekriterien ausgewihlt (z.B. ,,Ich fiihle
mich emotional mit dem Betrieb verbunden®). Die Items wurden auf einer siebenstufigen

Skala beantwortet (von ,,stimmt gar nicht“ bis ,,stimmt vollig*; siche Anhang C).

Intrinsische Motivation

Hierfiir wurden aus der Deutschen Ubersetzung des JDS (Schmidt, Kleinbeck, Ottman &
Seidel, 1985) ebenfalls aus 6konomischen Griinden drei Items ausgewéhlt, die sich auf den
Arbeitsinhalt beziehen (z.B. ,,Ich empfinde groBle personliche Zufriedenheit, wenn ich meine
Arbeit gut mache®; siche Anhang C). Die Items wurden auf einer siebenstufigen Skala

beantwortet (von ,,stimmt gar nicht bis ,,stimmt vollig®).

Eine konfirmatorische Uberpriifung der Skalenstruktur fiihrte nicht zu befriedigenden
Ergebnissen (42=95,41; df=41; p.000; x2/df=2,33; CF1=.94; RMSEA=.11). Eine explorative
Faktorenanalyse fiihrte ebenfalls zu keiner eindeutigen Ldsung. Der Screeplot (siehe

Abbildung 2 im Anhang A) schldgt entweder eine einfaktorielle oder dreifaktorielle Losung

" Es handelt sich um eine Skala mit 2 Items, die zu r=.83 korrelieren.
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vor. Da eine einfaktorielle Losung aus Griinden der Differenzierung nicht erwiinscht ist,
wurde die dreifaktorielle Losung berechnet (KMO-Mall p=.886; Bartlett-Test p=.000;
N=110), deren Einfachstruktur jedoch nicht zufrieden stellend ist (siche Tabelle 7 im Anhang
B). Trotzdem wurden die Internen Konsistenzen der angenommenen Skalen berechnet, die fiir
die Skalen Arbeitszufriedenheit (0=.89) und affektives Commitment (a=.95) sehr hoch
ausfallen. Die Skala intrinsische Motivation weist zwar kein befriedigendes, allerdings ein
ausreichendes Cronbachs-a=.66 auf (Lienert, 1969). Die Trennschérfen der Items und die

Skalenhomogenitit sind zufrieden stellend (siche Tabelle 8§ im Anhang B).

Tabelle 3 auf der nachsten Seite enthélt die Interkorrelationen und Internen Konsistenzen der
in dieser Studie herangezogenen Skalen. Die deskriptivstatistischen Werte der Skalen

befinden sich in der Tabelle 9 im Anhang B.
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Tabelle 3 — Korrelationen und Interne Konsistenzen der Skalen aus der Call Center Studie (N=114)

AV AG BSK' |Auto |Zus RM Multi [MEA |ED AZ IMO |[COM |Bel! |[Ger |EE
AV .73
AG 370 |77
BSK |.54*%* |34%x |68
(.81)
Auto |.39%*% [ .49%x | 40%* |65
Zus 30%% |11 38k [ 20% [.78
RM | 31%% | .40%* |44%% [36** |[27*x |73
Multi |.12 18 -.02 21% [ 39% |02 .72
MEA |[-.04 -24% 1-.08 _24% .03 .02 -.01 73
ED S25%k 4% |L26%* [-22% [ .04 -13 04 46%* | 8]
AZ 36%% [ 20%% [ 46%% | 35%* |15 48%% |.20% [-.08 -35%% | 89
IMO |.26%* [.12 40%* |15 19% [ 31% .06 19*%  |-.08 43%% | 66
COM |.35%* [24% |51% [20% [.18 42%% [ 09 17 -17 59%% [ 57%k | 95
Bel 25%% .03 11 12 38** .00 28%* |16 22%  |-.18 32%% |17 .83
(91
Ger |-.11 -11 -19%  [-.05 .04 S30%% [.19% [ 20% [ 45% [-36%* |.10 222% | 51%x |83
EE 13 -.06 -.02 01 28%% |15 33%* |18 31*%  [-45%% | 01 -11 59%% | 48%% [ 89

AV=Anforderungsvielfalt, AG=Aufgabengeschlossenheit, BSK=Bedeutsamkeit, Auto=Autonomie, Zus=Zusammenarbeit, RM=Riickmeldung, Multi=Multitasking,
MEA=motivierende emotionsbezogene Anforderungen, ED=Emotionale Dissonanz, AZ=Arbeitszufriedenheit, IMO=Intrinsische Motivation, COM=Affektives Commitment,
Bel=Belastetheit, Ger=Gereiztheit, EE=Emotionale Erschdpfung.

2-seitige Korrelationen; *p<=.05; p**<=.01

! diese Skalen bestehen aus 2 Items und deswegen ist deren Interkorrelation angegeben und deren Cronbach's-a. in Klammern
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6.4. Setting und Vorgehen

Die Daten wurden im Mai 2003 in zwei Standorten in Rheinland-Pfalz des Inhouse Call
Centers eines GrofBunternehmens in der Telekommunikationsbranche erhoben. Es werden
dort einerseits Anrufe im Sinne einer typischen Hotline angenommen, andererseits werden
Kunden aktiv kontaktiert, in der Regel um Verkaufsgespriache zu fiihren, d.h. neue Kunden
zu gewinnen oder um alte Kunden zuriick zu gewinnen. Die Ausstattung der Arbeitsplétze ist
dominiert durch einen Computer mit einem sehr grofen Bildschirm, der den seit 1996
giiltigen Bildschirmarbeitsverordnung entspricht (siehe Kloters, 1998). Ein weiteres, neben
dem PC wichtigstes Arbeitsmittel ist ein Headset, eine aus Kopfhorer und Mikrophon
bestehende Sprechgarnitur. Das Headset ermoglicht dem Mitarbeiter, beide Hinde frei zu
haben, um wihrend des Gespriachs mit Computer, Maus und anderen Gerdten zu hantieren
oder sich schriftliche Notizen machen zu kénnen.

Die Wochenarbeitszeit betrdgt 38 Stunden, wobei eine maximale Tagesarbeitszeit von zehn
Stunden festgesetzt ist. Die untersuchten Call Center sind von morgens 6.30 Uhr bis abends

20 Uhr geoftnet, der individuelle Arbeitsbeginn ist durch Gleitzeit geregelt.

Die Fragebogen wurden durch eine Diplomandin der Universitét Trier (Ternes, 2004) an alle
Mitarbeiter und Filihrungskrifte der beiden Standorte ausgehidndigt und ein Beantwortungs-
zeitraum von zwei Wochen veranschlagt. Die Teilnahme an der Befragung war
selbstverstindlich freiwillig und die Teilnehmer wurden vorher {iber den Zweck und Ablauf
der Befragung informiert. Um die Anonymitit gewdhrleisten zu konnen wurden die
Fragebogen in verschlossenen Riickumschldgen, die den Mitarbeitern zur Verfiigung gestellt
wurden, mit der Hauspost an eine zentrale Sammelstelle des Unternehmens geschickt. Die
Diplomandin sammelte dort nach Ablauf des Beantwortungszeitraums die Bégen ein.

Die Ergebnisse wurden auf einer deskriptiven Ebene zuerst dem Leiter des Call Centers und
dem Betriebsratsvorsitzenden zuriick gemeldet. Anschlieend erhielten alle Mitarbeiter eine

schriftliche Riickmeldung tiber die Gesamtergebnisse.

6.5. Stichprobe

114 Personen (6 Teamleiter und 104 Agenten/Angestellte, 4 ohne Angabe) nahmen an der

Befragung freiwillig teil (Riicklauf 49,6%), davon 75 Personen aus dem ersten Standort und

39 aus dem zweiten Standort. Die Alters- und Geschlechtsverteilungen beider Standorte
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unterscheiden sich nicht signifikant, ebenso sind die Riicklaufquoten @hnlich (48,8% Standort
1 und 50,4% Standort 2), weshalb auf eine weitere Aufschliisselung der Stichprobe nach
Standorten verzichtet wird. An der Befragung nahmen 70 (61,4%) Frauen und 41 (36%)
Minner teil (3 Personen machten keine Angabe), das durchschnittliche Alter betrdgt 37,26
Jahre (Range 17 bis 57). 2 (1,8%) Personen haben keinen Abschluss, 11 (9,6%) einen
Hauptschulabschluss, 81 (71,1%) die mittlere Reife, 5 (4,4%) Fachabitur, 9 (7,9%) Abitur und
6 (5,3%) Personen einen anderen Schulabschluss. Die durchschnittliche Tétigkeitsdauer

betragt 4,87 Jahre (Range 0 bis 24 Jahre).

6.6. Ergebnisse

Abbildung 5 veranschaulicht das Modell, das in dieser Studie mittels Regressionsanalysen
tiberpriift werden soll. Es wird von neun Tétigkeitsmerkmalen, drei Moderatorvariablen und
drei abhéngigen Variablen ausgegangen. Im ersten Schritt werden die hierarchischen Regres-
sionen fiir jede abhéngige Variable dargestellt, um den Zugewinn an Varianzaufklarung durch
die zusitzlichen Modellvariablen (motivierende emotionsbezogene Anforderungen, Emo-
tionale Dissonanz und Multitasking) auf Signifikanz zu iiberpriifen. AbschlieBend werden das

Vorgehen und die Ergebnisse der Moderatoranalysen dargestellt.

Tatigkeitsmerkmale Ergebnisse
Globale

Anforderungsvielfalt

Arbeitszufriedenheit
Aufgabengeschlossenheit I:> L.
Intrinsische

Bedeutsamkeit Motivation

Autonomie Affektives
Commitment

Riickmeldung

Zusammenarbeit

Motivierende

emotionsbezogene Moderatoren

Anforderungen

Stressreaktion:

* Gereiztheit

* Belastetheit

* Emotionale
Erschopfung

Emotionale Dissonanz

Multitasking

Abbildung 5 - Variablen Studie Call Center
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6.6.1. Korrelationen zur Uberpriifung der Hypothesen 1 bis 3

Die erste Hypothese kann groBtenteils bestitigt werden. Die Skalen Anforderungsvielfalt,
Bedeutsamkeit und Riickmeldung korrelieren mit allen Variablen zu den arbeitsbezogenen
Einstellungen signifikant positiv. Aufgabengeschlossenheit und Autonomie korrelieren signi-
fikant positiv mit Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment und die Skala Zusammen-
arbeit weist einen signifikant positiven Zusammenhang mit intrinsische Motivation auf.
Somit héngen alle Téatigkeitsmerkmale mit mindestens einer der abhingigen Variablen
signifikant zusammen und man kann davon ausgehen, dass es sich um relevante Tétigkeits-
merkmale bei Call Center-Angestellten handelt.

Die zweite Hypothese kann nur teilweise bestétigt werden. Die Skala motivierende emotions-
bezogene Anforderungen korreliert nur mit der AV intrinsische Motivation signifikant positiv
(r=.19). Allerdings ist die Korrelation mit der AV affektives Commitment nur knapp nicht
signifikant (r=.17; auf einem 10%-Alphafehlerwahrscheinlichkeitsniveau ist der Effekt
signifikant). Was die Validitdt der Skala betrifft, so sind die Ergebnisse vor allem durch die
Korrelation mit intrinsische Motivation positiv zu bewerten.

Die dritte Hypothese kann beziiglich der Skala Multitasking teilweise, bei der Skala
Emotionale Dissonanz fast bestdtigt werden. Die Skala Multitasking korreliert nur mit
Arbeitszufriedenheit signifikant negativ (r=-.20). Besser fallen da die Ergebnisse bei dem
Merkmal Emotionale Dissonanz aus. Diese Skala korreliert zwar auch nur signifikant negativ
mit Arbeitszufriedenheit (r=-.35), jedoch ist dieser Effekt hoher und sie weist noch einen
signifikant negativen Effekt mit der AV affektives Commitment auf, wenn man ein 10%iges
Alphafehlerwahrscheinlichkeitsniveau zuldsst. Die demotivierende Wirkung der Stressoren

konnte somit teilweise bestitigt werden.

6.6.2. Hierarchische und schrittweise Regressionen auf die arbeitsrelevanten
Einstellungsvariablen

Bei der Berechnung der hierarchischen Regressionsmodelle wird der Zugewinn an Varianz-
aufkldrung in den abhdngigen Variablen durch vier Modelle betrachtet: Das erste Modell
enthélt die drei Kontrollvariablen Alter, Geschlecht und Schulabschluss, das zweite Modell
zusitzlich die Skalen aus dem JDS, das dritte zusétzlich die Skala Multitasking und im vierten
Modell werden noch die beiden Skalen zu den emotionsbezogenen Anforderungen hinzu-

gefiigt. Auch wenn die Hypothesen beziiglich der abhidngigen Variablen intrinsische
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Motivation differenzierter formuliert sind, so werden trotzdem die Modelle genauso gebildet,
wie bei den beiden anderen abhingigen Variablen. Es soll iiberpriift werden, ob in dieser
Studie die intrinsische Motivation doch auch durch Stressoren aufgeklart wird, auch wenn es
in bisherigen Studien nicht der Fall war (z.B. Houkes et al. 2001, 2003).

Tabelle 4 auf der nédchsten Seite fasst die Ergebnisse der hierarchischen Regressionsanalyse

zusammen.

Beziiglich der Arbeitszufriedenheit konnen die Hypothesen 4 und 5, dass die Skalen
Multitasking (Modell 3) und motivierende emotionsbezogene Anforderungen und Emotionale
Dissonanz (Modell 4) einen signifikanten zusétzlichen Aufklarungsbeitrag zur
Arbeitszufriedenheit leisten, angenommen werden. Die Skala Riickmeldung stellt den
starksten Priadiktor dar; die B-Gewichte der anderen signifikanten Pradiktoren (Bedeutsamkeit,
Multitasking und Emotionale Dissonanz) sind dhnlich hoch.

Bei der AV affektives Commitment kann nur die flinfte Hypothese bestétigt werden. Die
Hinzunahme der beiden Skalen zu den emotionalen Anforderungen fiihrt zu einem
signifikanten Anstieg der Varianzaufklidrung, allerdings nicht die der Skala Multitasking.
Bedeutsamkeit und motivierende emotionsbezogene Anforderungen leisten die hochsten
Aufklarungsbeitrage. Des Weiteren fillt auf, dass die Kontrollvariable Alter einen signifi-
kanten Einfluss auf die AV ausiibt (=.22, p=.014), was allerdings nicht verwunderlich ist, da
das Alter mit der Betriebszugehdrigkeit korreliert ist und diese in mehreren Studien als
Determinante des affektiven Commitments identifiziert werden konnte (van Dick, 2004).
Ungewohnlich ist allerdings der signifikante Effekt der Geschlechtsvariable. Eine
Begriindung dafiir konnte im hohen Anteil an Frauen in der Stichprobe liegen und dass
dadurch eine Verletzung der Voraussetzung (Gleichheit der Fehlervarianzen) gegeben und der
Effekt dadurch zu Stande gekommen ist.

Bei der Skala intrinsische Motivation (AV) kann die Hypothese 5 teilweise angenommen
werden. Die Hinzunahme der Skalen zu den emotionalen Anforderungen fiihrt zwar zu einem
Anstieg der Varianzaufkldrung, der allerdings nur auf dem 10%igen-Alphafehler-
wahrscheinlichkeitsniveau signifikant ist (sieche Tabelle 4). Nur die Skalen Bedeutsamkeit und

motivierende emotionale Anforderungen haben signifikante B-Gewichte.
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Tabelle 4 — Hierarchische Regressionen'” auf die arbeitsrelevanten Einstellungs- und Stressreaktionsvariablen; Call Center Studie (N=114)

Arbeitszufriedenheit Affektives Intrinsische
Commitment Motivation

B R? AR*  Korr. R® B R’ AR*  Korr. R® B R’ AR*  Korr. R?
Modell 1
Kontrollvariablen .01 .01 -.02 .06 .06 .03 .01 .01 -.03
Alter .02 A7* .06
Geschlecht -.03 .18* -.03
Schulabschluss -.09 -.01 -.02
Modell 2
Skalen aus dem JDS 35%* 34%% 28%* 35k 30%* 20%* 21%* 20%* 3%
Anforderungsvielfalt .09 17 .04
Aufgabengeschlossenheit .02 -.01 -.12
Bedeutsamkeit 24%* 35%* 37F*
Autonomie 13 -11 -.03
Zusammenarbeit -.07 -.09 -.02
Riickmeldung 31%* 27%* 19"
Modell 3 39%* 05%* 33wk 36%* .01 20%* 21%* .00 J2%%
Skala Multitasking -26%* -.10 -.07
Modell 4
Emotionsbezogene A4%% .04* 36%* A4* 08%* 36%* Q5% 04" d6%*
Skalen
Motivierende .10 34%* 25%
emotionsbezogene
Anforderungen
Emotionale Dissonanz S5k -.16" -.05

+ p<=.10; *p<=.05; **p<=.01

2 Die Kollinearititsdiagnose ergibt leicht auffillige Werte bei den Skalen Aufgabegeschlossenheit und Bedeutsamkeit, die jedoch so ausfallen, dass kein Multikollinearititsproblem

vorliegt. Ebenso ergeben die fallweisen Diagnosen keine bis zwei statistische Ausreiler und sind somit auch unauffillig.
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6.6.3. Zusammenfassung und Diskussion der Ergebnisse zu den Hypothese 1 bis 5

Bevor die Befundlage fiir die ersten Hypothesen diskutiert wird, soll kurz auf die Qualitit der
in der Studie verwendeten Skalen eingegangen werden.

Die Faktorenstruktur der Skalen aus dem JDS konnte in dieser Studie, wie in vielen anderen
Studien auch (vgl. Kauffeld & Grote, 1999), nicht bestitigt werden. Die Skalen weisen
ausreichende bis befriedende Interne Konsistenzen auf, die teilweise vergleichbar mit denen
aus anderen Studien sind, teilweise etwas schlechter ausfallen (vgl. Kauffeld & Grote, 1999;
Kil, Leffelsend & Metz-Gockel, 2000). Die beiden Skalen zum Bereich Riickmeldung sind in
dieser Studie nicht trennscharf und wurden daher zu einer Gesamtskala zusammengefasst.
Inhaltlich kdnnte man annehmen, dass dieses Merkmal im Dienstleistungsbereich, insbe-
sondere in einem Call Center gering ausfillt, da die Riickmeldung iiberwiegend vom Kunden
kommen muss, der i.d.R. keine Riickmeldung gibt, und wenn er das doch tut, diese meistens
negativ ausfallt. Allerdings sind sowohl Mittelwert als auch Standardabweichung der Skala
im Vergleich zu den anderen Skalen unauffillig (siche Tabelle 9 im Anhang B). Dariiber
hinaus wurde im Rahmen dieser Studie direkt nach einem Kundengespriach erhoben, inwie-
weit die Mitarbeiter dieses als positiv oder negativ (im Sinne der Reklamationsbewéltigung)
bewerten. Die Kunden wurden ca. 24 Std. nach dem Gespréch zuriick gerufen und nach Threr
Zufriedenheit mit der Reklamationsbearbeitung befragt. Die Urteile der Kunden und die der
Mitarbeiter korrelieren zu r=.58 (p=.000) untereinander, und das bei einem N=34. Dieser
Befund legt nahe, dass die Mitarbeiter doch Informationsquellen (verbaler und/oder para-
verbaler Natur) haben und nutzen, um eine Riickmeldung tiber Thre Leistungen zu erhalten.
Dieser Aspekt bleibt folglich offen.

Die beiden Skalen zur Emotionsarbeit weisen nicht nur beziiglich ihrer Faktorenstruktur und
Internen Konsistenzen gute Werte auf, sondern auch hinsichtlich ihrer Validitit. Die Skala
Emotionale Dissonanz stellt, wie in vielen anderen Studien, auch in dieser Studie eine
Stressorvariable dar (vgl. Zapf, 2002). Die Skala motivierende emotionsbezogene
Anforderungen leistet signifikante positive Aufklarungsbeitrige in den AV's affektives
Commitment und intrinsische Motivation, was fir eine gute Konstruktvaliditdt der Skala
spricht. Die positiven Aspekte der Emotionsarbeit sind bis zum aktuellen Zeitpunkt noch nicht
umfassend und systematisch untersucht worden (vgl Zapf, 2002). Die hier gefundenen

Ergebnisse sprechen dafiir, sich in Zukunft dieser Frage ndher zu widmen.
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Die erste Hypothese konnte groftenteils Bestétigt werden. Somit scheinen die Tatigkeits-
merkmale aus dem JCM ebenfalls relevant und motivierend fiir die Angestellten im Call
Center zu sein.

Die zweite Hypothese kann anhand der korrelativen Befunde zwar nur teilweise bestétigt
werden, jedoch unterstiitzen die Ergebnisse der hierarchischen Regressionen, dass die Skala
motivierende emotionsbezogene Anforderungen signifikante Effekte mit zwei der drei
abhingigen Variablen aufweist (affektives Commitment und intrinsische Motivation) und
somit die Annahme dass positive Emotionsarbeit motivierend wirkt.

Die dritte Hypothese konnte fiir die Skala Multitasking teilweise und flir die Emotionale
Dissonanz gréBtenteils bestétigt werden. Die Rolle der beiden Stressoren wird im Anschluss

ndher diskutiert.

Die Befundlage fiir die vierte und fiinfte Hypothese fillt insgesamt positiv aus. Bei jeder
abhingigen Variablen leistet einer der drei hinzugefiigten Pradiktoren (Multitasking,
motivierende emotionsbezogene Anforderungen, Emotionale Dissonanz) einen signifikanten
Aufkldrungsbeitrag.

Bei der Arbeitszufriedenheit (AV) fithrten beide zusétzlichen Modelle zu einem signifikanten
Anstieg des R*. Daraus lisst sich u.a. schlieBen, dass Arbeitszufriedenheit eine abhingige
Variable zu sein scheint, die sich sowohl durch Motivatoren als auch Stressoren aufklaren und
vorhersagen ldsst, was im Einklang mit der bisherigen Forschung steht (vgl. z.B. Zapf et al,
1999, 2001).

Beim affektiven Commitment (AV) fithrt nur die Hinzunahme des letzten Modells mit den
emotionsbezogenen Variablen zu einem signifikanten Anstieg der Varianzaufklirung. Beide
Variablen leisten dabei einen signifikanten Beitrag. Das affektive Commitment scheint eine
abhingige Variable zu sein, sie sich stirker durch motivierende Anforderungen aufkléren
lasst, aber auch durch emotionsbezogene Stressoren wie hier z.B. der Emotionalen Dissonanz.
Dieser Effekt konnte z.B. anhand der Befunde von Fischbach (2003) erkldrt werden, die in
thren Studien aufzeigen konnte, dass es sich bei der Emotionalen Dissonanz um einen
Stressor und somit um ein Anforderungsmerkmal einer Tétigkeit handelt. Des Weiteren
postuliert sie, dass objektiv gegebene Anforderungen an die Emotionsarbeit (und somit auch
an die Emotionale Dissonanz) durch organisationale Determinanten definiert werden, u.a.
durch innerbetriebliche Sozialisationsstrategien bzw. -prozesse. Und eben diese Sozia-
lisationsprozesse sind wiederum verbunden mit betriebsbezogenen Einstellungen (wie dem

Commitment) und haben Folgen auf das Verhalten der Stelleninhaber (z.B. auf die
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Entscheidung einem Unternehmen gegeniiber loyal zu bleiben, oder die Stelle zu wechseln
und auf die aktive Gestaltung seiner Arbeitsrolle). Generell muss an dieser Stelle festgehalten
werden, dass der Einfluss von Stressoren auf das (affektive) Commitment in der Forschung
bis zum aktuellen Zeitpunkt noch nicht umfassend untersucht worden ist (vgl. van Dick,
2004). Das vorliegende Ergebnis sollte den Ansto dazu geben, sich in Zukunft dieser
Fragestellung intensiver zu widmen.

Dass die Skala Multitasking keinen signifikanten Pradiktor auf das affektive Commitment
darstellt ist nicht hypothesenkonform, konnte aber damit erklért werden, dass es sich nicht um
einen so affektiven, emotional besetzten Stressor handelt, wie bei der emotionalen Dissonanz.
AulBlerdem erfasst die verwendete Skala wie bereits erwdhnt nur die affektive Komponente
des organisationalen Commitments, die eventuell zu eng gefasst sein konnte, um durch solch
einen eher allgemein gefassten Stressoren wie den des Multitaskings tangiert zu werden.

Bei der intrinsischen Motivation (AV) muss zwar die Hypothese aufgrund des nur teilweise
signifikanten Anstiegs der Varianzaufkldrung durch die beiden zusidtzlichen emotionsbe-
zogenen Skalen verworfen werden. Es zeigt sich allerdings, dass die Skala motivierende
emotionale Anforderungen ein signifikanter Prédiktor ist, der einen positiven Effekt auf die
abhingige Variable ausiibt. Die Ergebnisse zeigen, dass die intrinsische Motivation eine
Variable ist, die sich nur durch motivierende Anforderungsvariablen aufklaren ldsst und nicht
von Stressoren beeinflusst wird, was im Einklang mit der bisherigen Befundlage steht (vgl.
Fried & Ferris, 1987; Houkes et al, 2001, 2003; Tiegs, Tetrick & Fried, 1992). Das R? fallt
hier geringer aus als bei Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment, ist aber im
Vergleich positiv zu bewerten, zumal es nur durch zwei Pradiktoren erzielt wird und in dieser
Studie die kritischen psychologischen Erlebniszustinde (Mediatoren aus dem JCM) nicht
erhoben wurden, die vor allem zu einer hohen Varianzaufkldrung bei dieser abhingigen
Variable flihren (Wall, Clegg & Jackson, 1978; Schmidt, Kleinbeck & Rohmert, 1981). Die
Korrelationen der Pradiktoren mit dem Kriterium und die -Gewichte fallen dhnlich hoch aus,
wie in anderen einschldgigen Studien (z.B. Wall, Clegg & Jackson, 1978; Schmidt, Kleinbeck
& Rohmert, 1981; Becherer, Morgan & Richard, 1982; Barnabé & Burns, 1994). Allerdings
iberrascht an dieser Stelle, dass die Skala Aufonomie in dieser Studie keinen signifikanten
Effekt aufweist, obwohl sie in der Regel neben der Bedeutsamkeit und Riickmeldung” eine
zentrale Rolle bei der Vorhersage bzw. Aufklarung der intrinsischen Motivation spielt (vgl.
Fried & Ferris, 1987). Die Mittelwerte und Standardabweichungen beider Variablen (UV und
AV) sind im Vergleich zu den anderen Skalen unauftéllig (siche Tabelle 9 im Anhang B). Der

" Die Skala Riickmeldung korreliert mit der intrinsischen Motivation signifikant und hat ein signifikantes B-Gewicht
(p<=.10) in der hierarchischen Regression.
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Grund konnte einerseits an der geringen Internen Konsistenz beider Skalen liegen.
Andererseits auch an der Operationalisierung der AV, womit zusétzlich ihre geringe Varianz-
aufklarung begriindet werden konnte: Die Skala besteht aus nur 3 Items (die Ursprungsskala
fallt wesentlich langer aus). Diese wurden fiir alle Studien ausgewihlt, die in der vorliegenden
Dissertation berichtet werden, weil sie sich im Gegensatz zu den anderen Items, direkt auf die
Arbeit beziehen (die anderen Items sind allgemein formuliert. Siehe Abschnitt ,,Instru-
mente®). Die Skala ist somit inhaltlich enger gefasst und hat wahrscheinlich entsprechend

weniger gemeinsame Varianz mit den anderen Variablen.

Zusammenfassend kann beziiglich der in dieser Arbeit vorgenommenen Modellerweiterungen
auf Seiten der Téatigkeitsmerkmale folgendes festgehalten werden: Die Emotionale Dissonanz
ist hier ein starker und robuster Pradiktor; er iibt einen signifikanten Effekt auf fast alle
abhingigen Variablen aus (mit Ausnahme der intrinsischen Motivation, die allerdings von
keinem Stressoren signifikant aufgeklart wird). Das bedeutet, dass dieser Stressor nicht nur
bedeutend fiir die Aufkldrung von Stressreaktionen ist, sondern auch fiir die der arbeits-
relevanten Einstellungen, den Ergebnisvariablen aus dem JCM. Somit konnte in dieser Studie
aufgezeigt werden, dass die Erweiterung des Modells durch Stressoren im Sinne von
demotivierenden Tétigkeitsmerkmalen sinnvoll ist.

Schwicher fallen da die Evidenzen fiir die Skala Multitasking aus, wobei gezeigt werden
kann, dass es sich um einen relevanten Stressor handelt, der nicht vernachlédssigt werden
sollte.

Die Skala motivierende emotionale Anforderungen leistet zwar nur einen signifikanten
Beitrag bei den Variablen intrinsische Motivation (AV) und affektives Commitment (AV),
allerdings konnte insbesondere durch den Zusammenhang mit der Skala intrinsische
Motivation gezeigt werden, dass bei der Uberpriifung des JCM bzw. Anwendung des JDS im
Dienstleistungsbereich dieses motivierende Anforderungsmerkmal nicht auer Acht gelassen
werden sollte. Des Weiteren konnten die angenommenen positiven Effekte der Emotions-
arbeit nachgewiesen werden.

Insgesamt fallt die Befundlage in dieser Studie positiv fiir die Modellerweiterungen auf der
Seite der unabhingigen Variablen aus. Das betrifft sowohl die Erweiterungen um einen
dienstleistungsspezifischen Motivator, als auch die Erweiterungen um die beiden Stressoren.
Das Urteil iiber den JDS mit seinen urspriinglichen Skalen kann in dieser Studie nicht ganz so
positiv ausfallen wie bei Kil, Leffelsend & Metz-Gockel (2001) und van Dick et al. (2001).

Auf die klassischen Ergebnisvariablen Arbeitszufriedenheit, affektives Commitment und
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intrinsische Motivation liben nur die Skalen Bedeutsamkeit und Riickmeldung robuste

signifikante Effekte aus.

6.6.4. Moderatoranalysen zur Uberpriifung der Hypothese 6

Bevor die Ergebnisse der Moderatoranalysen dargestellt werden, soll vorab die Auswertungs-

strategie erldutert werden.

Auswertungsstrategie

Die multiple Regression stellt eine Moglichkeit der Priifung einer Moderatorhypothese dar. In
das Modell muss lediglich das Produkt aus der interagierenden Variablen (im vorliegenden
Fall die Beanspruchungsvariable) und dem Pridiktor (im aktuellen Fall das Téatigkeitsmerk-
mal) als zusitzlicher Pridiktor aufgenommen werden'. Wenn das Regressionsgewicht des
Produkts signifikant wird, heiflt das, der Effekt der UV auf die AV variiert mit einer weiteren
Variable, die somit eine Moderatorwirkung ausiibt (Aiken & West, 1991).

Es ergibt sich bei diesem Vorgehen das Problem, dass die Produktvariablen hoch mit den
Ausgangsvariablen und gegebenenfalls auch hoch untereinander korreliert sind. Wenn
zwischen zwei oder mehreren erkldrenden Variablen eine deutliche Korrelation vorliegt, wird
das als Multikollinearitét, bezeichnet (Brosius, 2002). Was bedeutet Kollinearitit fiir das
Betagewicht? Das Betagewicht wird durch die Korrelation der Prédiktorvariablen mit dem
Kriterium und zusitzlich durch die Interkorrelation der Prédiktorvariablen bestimmt. Je
grofBer die Interkorrelation zwischen den Pridiktorvariablen und je grofer die Korrelation der
anderen Pradiktorvariablen mit der Kriteriumsvariable, desto weniger wird das b-Gewicht
durch die Einzelkorrelation der Pradiktorvariable mit der Kriteriumsvariable bestimmt (Bortz,
2005). Diesem Problem der Multikollinearitit kann durch eine z-Standardisierung oder
Zentrierung der Variablen vor der Produktbildung entgegengewirkt werden. Deswegen
werden in den vorliegenden Studien die Variablen fiir die Moderatoranalysen standardisiert.
Fiir die Multikollinearitét ist es auch von Bedeutung, wie viel Variablen man in das Modell
einbezieht. Je mehr Pridiktoren aufgenommen werden, desto grofer ist vielleicht der
Aufkldrungsbeitrag, desto geringer ist allerdings der Beitrag jedes einzelnen Pradiktors. Daher
ist es wichtig, vorher eine durch die Inhalte bestimmte Auswahl an Pradiktoren zu treffen, die
in die Gleichung aufgenommen werden sollen (Bortz, 2005). Im aktuellen Fall besteht das

Minimal-Modell aus einem Tétigkeitsmerkmal, einer Beanspruchungsvariable, deren Produkt

' Die Bildung des Produktes ist nur bei intervallskalierten Variablen moglich (Aiken & West, 1991).
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und der abhédngigen Variable (arbeitsbezogene Einstellungen). Man berechnet dann viele
Einzelanalysen. Doch wie sieht das Maximal-Modell aus? Am plausibelsten ist ein Modell,
dass aus allen Pradiktoren (Tatigkeitsmerkmalen), einer Beanspruchungsvariable, den
Produkten aus allen Priddiktoren mit der Beanspruchungsvariable und der abhidngigen
Variable besteht. In den folgenden Studien sollen solche Gesamtanalysen berechnet und deren
Ergebnisse dargestellt werden. Zusédtzlich werden die eben beschriebenen Einzelanalysen
berechnet. Deren Ergebnisse werden allerdings aus 6konomischen Griinden nur dargestellt,
sofern sie von den Gesamtanalysen abweichen. Dieses Vorgehen hat den Vorteil, dass man

Hinweise darauf bekommt, wie robust die gefundenen Moderatoreffekte sind.

Ergebnisse der Moderatoranalysen

Uberpriifung der moderierenden Wirkung der Variable Belastetheit

Tabelle 5 zeigt die aufgenommenen Priadiktoren des Gesamtmodells der Regression auf die

abhiingige Variable Arbeitszufriedenheit (R*=.49, p=.000, N=106).

Tabelle 5 — Koeffizienten Regressionsmodells mit den Tétigkeitsmerkmalen (UV), Belastetheit (Moderator) und
Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie Call Center (N=106)

Pridiktor B-Gewicht Signifikanz
Bedeutsamkeit 27 .002
Riickmeldung 29 .001
Emotionale Dissonanz -.24 .002
Multitasking -.17 .022
Bedeutsamkeit*Belastetheit -.25 .005
Aufgabengeschlossenheit*Belastetheit -.16 .032

Die Einzelanalysen ergeben noch eine signifikante Interaktion der Variablen Riickmeldung
und Belastetheit (B=-.23; p=.05; fiir Modellkennwerte siche Tabelle 10 im Anhang B).

Eine partielle Moderation der Variable Belastetheit auf die Beziehung zwischen den
Tétigkeitsmerkmalen und der Arbeitszufriedenheit kann somit an dieser Stelle nachgewiesen
werden. Des Weiteren fillt auf, dass die Beziehung zwischen der Skala Aufgabengeschlos-
senheit und Arbeitszufriedenheit nur unter Beriicksichtigung des Moderators signifikant wird.
Die Wirkung der Moderatoreffekte gehen in die postulierte Richtung (siche Abbildungen 6
bis 8 auf den folgenden Seiten).
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Interaktion Bedeutsamkeit * Belastetheit auf Arbeitszufriedenheit (AV)

2,00

— ;] Belastetheit - SD

- - 2 Belastetheit
2 Belastetheit + SD

1,00

0,00

Bedeutsamkeit

-1,00—

Arbeitszufriedenheit

Abbildung 6 — Interaktionseffekt zwischen Bedeutsamkeit und der Belastetheit auf Arbeitszufriedenheit (AV) —
Call Center-Studie (N=106)

Man erkennt den mittleren bedingten positiven Effekt der Bedeutsamkeit auf die Arbeits-
zufriedenheit (mittlere, gestrichelte Linie). Dieser Effekt wird vom Moderator abgeschwiécht,
je hoher er ausgeprégt ist (helle Linie). Das bedeutet, dass ein hoher Grad an Belastetheit, die
positive Wirkung der Bedeutsamkeit auf die Arbeitszufriedenheit hemmt. Je geringer die
Auspriagung der Moderatorvariablen, desto stirker wird der positive Effekt zwischen der
Bedeutsamkeit und der Arbeitszufriedenheit (dunkle Linie). Das steht im Einklang mit der
letzten Hypothese, dass psychisch beanspruchte Personen weniger von den intrinsisch

motivierenden Wirkungen bedeutsamer Téatigkeiten profitieren.
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Interaktion Aufgabengeschlossenheit * Belastetheit auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 7 — Interaktionseffekt zwischen Aufgabengeschlossenheit und der Belastetheit auf
Arbeitszufriedenheit (AV) — Call Center-Studie (N=106)

Diese Interaktion (Abbildung 7) ist in so fern interessant, dass hier kein signifikanter mittlerer
bedingter Effekt zwischen der UV und der AV existiert. Dariiber hinaus wird deutlich, dass
bei einem hohen Grad der psychischen Beanspruchung, die Beziehung zwischen Aufgaben-
geschlossenheit und Arbeitszufriedenheit negativ ausfillt, d.h. die Ganzheitlichkeit einer
Aufgabe als Stressor wirkt. Das wird an spéterer Stelle erneut aufgegriffen. Im Einklang mit
der sechsten Hypothese fillt die Beziehung zwischen dem Tatigkeitsmerkmal Aufgabenge-
schlossenheit und der Arbeitszufriedenheit bei einer geringen Ausprdgung der Belastetheit,

stark positiv aus.

Die moderierende Wirkung von Belastetheit auf die Beziehung zwischen Riickmeldung (UV)
und Arbeitszufriedenheit (AV) fillt dhnlich aus wie bei der Skala Bedeutsamkeit (UV). Der
mittlere, bedingte positive Effekt der Riickmeldung auf die Arbeitszufriedenheit wird durch
einen hohe Ausprigung des Moderators gemindert und durch eine geringe Ausprigung
verstarkt (sieche Abbildung 8 auf der nédchsten Seite ), was im Einklang mit den Modellan-
nahmen und der Hypothese steht. Ebenso fiihrt ein geringer Grad an Belastetheit, dass die
Beziehung zwischen Riickmeldung und Arbeitszufriedenheit positiver ausfillt, d.h. dass die

motivierende Wirkung der Riickmeldung verstirkt wird.
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Interaktion Rickmeldung * Belastetheit auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 8 - Interaktionseffekt von Riickmeldung und Belastetheit auf die Arbeitszufriedenheit (AV) — Call
Center-Studie (N=106)

Fiir die moderierende Wirkung der Variable Belastetheit auf die Beziehung zwischen den
Tatigkeitsmerkmalen und dem affektiven Commitment (AV) werden ebenfalls Evidenzen

gefunden (R2=.50, p=-000, N=107; siche Tabelle 6).

Tabelle 6 — Koeffizienten des Regressionsmodells mit den Tatigkeitsmerkmalen (UV), Belastetheit (Moderator)
und affektives Commitment (AV) — Call Center-Studie (N=107)

Pridiktor B-Gewicht Signifikanz
Bedeutsamkeit .36 .000
Riickmeldung 19 .017
Motivierende emotionsbezogene .30 .000
Anforderungen

Emotionale Dissonanz -.22 .010
Belastetheit .16 .034
Bedeutsamkeit*Belastetheit -.25 .004
Motivierende Emotionsbezogene -.26 .000

Anforderungen*Belastetheit

Die Richtung der Moderation fillt ebenfalls hypothesenkonform aus. Der mittlere, bedingte
positive Effekt der UV auf die AV wird durch eine hohe Ausprigung der Moderatorvariablen
gemindert. Eine niedrige Auspriagung des Moderators fiihrt dazu, dass die mittlere, bedingte
positive Beziehung stirker ausfillt (siche Abbildungen 9 und 10). Somit wird die

motivierende Wirkung der Tatigkeitsmerkmale durch eine geringe Ausprigung der
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Belastetheit verstiarkt und durch eine hohe Ausprigung abgeschwicht. Die Einzelanalysen

filhren zu keinen neuen Befunden.

Interaktion Bedeutsamkeit * Belastetheit auf affektives Commitment (AV)
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Abbildung 9 - Interaktionseffekt von Bedeutsamkeit und Belastetheit auf affektives Commitment (AV) — Call
Center-Studie (N=107)

Interaktion motivierende emotionsbezogene Anforderungen * Belastetheit
auf affektives Commitment (AV)
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Abbildung 10 - Interaktionseffekt von motivierende emotionsbezogene Anforderungen und Belastetheit auf
affektives Commitment (AV) — Call Center-Studie (N=107)
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In das Gesamtmodell der Regression auf die AV intrinsische Motivation (R*=.33, p=.000,
N=106) wird neben den beiden Haupteffekten Bedeutsamkeit (B=.45, p=.000) und
Belastetheit (B=.27; p=.002) auch noch die Wechselwirkung zwischen motivierenden
emotionsbezogenen Anforderungen und Belastetheit aufgenommen (B=-.25, p=002).

Die moderierende Wirkung der Variable Belastetheit konnte auch fiir die Beziehung zwischen
den Skalen motivierende emotionsbezogene Anforderungen und intrinsische Motivation

gefunden werden und fillt hypothesenkonform aus (sieche Abbildung 11).

Interaktion motivierende emotionsbezogene Anforderungen * Belastetheit
auf intrinsische Motivation (AV)

0,50

— !} Belastetheit - SD

oo g Belastetheit

0,00 3 Belastetheit + SD

-0,50

Motivierende emotionsbezogene
Anforderungen

-1,00

Intrinsische Motivation

Abbildung 11 — Interaktionseffekt von motivierenden emotionsbezogenen Anforderungen und der Belastetheit
auf die intrinsische Motivation (AV) — Call Center-Studie (N=106)

Man erkennt den mittleren bedingten positiven Effekt der motivierenden emotionsbezogenen
Anforderungen auf die intrinsische Motivation (mittlere Linie). Dieser Effekt wird vom
Moderator abgeschwécht, je hoher er ausgeprégt ist und tendenziell umgekehrt (helle Linie).
Das ist zwar nicht hypothesenkonform, aber im Sinne der Annahme. Darauf wird in der
Diskussion ndher eingegangen. Je geringer seine Ausprdgung, desto stdrker der positive

Effekt (dunkle Linie).

Nachdem die Variable Belastetheit auf ihre moderierende Wirkung hin iiberpriift wurde, folgt

die der Variablen Gereiztheit.
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Uberpriifung der moderierenden Wirkung der Variable Gereiztheit

Eine moderierende Wirkung der Variablen Gereiztheit auf die Beziehung zwischen den
Tatigkeitsmerkmalen und der Arbeitszufriedenheit (AV) konnte in der Gesamtanalyse nicht
nachgewiesen werden. Gereiztheit 1ibt zwar einen Effekt auf die AV aus (siche Tabelle 11 im
Anhang B), aber keinen moderierenden Effekt zwischen den unabhingigen Variablen und der
AV. Die Einzelanalysen zeigten jedoch einen signifikanten Moderatoreffekt der Variable
Gereiztheit auf die Beziehung zwischen den Skalen Bedeutsamkeit und Arbeitszufriedenheit
(siche Tabelle 12 im Anhang B und Abbildung 12). Auch hier schwicht die Variable den
mittleren, bedingten positiven Effekt der UV auf die AV ab. Somit wird gemif3 der Hypothese
die motivierende Wirkung der Bedeutsamkeit durch einen hohen Grad an Gereiztheit

vermindert und durch einen geringen Grad an Gereiztheit verstérkt.

Interaktion Bedeutsamkeit * Gereiztheit
auf Arbeitszufriedenheit (AV)

2,00

— ;1 Gereiztheit - SD
- - 2 Gereiztheit
12 Gereiztheit + SD
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Arbeitszufriedenheit

Abbildung 12 - Interaktionseffekt von Bedeutsamkeit und Gereiztheit auf die Arbeitszufriedenheit (AV) — Call
Center-Studie (N=106)

In das Gesamtmodell auf die AV affektives Commitment (R*=.40, p=.000, N=106) werden

neben vier Haupteffekten (BBedeutsamkeit:-35; BRﬁckmeldung:-z?’a Bmotivierende emotionsbezogene
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Anforderungen=-28, BEmotionale Dissonanz=--17) auch die Wechselwirkung zwischen motivierende
emotionsbezogene Anforderungen und Gereiztheit (B=-.15) aufgenommen. Gereiztheit
moderiert somit die Beziehung zwischen diesem Tétigkeitsmerkmal und dem affektiven
Commitment, d.h. je geringer die personlich empfundene Gereiztheit ausfillt, desto stérker ist
die Beziehung zwischen dem motivierenden emotionsbezogenen Anforderungen und dem
affektiven Commitment (siche Abbildung 13). Die Einzelanalysen fiihren zu keinen neuen

Ergebnissen.

Interaktion motivierende emotionsbezogene Anforderungen * Gereiztheit
auf affektives Commitment (AV)
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Abbildung 13 - Interaktionseffekt von motivierende emotionsbezogene Anforderungen und Gereiztheit auf
affektives Commitment (AV) — Call Center-Studie (N=106)

Wie beim affektiven Commitment gilt auch bei der AV intrinsische Motivation, dass je
geringer der Grad der personlich empfundenen Gereiztheit ausfillt, desto stirker wird die
Beziehung den Skalen motivierende emotionsbezogene Anforderungen und intrinsische
Motivation (siehe Tabelle 13 im Anhang B). Eine hohe Ausprigung des Moderators fiihrt
allerdings bei dieser AV zu einem umgekehrten Effekt: die motivierenden emotions-
bezogenen Anforderungen wirken dann als Stressor und haben einen negativen Effekt (siche
Abbildung 14 auf der nédchsten Seite). Diese Wirkung des Moderators steht im Einklang mit
dem JCM und handlungsregulationstheoretischen Annahmen, was wie bereits erwédhnt spater

erldutert und diskutiert wird.
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Interaktion motivierende emotionsbezogene Anforderungen * Gereiztheit
auf intrinsische Motivation (AV)
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Abbildung 14 - Interaktionseffekt von motivierenden emotionsbezogenen Anforderungen und Gereiztheit auf
intrinsische Motivation (AV) — Call Center Studie (N=105)

Zum Schluss der Moderatoranalysen wird iiberpriift, ob sich auch bei der Stressreaktionsskala

Emotionale Erschopfung eine moderierende Wirkung nachweisen lasst.
Uberpriifung der moderierenden Wirkung der Variable Emotionale Erschopfung

Die Gesamtanalyse der Regression auf die AV Arbeitszufiiedenheit (R*=.53, p=.000, N=102)
ergibt signifikante Haupteffekte der Variablen Bedeutsamkeit (B=.42), Emotionale
Erschopfung (B=-.46) und Riickmeldung (B=.25) und eine signifikante Wechselwirkung von
Anforderungsvielfalt und Emotionale Erschopfung (B=-.20). Somit konnte eine moderierende
Wirkung der emotionalen Erschopfung identifiziert werden: Je geringer die individuell
empfundene emotionale Erschopfung ist, desto stirker ist die Beziehung zwischen der
Anforderungsvielfalt und der Arbeitszufriedenheit (siche Abbildung 15). Auftillig ist an
dieser Stelle, dass bei einer hohen Ausprigung des Moderators die Variable Anforderungs-
vielfalt als Stressor wirkt, d.h. die Beziechung zwischen UV und AV negativ ausfillt. Dieser

Effekt wird wie bereits im oberen Abschnitt erwédhnt in der Diskussion aufgegriffen.
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Interaktion Anforderungsvielfalt * emotionale Erschépfung
auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 15 - Interaktionseffekt von Anforderungsvielfalt und emotionale Erschopfung auf
Arbeitszufriedenheit (AV) — Call Center-Studie (N=102)

Die Einzelanalysen ergeben zusitzlich einen signifikanten Interaktionseffekt mit der
Variablen Bedeutsamkeit. In der folgenden Abbildung 16 sieht man, dass bei einem mittleren,
bedingten Effekt und bei einer geringen Ausprdgung der Moderatorvariablen die Beziehung
zwischen UV und AV positiv ist. Bei einer hohen Auspriagung der Moderatorvariablen wird
die Beziehung negativ. Die Variable Bedeutsamkeit wirkt dann ebenfalls als Stressor (fiir

Modellkennwerte und Koeffizienten siche Tabelle 14 im Anhang B).
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Interaktion Bedeutsamekeit * emotionale Erschépfung
auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 16 - Interaktionseffekt von Bedeutsamkeit und emotionale Erschopfung auf Arbeitszufriedenheit
(AV) — Studie Call Center (N=105)

In das Gesamtmodell der Regression auf die AV affektives Commitment (R*=.44, p=.000,
N=103) werden vier Hauteffekte aufgenommen (Bgedeutsamkeit=-42, BEmotionsarbeit am Kunden=-27,
Briickmeldung=-22, BEmotionale Dissonan=--17) und die Wechselwirkung von motivierende
emotionsbezogene Anforderungen und Emotionale Erschopfung (B=-.23). Auch hier gilt, dass
je geringer die wahrgenommene emotionale Erschopfung ausfillt, desto stirker ist die
Beziehung zwischen dem Tatigkeitsmerkmal und dem affektiven Commitment (siehe
Abbildung 17 auf der nichsten Seite). Allerdings ist ersichtlich, dass der Moderatoreffekt

nicht besonders stark ausfallt.
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Interaktion motivierende emotionsbezogene Anforderungen *
emotionale Erschépfung auf affektives Commitment (AV)
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Abbildung 17 - Interaktionseffekt von motivierende emotionsbezogene Anforderungen und emotionale
Erschopfung auf affektives Commitment (AV) — Studie Call Center (N=103)

In der Gesamtregressionsanalyse auf die AV intrinsische Motivation werden keine Evidenzen
fiir eine moderierende Wirkung der emotionalen Erschopfung gefunden (siehe Tabelle 15 im
Anhang B). In den Einzelanalysen zeigt sich allerdings ein signifikanter Interaktionseffekt der
Skalen Multitasking und emotionale Erschopfung auf intrinsische Motivation (AV; siche
Tabelle 16 im Anhang B), wobei die Richtung des Effektes iiberraschend ausfillt (Abbildung
3 im Anhang A). Methodisch deutet sich eine U-Funktion an, die jedoch inhaltlich nicht
plausibel und interpretierbar ist. Die Vermutung liegt nahe, dass es sich um einen

Methodenartefakt handelt. Dariiber hinaus ist das Modell nicht signifikant.

6.6.5. Diskussion der Ergebnisse zur Moderatorhypothese (Hypothese 6)

In dieser Studie wurden zahlreiche Evidenzen fiir die Annahme gefunden, dass die Beziehung
zwischen Arbeitsanforderungen und arbeitsbezogenen Einstellungen von dem Niveau der
individuellen Beanspruchung moderiert wird. In den meisten Fillen geht die Moderation in
die Richtung, dass der mittlere, bedingte positive Zusammenhang zwischen der

Anforderungs- und der abhéngigen Variable durch eine geringe Auspriagung des Moderators
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verstiarkt und durch eine hohe Auspriagung gemindert wird, bzw. der Zusammenhangseffekt
verschwindet. In einigen anderen Fillen drehte sich die Beziehung zwischen UV und AV bei
einer hohen Auspriagung der Moderatorvariablen sogar um. Ein Anforderungsmerkmal, dass
im Mittel und bei einer geringen Ausprigung des Beanspruchungsniveaus positiv, also
motivierend wirkt, wird bei einem hohen Grad der Stressreaktion zum Stressor. Wie bereits
im vorausgehenden Abschnitt erwdhnt, kann man dieses Phdnomen im Sinne des JCM und
der Handlungstheorie wie folgt erkliren: Personen, die frei von Beanspruchungen sind bzw.
nicht im besonderen Malle darunter leiden, profitieren besonders von motivierenden
Tétigkeitsmerkmalen. Sie kdnnen ihre Aufmerksamkeit darauf richten (Hackman & Oldham,
1980) und sie konnen auf die notwendigen Ressourcen zuriickgreifen, um Herausforderungen
(z.B. angereicherte Aufgabeninhalte; job enrichment) erfolgreich zu bewiltigen (Greif, 1983;
Semmer, 1984). Personen, die unter Stressreaktionen leiden, richten ihre Aufmerksamkeit und
Ressourcen auf die Bewiltigung und/oder Vermeidung des Stressors (Hackman & Oldham,
1980), wodurch die Erreichung des primdren Handlungsziels gefahrdet ist und Regulations-
unsicherheit entsteht (Semmer, 1984). Erhohte Anforderungen, auch wenn sie positiv gestaltet
sind, liberfordern somit die Betroffenen und wirken als Stressor.

In einem Fall besteht kein mittlerer, bedingter Zusammenhang zwischen der UV (Aufgaben-
geschlossenheit) und AV (Arbeitszufriedenheif). Bei einer niedrigen Ausprigung des
Moderators (Belastetheit) wird die Beziehung positiv (beanspruchungsfreie Personen
profitieren von angereicherten Arbeitsanforderungen). Bei einer hohen Ausprigung des
Moderators féllt die Beziehung negativ aus; bei beanspruchten Personen wirken die ange-

reicherten Arbeitsbedingungen als Stressoren, d.h. sie iiberfordern anstatt heraus zu fordern.

Auch wenn mehrere Belege fiir die letzte Hypothese gefunden werden konnten, so muss doch
einschrinkend festgehalten werden, dass diese nur fiir Beziehung zwischen den potentiellen
Motivatoren und den arbeitsbezogenen Einstellungen gelten. Es wurde allerdings auch davon
ausgegangen, dass die mittlere bedingte negative Beziehung zwischen Stressor und AV
moderiert wird und zwar, dass eine geringe Auspriagung der Moderatorvariable die Beziehung
vermindert und umgekehrt. Beanspruchungsfreiheit fungiert in diesem Sinne als Ressource,
was in dieser Studie allerdings nicht nachgewiesen werden konnte.

Im Allgemeinen hat sich die Forschung, bis auf wenige Ausnahmen'’, schwer getan

allgemeingiiltige Ressourcen bei der Arbeit zu identifizieren und die Vermutung liegt nahe,

" Die Autorin verweist auf die Forschungen zu den Konzepten Handlungsspielraum und soziale Unterstiitzung, die
nachweisen konnten, dass es sich um weit verbreitete, wirksame Ressourcen bei der Arbeit handelt, um den Effekt der
Stressoren auf das psychische Wohlbefinden ab zu puffern (z.B. Frese & Semmer, 1991).
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dass jeder auf unterschiedliche individuelle Ressourcen bei der Arbeit zuriick greift (vgl.
Zapf, Dormann & Frese, 1996). Die Frage bleibt also noch offen, ob es sich bei der Bean-
spruchungsfreiheit um eine allgemeingiiltige Ressource handelt, oder nicht. Somit ist
abzuwarten, welche Erkenntnisse die nichsten beiden Studien dazu liefern. Dieser Aspekt
wird an den beiden entsprechenden Stellen und in der Abschlussdiskussion erneut

aufgegriffen.

Fiir die Modellerweiterungen lisst sich festhalten, dass die Integration von Stressreaktions-
variablen, als moderierende Kontextvariablen sinnvoll zu sein scheint. Bei der Frage danach,
was Arbeitsmotivation fordert bzw. verhindert sollten zukiinftig auch Stressreaktionen im
JCM berticksichtigt werden. Dariiber hinaus konnte aufgezeigt werden, dass man zukiinftig
Variablen zu arbeitsbezogenen Einstellungen und Beanspruchungsvariablen nicht als
austauschbare abhédngige Variablen heranziehen sollte, wie es z.B. in den Studien von Zapf et
al. (1999, 2001) der Fall war. Vielmehr sollte man die Beziehung zwischen diesen Variablen
berticksichtigen und weiter erforschen. Die néchsten Studien werden sich auch mit der
moderierenden Wirkung der Stressreaktionen befassen und es bleibt abzuwarten, welche

zusitzlichen Erkenntnisse gewonnen werden konnen.
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7. Studie Lehrer

,If everything goes well, parents think their children are good pupils, but if things go badly,
they think that the teacher is a bad teacher.” (Esteve, 1989; S. 12)

Dieses Zitat macht bereits eine zentrale Besonderheit des Lehrerberufes deutlich. Bevor
jedoch darauf eingegangen wird, sollen noch ein paar einleitende Sétze iiber diese Berufs-

gruppe gesagt werden.

Seit einigen Jahren geniefit der Lehrerberuf in der 6ffentlichen Diskussion eine so hohe
Aufmerksamkeit, wie kaum ein anderer Berufstand. Arbeitszeit, Besoldung, Beamtenstatus
und Qualifikation der Lehrer werden nicht nur diskutiert, sondern auch kritisiert. Zusatzlich
werden Politik und Offentlichkeit durch das hohe AusmaB an krankheitsbedingten,
vorzeitigen Pensionierungen bei Lehrern aufgeschreckt. Spétestens seit der ,,Pisa-Studie®, die
sich mit der Qualitdt der schulischen Ausbildung im internationalen Vergleich beschiftigt, ist
der Lehrerberuf in aller Munde und Bildungsreformen werden von verschiedenen Seiten her
gefordert.

Gemail der psychologischen Definition von Dienstleistung (Nerdinger, 1994) ist der Lehrer-
beruf ein Dienstleistungsberuf, genauer kann er als Humandienstleistung bezeichnet werden.
Die Hauptaufgabe eines Lehrers besteht darin, einen direkten Einfluss auf die kognitiven,
emotionalen und/oder motivationalen Zustinde seiner Schiiler zu nehmen. Um diese Aufgabe
zu erfiillen muss er mit den Schiilern und teilweise auch mit deren Eltern agieren. Somit iiben
sie hauptsichlich personenbezogene Titigkeiten aus, aus denen vor allem Anforderungen

sozialer und emotionaler Art resultieren (Zapf et al., 2000).

Besonderheiten des Lehrerberufs
Barth (1997) arbeitet in ihrem Buch Besonderheiten des Lehrerberufes aus, die an dieser
Stelle zusammentassend dargestellt werden sollen:
e Auf den Lehrerberuf ist ein starker Erwartungsdruck der Gesellschaft gerichtet (die
nichste Generation wird von ihnen ausgebildet).
e Der Lehrer arbeitet in erzwungener Zusammenarbeit (Pflichtschule).
e Die Beziechung zwischen Schiiler und Lehrer ldsst sich als einseitig gebend

charakterisieren.
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e Das Erleben, erfolgreich zu arbeiten hdngt in erster Linie von den Schiilern ab.
e Wann die Arbeitsaufgabe eines Lehrers erfiillt ist, ist nicht definiert.

e Der Lehrer interagiert stindig in komplexen Situationen.

e Der Lehrerberuf wird in der Offentlichkeit oft nur als ,,Halbtagsjob* gesehen.
e Lehrer arbeiten in einer groBBeren Institution.

e FEin Lehrer bekommt im Normalfall immer wieder dieselben Klassenstufen.

Nach der Klassifikation von Gutek (1997) kann die Beziehung zwischen Lehrern und
Schiilern als relationship bezeichnet werden. Lehrer und Schiiler arbeiten taglich zusammen
und bauen eine gemeinsame Vergangenheit, ein Wissen iibereinander auf. Thre Beziehung
basiert auf Vertrauen und Loyalitdt. Der Lehrer sollte individuell auf die Bediirfnisse seiner
Schiiler eingehen (customized service, Gutek, 1997, S. 142). Die Riickmeldung tiber die
eigenen Leistungen hdngt stark von dem Verhalten der Schiiler ab (vgl. Mottet, Beebe,
Raffeld & Medlock, 2004).

Was in vielen Studien und Beitrdgen mit und iiber Lehrer vernachlissigt wird, ist das was im
obigen Zitat von Esteve (1989) deutlich wird. Lehrer miissen nicht nur mit den Schiilern,
sondern auch mit deren Eltern agieren, von denen u.a. ein starker Erwartungsdruck ausgeiibt
wird (Eltern wollen schlieBlich nur das Beste fiir ihre Kinder und erwarten dieses auch von
den Lehrern). Die genannten Besonderheiten spielen bei den Interaktionen Schiilern und
Eltern eine wichtige Rolle. Das manifestiert sich u.a. in den Anforderungen an die
Emotionsarbeit.

Lehrer arbeiten sehr intensiv und emotional verbunden mit ihren Schiilern. Von ihnen wird
erwartet, dass sie sich engagieren, sich in emotional geladenen Situationen involvieren (z.B.
empfindsam fiir die Gefiihle der Schiiler zu sein), und authentisch erscheinen sollen. Das
Ausdriicken der gefiihlten Emotionen gegeniiber den Schiilern ist als padagogisches Prinzip
zu betrachten, sozusagen als Handwerkszeug, um einen Einfluss auf die kognitiven, emotio-
nalen und motivationalen Zustdnde der Schiiler ausiiben zu konnen, d.h. seinen Ausbildungs-
und Erziehungsauftrag zu erfiillen (vgl. Fischbach, 2003). Somit miissen Lehrer im Vergleich
zu vielen anderen Dienstleistungsberufen, nicht nur positive Emotionen ausdriicken und
vermitteln, sondern auch negative (z.B. Strenge gegeniiber einem Schiiler, der den Unterricht
stort). Lehrer miissen aber nicht nur Grenzen setzen, sondern ihnen sind, was den Emotions-
ausdruck betrifft, ebenfalls Grenzen gesetzt. Autoritire und machtbezogene Handlungen
werden ihnen veriibelt (Czerwenka, 1993). So miissen sie zum Beispiel bei Konflikten streng

sein, aber die Ruhe bewahren, d.h. ihre Emotionen stark kontrollieren.
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Es wird deutlich, dass die sozialen Interaktionen, welche Lehrer gestalten miissen (sowohl mit
Schiilern als auch mit Eltern), sehr komplex sind. Sie miissen verschiedenste Emotionen
ausdriicken und kontrollieren kénnen, und dabei noch authentisch sein. Sie sind somit hohen
Belastungen ausgesetzt, und der hohe Krankenstand bei Lehrern erscheint nachvollziehbar
(fiir Befunde siehe van Dick, 1999 und van Dick und Wagner, 2001).

Der JDS wurde schon des Ofteren bei Lehrerstichproben eingesetzt, um ihre Titigkeits-
merkmale und dessen Auswirkungen zu erfassen, bzw. das JCM an dieser Stichprobe zu iiber-
priiffen (z.B. Knoop, 1981; Barnabé & Burns, 1994). Im deutschsprachigen Raum wurde
ebenfalls eine revidierte Version des JDS eingesetzt und tiberpriift (van Dick, 1999; van Dick,
Schnitger, Schwartzmann-Buchelt & Wagner, 2001; van Dick & Wagner, 2002). Insgesamt
kommen die Studien zu einem positiven Ergebnis, was den Einsatz des Instrumentes und die
Anwendung des Modells bei dieser Berufsgruppe betrifft, jedoch fokussieren diese Studien
nur die kognitiven Anforderungen.

Auf der anderen Seite explodiert zum aktuellen Zeitpunkt die Anzahl an Publikationen {iber
Burnout bei Lehrern, {iber die Entstehungsbedingungen des Syndroms und dessen Pravention
(fiir einen Uberblick sieche z.B. Schaufeli, Maslach & Marek, 1993; Vandenberghe &
Huberman, 1999; Ochiai, 2003). Diese Studien fokussieren wiederum die emotionalen und
sozialen Anforderungen dieses Berufs.

In dieser Studie soll diese Liicke geschlossen werden, indem der JDS erweitert um emotions-
bezogene Anforderungen und Stressoren bei Lehrern in Deutschland eingesetzt wird, d.h. es

werden sowohl die kognitiven als auch emotionalen Anforderungen erfasst.

7.1. Ziele der Studie und Hypothesen

Das Ziel der vorliegenden Studie liegt, wie bei der ersten Studie auch, in der Erfassung der
Anforderungen von Lehrern und deren Auswirkungen auf arbeitsrelevante Einstellungen und
das psychische Wohlbefinden der Mitarbeiter. Es wird die Frage danach gestellt, welche
Aufgabenmerkmale motivierend und welche demotivierend wirken. Dann soll {iberpriift
werden, inwieweit eine Erweiterung des JCM um motivierende emotionale Anforderungen
und den Stressor Emotionale Dissonanz zu einer besseren Vorhersageleistung des Modells auf
die abhdngigen Variablen Arbeitszufriedenheit, affektives Commitment und intrinsische
Motivation fiihrt. Im nichsten Schritt wird die Frage beantwortet, was die motivierende bzw.
demotivierende Wirkung der Téatigkeitsmerkmale hemmt bzw. fordert. Konkret soll iiberpriift

werden, ob es sich bei Belastetheit, Gereiztheit und emotionaler Erschopfung um
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Kontextvariablen im Sinne des JCM handelt, d.h. dass sie die Beziechung zwischen den
Tatigkeitsmerkmalen und Ergebnisvariablen moderieren (siehe Kapitel 4). In Anlehnung an
die theoretischen Hypothesen aus dem vierten Kapitel ergeben sich folgende operationale

Hypothesen:

HI: Die Skalen zu den Titigkeitsmerkmalen' aus dem JDS (Anforderungs-
vielfalt, Bedeutsamkeit, Riickmeldung durch die Aufgabe und Riickmeldung
durch Andere) weisen signifikant positive Zusammenhédnge mit den Skalen
zu den arbeitsbezogenen Einstellungsvariablen auf (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment).

H2: Die Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen (Emotionsarbeit)
weist signifikant positive Zusammenhinge mit den Skalen zu den
arbeitsbezogenen Einstellungsvariablen auf  (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment).

H3: Die Skala Emotionale Dissonanz” (Stressor, Demotivator) weist einen
signifikant  negativen = Zusammenhang mit den  Skalen zur
Arbeitszufriedenheit und dem affektiven Commitment auf.

H4: Eine Erweiterung der Skalen aus dem JDS zu den Tétigkeitsmerkmalen um
die beiden Skalen zur Emotionsarbeit (motivierende emotionsbezogene
Anforderungen und Emotionale Dissonanz) fiihrt zu einer signifikant
besseren Aufkldrung in den abhingigen Variablen Arbeitszufriedenheit
und affektives Commitment.

Eine Erweiterung der Skalen aus dem JDS zu den Tétigkeitsmerkmalen um
motivierende emotionsbezogene Anforderungen fiihrt zu einer signifikant
besseren Aufkldrung in der abhiingigen Variable intrinsische Motivation.

HS5: Die Skalen zu den Stressreaktionen (Irritation und Burnout) moderieren die
Beziehung zwischen den Tétigkeitsmerkmalen (Motivatoren und
Demotivatoren) und den abhdngigen Variablen (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment). Eine hohe Auspriagung
der Moderatorvariable schwicht die Beziehung zwischen den Motivatoren
und den abhingigen Variablen ab und verstirkt die Beziehung zwischen
Demotivatoren und den abhéngigen Variablen. Eine niedrige Auspridgung der
Moderatorvariable verstirkt die Beziehung zwischen den Motivatoren und
abhéngigen Variablen und verringert die zwischen Demotivatoren und den
abhédngigen Variablen.

Im néchsten Abschnitt wird auf die Instrumente eingegangen, die zur Hypotheseniiberpriifung

verwendet wurden. Dabei werden zuerst die Instrumente kurz beschrieben (da es i.d.R. die

' Aus dkonomischen Griinden konnten nicht alle Titigkeitsmerkmale erfasst werden, sondern es musste eine
Auswahl getroffen werden.
* Auf die Verwendung der Skala Multitasking wurde ebenfalls aus 6konomischen Griinden verzichtet.
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gleichen Messverfahren wie in der Call Center-Studie sind) und anschlieend die Giite der

Skalen berichtet (konfirmatorische Faktorenanalysen und Reliabilitidtsanalysen).

7.2. Instrumente

Tdtigkeitsmerkmale

JDS

Es wurde die Version von van Dick, Schnitger, Schwarzmann-Buchelt & Wagner (2001)
herangezogen. Aus 6konomischen Griinden wurden die folgenden vier Skalen ausgewihlt.
Die Skala Anforderungsvielfalt enthdlt zwei Items (z.B. ,,Meine Arbeit ist sehr anspruchsvoll
und verlangt von mir viele unterschiedliche Féhigkeiten*), die Skala Bedeutsamkeit drei Items
(,,Meine Arbeit ist bedeutsam fiir das Leben und Wohlbefinden der Schiiler”), die Skala
Riickmeldung durch die Aufgabe enthélt zwei Items (z.B. ,,Die Leistungen der Schiiler zeigen
mir sehr gut, wie gut oder schlecht mein Unterricht ist”) und die Skala Riickmeldung durch
Andere enthélt auch zwei Items (z.B. ,,Die Schulleitung gibt mir hdufig Riickmeldungen tiber
die Qualitdt meiner Arbeit™). Alle Items werden auf einer sechsstufigen Skala beantwortet, die
an ihren Endpunkten verbal verankert ist (,,trifft nicht zu*“ bzw. ,trifft genau zu*“; siche

Anhand D).

In dieser Studie fiihrte die Uberpriifung der Skalenstruktur der JDS-Skalen mittels konfirma-
torischer Faktorenanalyse zwar zu keinen befriedigenden, allerdings ausreichenden Ergeb-
nissen (¥2=35,56; df=21; p.024; ¢2/df=1,69 CFI=.92; RMSEA=.07), wobei bis auf den CFI
alle Kennwerte gut bis befriedigend ausfallen. Eine Begriindung dafiir konnte nicht gefunden
werden. Sowohl die Regressionsgewichte der manifesten Variablen als auch die Korrelationen
zwischen den latenten Variablen sind signifikant. Die Auswahl dieser Skalen aus dem JDS
filhrte somit dazu, dass eine Faktorenstruktur identifiziert werden konnte (im Vergleich zur
ersten Studie).

Allerdings fallen die Ergebnisse der Reliabilititsanalyse enttduschend aus: Anforderungs-
vielfalt (a=.58, r=.45), Bedeutsamkeit (a=.65), Riickmeldung durch die Aufgabe (0=.48,
r=.32) und Riickmeldung durch Andere (a=.63, r=.47; siche Tabelle 17 im Anhang B). Auch
der Versuch eine Gesamtskala Riickmeldung zu bilden, fiihrte zu keinen befriedigenden
Ergebnissen (a=.51). Laut Lienert (1969) ist eine Interne Konsistenz von o>.50 fiir Auswer-

tungen auf Gruppenebene ausreichend. Deswegen werden die Skalen Anforderungsvielfalt,
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Bedeutsamkeit und Riickmeldung gebildet, um Hypothese 1 und 4 iiberpriifen zu kénnen. In

der Diskussion wird die geringe Reliabilitit der Skalen berticksichtigt.

Emotionsarbeit

Fiir die vorliegende Untersuchung wurden die Skalen motivierende emotionsbezogene
Anforderungen und Emotionale Dissonanz aus der ersten Studie herangezogen.

Die Faktorenstruktur konnte mittels einer konfirmatorischen Faktorenanalyse bestitigt werden
(2=18,58; df=13; p=.137; y2/df=1,43; CFI=.98; RMSEA=.05) und die beiden Faktoren
korrelieren in dieser Studie nicht signifikant miteinander (R=.13, P=.231). Die Skalen weisen
ausreichende bis gute Interne Konsistenzen (Omotivierende emotionale Anforderungen=-08; OlEmotionale
Dissonanz—-84), Homogenititseigenschaften und Itemkennwerte auf (sieche Tabelle 18 im

Anhang B).

Psychische Stressreaktionen

Wie bei der ersten Studie auch, wurden sechs Items aus der Skala zur Erfassung psychischer
Befindensbeeintrachtigung von Mohr (1986; 1991; Mohr & Rigotti, 2001; Mohr, Rigotti &
Miiller, 2003) zur Erfassung der Belastetheit und Gereiztheit herangezogen. Ebenso die vier
Items aus der deutschen Ubersetzung des Maslach Burnout Inventory von Biissing und Perrar
(1992).

Eine konfirmatorische Faktorenanalyse mit den drei Faktoren Belastetheit, Gereiztheit und
emotionale Erschopfung ergibt ausreichende Anpassungswerte (x2=79,14; df=32; p=.000;
v2/df=2,47; CFI=.95; RMSEA=.10) und keine weiteren Modifikationsmoglichkeiten. Die
Internen Konsistenzen der Skalen sind gut (a(r)gelastetheit3=.70; OlGereiztheit=-89; Olemotionale

Erschopfung=-88; siehe Tabelle 19 im Anhang B).

Arbeitsrelevante Einstellungen

In dieser Studie wurden auch die Skalen zur globalen Arbeitszufriedenheit, affektivem
Commitment und intrinsischen Motivation aus der Call Center-Studie herangezogen. Eine
konfirmatorische Uberpriifung der Skalenstruktur fiihrte zu ausreichenden Ergebnissen
(42=92,94; df=41; p=.000; y2/df=2,27; CFI=.95; RMSEA=.09). Die Internen Konsistenzen

fallen fiir die Skalen Arbeitszufriedenheit (a=.95) und affektives Commitment (a=.86) gut bis

? Es handelt sich um eine Skala mit 2 Items, die zu r=.70 korrelieren. Das Cronbach’s-0=.82.
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sehr gut aus (siehe Tabelle 20 im Anhang B). Allerdings erweist sich, wie in der ersten Studie
auch, die Skala intrinsische Motivation als problematisch (a=.53). Da aber die Trennschirfen
alle tiber r;=.30 liegen (siche Tabelle 20 im Anhang B) und laut Lienert (1969) fiir Gruppen-
vergleiche ein Cronbach’s-a von .50 ausreicht, wird die Skala trotzdem zur Hypothesen-
testung herangezogen (s.0.). Selbstverstindlich wird bei der Ergebnisdiskussion die geringe

Interne Konsistenz der Skala berticksichtigt.
Tabelle 7 enthdlt die Interkorrelationen und Internen Konsistenzen der in dieser Studie
herangezogenen Skalen. Die deskriptiv statistischen Werte der Skalen befinden sich in der

Tabelle 21 im Anhang B.

Tabelle 7 - Interkorrelationen und Interne Konsistenzen der Skalen — Studie Lehrer (N=146)

AV |BSK [RM |MEA |[ED |AZ |IMO |COM |BEL |GERZ  EE

AV |58
(45

BSK |.33** |.65

RM 21% | 29% 1 5]

MEA |.23** |.37** |.15 .68

ED -12 -.13 -.17 .14 .84

AZ ATEE | 35% 1 31** |10 -29%* 195

IMO |.33%*% |.35%* |.17* |.19% [-.00 A8% .53

COM | .36** |.19% | 32%*% | 22%* .07 S5%F 1 26%% .86

BEL [.05 [-21* [-09 [-01 [31*%% |-34%%|02 [-01 |[.82
(.70)

GERZ | -.36%* | -25%* |-20* |-.12 A40%* | -.61%* |-.09 -28%*% | 25%*% | .89

EE -40%F |- 21%% 1217 -.01 20%% 67 | -.05 - 40%* | 38%* | 59%* | 88

AV=Anforderungsvielfalt, BSK=Bedeutsamkeit, RM=Riickmeldung, MEA=motivierende emotionsbezogene
Anforderungen, ED=Emotionale Disssonanz, AZ=Arbeitszufriedenheit, IMO=intrinsische Motivation,
COM=affektives Commitment, BEL=Belastetheit, GERZ=Gereiztheit, EE=emotionale Erschopfung

* p<=.05; ** p<=.01

7.3. Setting und Vorgehen

Das Vorgehen der Rekrutierung und der Erhebung der Daten lief in den meisten Fillen
vergleichbar ab, so dass sich die Schilderung auf eine Beschreibung des Allgemeinfalls

konzentriert.




Studie Lehrer 101

Der Hauptanteil der Daten wurde aus logistischen Griinden in der Stadt Trier erhoben, zumal
die Autorin bereits aus vorherigen Studien Kontakte zu einigen Schulen hatte. Zusitzlich
stammt etwa ein Fiinftel der Daten aus Stadten Nordrhein-Westfalens; zu diesen Schulen hatte
eine Diplomandin (Moebus, 2004) im Projekt Kontakt. Der Erstkontakt zu den Schulen wurde
von der Diplomandin per Zufall der Erreichbarkeit telefonisch zu den Schulleitern hergestellt.
In den meisten Fillen konnte direkt ein Termin fiir ein persdnliches Treffen vereinbart
werden. In einigen Fillen jedoch bestand die Schulleitung darauf, den Fragebogen zuerst
einmal zu priifen, woraufhin ein Fragebogen zugeschickt wurde. Das personliche Treffen
sollte einerseits zur Besprechung von offenen Fragen und als personliches Kennenlernen
zwischen den Lehrern und der Diplomandin dienen, sowie andererseits der Verteilung der
Fragebogen. Die Teilnahme an der Befragung war freiwillig und die Teilnehmer konnten ihre
Bogen in einem verschlossenen Behélter, der sich im Lehrerzimmer befand, zuriickgeben. Die
Diplomandin leerte den Behélter nach dem vereinbarten Teilnahmezeitraum (i.d.R. 1 Woche).
Somit wurde die Anonymitdt der Daten gewihrleistet. Auf Wunsch erhielten die Schulen
eine personliche oder schriftliche Riickmeldung auf der Gesamtdatenebene. Die Befragung

fand vom November 2003 bis Januar 2004 statt.

7.4. Stichprobe

An der Studie nahmen insgesamt 146 Lehrer teil, 34 aus Schulen in Nordrhein-Westfalen und
110 aus Schulen in Trier und Umgebung (2 ohne Angabe). Von 277 ausgehiandigten Frage-
bogen wurden 146 zuriickerhalten, was einer Riicklaufquote von 52,7% entspricht. 53
Personen (36,3%) unterrichten am Gymnasium, 39 (26,7%) an einer Realschule, 33 (22,6%)
an einer Hauptschule und 21 Personen (14,4%) an einer Grundschule, davon 91 (62,3%)
Frauen und 54 (37%) Minner (1 Person ohne Angabe). Das durchschnittliche Alter betrigt
46,69 Jahre (Range 27 bis 62) und die durchschnittliche Berufserfahrung 19,41 Jahre (Range
1 bis 39). 91 Personen (62,3%) arbeiten Vollzeit, 53 (36,3%) Personen Teilzeit (2 Personen
ohne Angabe, & Wochenstunden=21,29).

Die hier befragten Lehrerinnen und Lehrer bilden hinsichtlich der Alters- und Geschlechts-
verteilung eine reprdsentative Stichprobe fiir Deutschland (Statistisches Bundesamt
Deutschland. Allgemein bildende Schulen, Lehrkrifte nach Beschdftigungsumfang, Ldinder
und Geschlecht im Schuljahr 2001/2002, 2003; Statistisches Bundesamt Deutschland.
Durchschnittsalter der Lehrer in Deutschland bei 47 Jahren, 2002).
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Die Stichprobe beansprucht nicht den Status der Représentativitit, allerdings kann aufgrund
der Heterogenitdt von Geschlecht, Alter, Berufserfahrung und Schultyp von einer Verallge-
meinerbarkeit der Ergebnisse, zumindest fiir die beiden untersuchten Bundesldnder,

ausgegangen werden.

7.5. Ergebnisse

Die Abbildung 18 veranschaulicht die Variablen dieser Studie. Es werden flinf

Tétigkeitsmerkmale, drei abhidngige Variablen und drei Moderatorvariablen untersucht.

Tatigkeitsmerkmale Ergebnisse
Globale
Anforderungsvielfalt |:> Arbeitszufriedenheit
. Intrinsische
Bedeutsamkeit Motivation
Riickmeldung Affektives

Commitment

Motivierende
emotionsbezogene
Anforderungen Moderatoren

Emotionale Dissonanz Stressreaktion:
* Gereiztheit

» Belastetheit
* Emotionale
Erschoépfung

Abbildung 18 - Variablen in der Lehrerstudie

Wie bereits in der ersten Studie auch, wird zuerst auf die korrelativen Ergebnisse zur
Beurteilung der ersten drei Hypothesen eingegangen. Anschlieend werden die Ergebnisse
aus den hierarchischen Regressionen zur Uberpriifung der vierten Hypothese berichtet. Bevor
die Moderatoranalysen zur Testung der letzten Hypothese dargestellt werden, werden die
ersten Ergebnisse zusammengefasst und diskutiert.

Bei den Moderatoranalysen bilden die Skalen Anforderungsvielfalt, Bedeutsamkeit, Riick-
meldung, motivierende emotionsbezogene Anforderungen und Emotionale Dissonanz die
unabhdngigen Variablen, die Skalen Arbeitszufriedenheit, affektives Commitment und
intrinsische Motivation die abhéngigen Variablen und die Skalen Belastetheit, Gereiztheit und

emotionale Erschopfung die untersuchten Moderatorvariablen. Analog zur ersten Studie
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werden die Ergebnisse aus den Gesamtanalysen dargestellt und Ergebnisse aus den

Einzelanalysen nur, wenn sie davon abweichen.

7.5.1. Beurteilung der Hypothesen 1 bis 3

Die erste Hypothese kann als bestétigt betrachtet werden. Die Téatigkeitsmerkmale
Anforderungsvielfalt, Bedeutsamkeit und Riickmeldung korrelieren alle signifikant positiv
mit den abhéngigen Variablen. Einschriankend muss allerdings festgehalten werden, dass nicht
alle Tatigkeitsmerkmale aus dem Modell untersucht werden konnten.

Die zweite Hypothese kann groBtenteils angenommen werden. Die Skala motivierende
emotionsbezogene Anforderungen korreliert mit der AV intrinsische Motivation (r=.19) und
affektives Commitment (r=.22) signifikant positiv. Leider konnte dieser Effekt auch in dieser
Studie nicht mit der Arbeitszufriedenheit nachgewiesen werden. Trotzdem konnte auch hier
gezeigt werden, dass es motivierende Aspekte bei der Emotionsarbeit zu geben scheint.

Die dritte Hypothese ldsst sich teilweise bestitigen. Emotionale Dissonanz weist zwar einen
signifikant positiven Zusammenhang mit der Arbeitszufriedenheit auf (r=-.29), aber nicht zum
affektiven Commitment. Thre demotivierende Wirkung konnte auf die Arbeitszufriedenheit
aufgezeigt werden.

Es fallt auf, dass die beiden Skalen zur Emotionsarbeit in dieser Studie differentielle Effekte
auf die abhiingigen Variablen ausiiben. Die Skala motivierende emotionsbezogene Anforder-
ungen scheint eher mit der intrinsischen Motivation und dem affektiven Commitment
zusammenzuhéngen, und die Emotionale Dissonanz mit der Arbeitszufriedenheit. In der
aktuellen Studie sind die Skalen unkorreliert, worin eine Begriindung fiir diese Effekte liegen
konnte. Bei den folgenden hierarchischen Regressionen wird darauf geachtet, ob die Skalen

erneut diese differentiellen Effekte aufzeigen.

7.5.2. Uberpriifung der vierten Hypothese: hierarchische Regressionsanalysen

Bei der Berechnung der hierarchischen Regressionsmodelle wird der Zugewinn an
Varianzaufkldrung, der in den abhédngigen Variablen durch die emotionsbezogenen Skalen
erreicht wird, in drei Modellen betrachtet: Das erste Modell enthilt die beiden Kontroll-
variablen Alter und Geschlechi'. Das zweite Modell enthilt zusitzlich die drei Skalen aus

dem JDS Anforderungsvielfalt, Bedeutsamkeit und Riickmeldung und das dritte zusétzlich die

* Der Schulabschluss ist bei Lehrern konstant.
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beiden Skalen zur Emotionsarbeit motivierende emotionsbezogene Anforderungen und

Emotionale Dissonanz. Die folgende Tabelle 8 fasst die Ergebnisse der hierarchischen

Regressionsanalysen zusammen:

Tabelle 8 - Ergebnisse der hierarchischen Regressionsanalysen — Studie Lehrer (N=146)

Arbeitszufriedenheit Affektives Intrinsische
Commitment Motivation
B R’ AR? |Korr. |B R’ AR? |Korr. |B R’ AR? |Korr.
R? R? R?
Modell 1 .03 .01 .05 .04 .08 .06
Alter -.04 -.05 -.03
Geschlecht -.16+ - 22%* -28%*
Modell 2 20%%k - D7EE - DYEE 21%%  16%*  ]8%* 24%%  16**  D]**
Anforderungs- | .40** 31 23%*
vielfalt
Bedeutsamkeit | .14+ -.01 25%*
Riickmeldung 16* 22%* .07
Modell 3 34%*  05%* 30** 22%% 01 18 25%% 02 21
Motivierende -.03 11 -.03
emotionsbez.
Anforderungen
Emotionale - 22%* -.03 11
Dissonanz

+ p<=.10 * p<=.05; ** p<=.01
Die Werte der Kollinearitdtsdiagnose sind unauffallig. Die fallweise Diagnose ergibt hochstens zwei statistische
Ausreifler, so dass von einer Verzerrung der Stichprobe nicht ausgegangen werden muss.

Leider kann die vierte Hypothese nur bei der AV Arbeitszufriedenheit bestitigt werden. Hier
filhrt die Hinzunahme der beiden Skalen zur Emotionsarbeit zu einem signifikanten Anstieg
der Varianzaufkldarung in der AV. Das gilt nicht bei den abhidngigen Variablen affektives
Commitment und intrinsische Motivation. Zusitzlich hat nur die Skala Emotionale Dissonanz
ein signifikantes Betagewicht und nicht die Skala motivierende emotionsbezogene

Anforderungen. Das Ergebnis soll in der Diskussion erneut aufgegriffen werden.
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Die Ergebnisse machen deutlich, dass die Skala Anforderungsvielfalt in allen Regressionen

den starksten Pradiktoren darstellt.

7.5.3. Diskussion der Ergebnisse zu den ersten vier Hypothesen

Bevor die Befundlage fiir die ersten Hypothesen diskutiert wird, soll auch in dieser Studie
vorab auf die Qualitét der verwendeten Skalen eingegangen werden.

Fiir diese Studie musste aus projektspezifischen Griinden eine sehr 6konomische Auswahl an
Items und Skalen getroffen werden. Deshalb wurden nur einige Skalen aus dem JDS
ausgewahlt und einige von ihnen nur mit zwei Items erfasst. Das war bei den Skalen der Fall,
bei denen der Wortlaut zweier Items so dhnlich ist, dass sie redundant erschienen (vgl.
Version von van Dick et al., 2001). Die Faktorenstruktur der Skalen konnte zwar eher nach-
gewiesen werden als in der Call Center-Studie, jedoch sind die Ergebnisse der konfirmato-
rischen Faktorenanalyse insgesamt nicht zufriedenstellend. Zusitzlich fallen die Internen
Konsistenzen der Skalen sehr gering aus, was auf die Kiirzung der Skalen zuriickgefiihrt
werden kann. In der nédchsten Studie (Verkdufer) werden deshalb einige der JDS Skalen
verlangert (in Anlehnung an die Empfehlungen von Taber & Taylor, 1990), um zu sehen, ob
man dadurch die Qualitdt des Instruments verbessern kann (sowohl was die Faktorenstruktur
betrifft als auch die Internen Konsistenzen).

Die beiden Skalen zur Emotionsarbeit, die bereits schon in der ersten Studie eingesetzt
worden sind, zeigen eine eindeutige Faktorenstruktur. Die Interne Konsistenz der Skala
motivierende emotionsbezogene Anforderungen ist mit einem o=.68 nur ausreichend,
wihrend die der Skala Emotionale Dissonanz gut ausfillt. Was in dieser Studie bei den beiden
Skalen besonders auffillt, ist die Tatsache, dass sie unkorreliert sind und auch mit den
abhéngigen Variablen unterschiedlich zusammenhéngen. Darauf wird bei der Diskussion der
Hypothesen noch nidher eingegangen.

Bis auf die Skala intrinsische Motivation (0=.53) haben die anderen Skalen gute bis sehr gute
Interne Konsistenzen. Erstere Skala erwies sich schon in der vorausgehenden Studie als
problematisch. Auch hier kann man den Schluss ziehen, dass die Kiirzung der Skala durch die
Auswahl von Items, die sich auf den Arbeitskontext beziehen, zu dieser schlechten Eigen-
schaft gefiihrt hat. Wie bereits erwdhnt beinhaltet die urspriingliche Skala von Hackman und
Oldham (1980; dt. Ubersetzung von Schmidt et al., 1985) auch Items zu dem Bereich,

inwieweit jemand sich generell eher durch intrinsische oder durch extrinsische Anreize
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motivieren ldsst. Entweder man kehrt zur der urspriinglichen Skala zuriick, oder man

verldngert die Skala durch weitere arbeitsbezogene Items.

Die erste Hypothese konnte bestdtigt werden. Alle JDS-Skalen zu den Tétigkeitsmerkmalen
korrelieren signifikant positiv. mit den abhingigen Variablen. Anforderungsvielfalt,
Bedeutsamkeit und Riickmeldung scheinen somit bei Lehrern relevante motivierende
Aufgabenmerkmale zu sein.

Die zweite und dritte Hypothese konnten teilweise bestdtigt werden. Die Skala motivierende
emotionsbezogene Anforderungen weist signifikante positive Zusammenhidnge mit den
abhédngigen Variablen affektives Commitment und intrinsische Motivation auf, wahrend die
Skala Emotionale Dissonanz signifikant negativ mit der AV Arbeitszufriedenheit korreliert.
Auch die vierte Hypothese kann nur teilweise angenommen werden. Lediglich bei der AV
Arbeitszufriedenheit leisten die beiden Skalen einen zusitzlichen Aufkldrungsbeitrag, wobei
dieser ausschlieBlich auf den Stressor zurilickzufiihren ist (siche Tabelle 8). Insgesamt kann
man aus den Ergebnissen der hierarchischen Regressionen und den Korrelationen schlief3en,
dass diese beiden Aspekte der Emotionsarbeit bei Lehrern nicht so zentrale Anforderungen zu
sein scheinen, wie z.B. bei den Call Center-Angestellten. Dort fielen die Korrelations-
koeffizienten héher aus und die Skalen hatten auch nicht diese differentiellen Effekte, sondern
eine gemeinsame Varianz mit den meisten abhidngigen Variablen (z.B. affektives
Commitment). Dariiber hinaus konnten sie zusitzliche Beitrdge zur Varianzaufkldrung in
allen abhdngigen Variablen leisten. Im Vergleich betrachtet ist es nachvollziehbar, dass diese
Aspekte der Emotionsarbeit nicht so relevant sind wie bei Call Center-Angestellten. Lehrer
miissen nicht immer zu ihren Schiilern freundlich sein. Im Gegenteil, in einigen Situationen
miissen sie Strenge oder Neutralitdit zum Ausdruck bringen. Die Anforderungen an die
Variabilitit des Emotionsausdrucks sind hier hoher, weshalb man vermuten kann, dass Lehrer
Selbstwirksamkeit weniger durch das Gestalten von Interaktionen durch positive Emotionen,
sondern generell durch den Einsatz verschiedenster Emotionen erleben. Die Skala
motivierende emotionsbezogene Anforderungen hat in keiner der Regressionen ein
signifikantes Betagewicht. Durch die Tatsache, dass bei Lehrern der Ausdruck unterschied-
licher Emotionen gefordert ist, ist es ebenfalls nachvollziehbar, dass Emotionale Dissonanz
nicht so ein relevanter Stressor ist, wie bei Call Center-Angestellten. Die Skala Emotionale
Dissonanz Korreliert nur mit der Arbeitszufriedenheit signifikant und weist auch in der
Regression auf diese AV ein signifikantes, negatives Betagewicht auf, allerdings nicht mit

dem affektiven Commitment.
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Dadurch, dass Lehrer nicht immer freundlich sein miissen, sondern auch mal zum
pidagogischen Zweck ihren Arger zum Ausdruck bringen diirfen (miissen), haben sie eher die
Gelegenheit, authentisch zu sein und sind weniger emotional dissonanten Situationen
ausgesetzt. Wenn der Schiiler z.B. den Unterricht stort und dadurch den Lehrer verdrgert, so
sollte der Lehrer streng sein und seinen Arger zum Ausdruck bringen. Somit erlebt er keine
emotionale Dissonanz. Wenn aber ein Kunde einen Call Center-Angestellten verdrgert, weil
er z.B. ausfallend wird, dann muss dieser trotzdem freundlich bleiben und erlebt somit
héufiger eine emotionale Dissonanz (analog zu der Annahme, dass Emotionale Dissonanz mit
dem Arbeitsauftrag — der display rule - verbunden ist; Fischbach, 2003). Zukiinftige Studien
sollten deshalb auch die anderen Aspekte der Emotionsarbeit erfassen und tiberpriifen, ob
diese einen zusdtzlichen Beitrag zur Varianzaufkldrung leisten. Schlielich kann auch der
kontrollierte Einsatz von negativen oder neutralen Emotionen zu Erfolgserlebnissen und somit
zu erlebter Selbstwirksamkeit fithren, was wiederum motivierend wirkt.

Somit ldsst sich fiir die Modellerweiterungen in der vorliegenden Studie zusammenfassend

festhalten, dass diese weiterer inhaltlicher Uberlegungen und Erweiterungen bediirfen.

Im néchsten Abschnitt werden die Ergebnisse der Moderatoranalysen prisentiert.

7.5.4. Ergebnisse der Moderatoranalysen zur Uberpriifung der fiinften Hypothese

Das Vorgehen bei der Moderatoranalyse wurde bereits in der ersten Studie erldutert und soll
deshalb an dieser Stelle nicht wiederholt werden. Auch in dieser Studie werden sowohl die
Gesamtmodelle als auch FEinzelmodelle berechnet. Das Gesamtmodell besteht aus allen
unabhéngigen Variablen (Anforderungsvielfalt, Bedeutsamkeit, Riickmeldung, motivierende
emotionsbezogene Anforderungen, Emotionale Dissonanz), dem Moderator (Belastetheit,
Gereiztheit oder Emotionale Erschopfung), den Interaktionstermen der unabhingigen
Variablen mit dem Moderator (z.B. Bedeutsamkeit*Belastetheit) und einer abhéngigen
Variablen (Arbeitszufriedenheit, affektives Commitment oder intrinsische Motivation). Eine
Einzelanalyse beinhaltet eine UV, einen Moderator, eine Produktvariable und eine AV. Aus
Platzgriinden werden auch in dieser Studie nur die Ergebnisse der Gesamtanalysen dargestellt

und die der Einzelanalysen nur, wenn sie von denen der Gesamtanalysen abweichen.
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Uberpriifung der moderierenden Wirkung der Variable Belastetheit

Die Regression auf die AV Arbeitszufriedenheit (R*=. 44, p=.000; N=136) ergibt signifikante
Beitrdge der Skalen Anforderungsvielfalt (B=.51), Belastetheit (B=-.38), Riickmeldung
(B=.17) und eine signifikante Interaktion der Skalen Riickmeldung und Belastetheit (B=.13).
Die Skala Belastetheit moderiert somit die Beziehung zwischen Riickmeldung und
Arbeitszufriedenheit. Bei Betrachtung der Abbildung 19 fillt allerdings auf, dass der
Moderatoreffekt nicht in die postulierte Richtung geht:

Interaktion Rickmeldung * Belastetheit
auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 19 - Interaktionseffekt von Riickmeldung und Belastetheit auf Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie
Lehrer (N=136)

Die mittlere, gestrichelte Linie zeigt den mittleren, bedingten positiven Zusammenhang
zwischen den Skalen Riickmeldung und Arbeitszufriedenheit. Dieser wird durch eine geringe
Ausprigung des Moderators Belastetheit abgeschwicht (dunkle Linie) und durch eine hohe
Ausprigung verstirkt (helle Linie). Das bedeutet, dass Personen, die sich belastet fiihlen, eher
von Riickmeldung profitieren als Personen, die einen geringen Grad an Belastetheit
empfinden. Inhaltlich erscheint das zwar nachvollziehbar, es steht allerdings nicht im
Einklang mit der Hypothese und dessen theoretischen Begriindung. Darauf soll in der
Diskussion ndher eingegangen werden.

Die Einzelanalysen ergeben keine neuen Ergebnisse.
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Die Regression auf die AV affektives Commitment (R*=.19, p=.000; N=137) ergibt
signifikante Effekte der Skalen Anforderungsvielfalt (B=.32) und Riickmeldung (B=.23), aber
keine Moderatoreffekte. Die Einzelanalysen weichen nicht von diesem Befund ab. Eine
moderierende Wirkung der Skala Belastetheit auf die Beziechung zwischen den unabhingigen

Variablen und der AV affektives Commitment konnte nicht nachgewiesen werden.

Die Gesamtanalyse (R*=.20, p=.000, N=136) auf die intrinsische Motivation (AV) zeigt
neben den signifikanten Effekten der Skalen Bedeutsamkeit (B=.24) und Anforderungsvielfalt
(B=.30) auch eine signifikante Wechselwirkung der Skalen Anforderungsvielfalt und
Belastetheit. Die Skala Belastetheit moderiert die Beziehung zwischen der UV Anforderungs-
vielfalt und der AV intrinsische Motivation. Doch auch dieser Effekt geht nicht in die
postulierte, sondern in die umgekehrte Richtung (sieche Abbildung 20):

Interaktion Anforderungsvielfalt * Belastetheit
auf intrinsische Motivation (AV)
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Abbildung 20 - Interaktionseffekt von Anforderungsvielfalt und Belastetheit auf intrinsische Motivation (AV) —
Studie Lehrer (N=136)

Demnach profitieren Personen, die sich stark belastet fithlen, eher von der Anforderungs-
vielfalt (helle Linie) als nicht betroffene Personen (dunkle Linie). Es bleibt abzuwarten,

welche Effekte die folgenden Analysen aufdecken werden.
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Uberpriifung der moderierenden Wirkung der Variable Gereiztheit

Die Gesamtanalyse auf die AV Arbeitszufriedenheit ergibt keine signifikanten Interaktions-
effekte (R°=.48, p=.000, N=136, Bgerciznei=--49, Banforderungsvieltaii=-28, Brickmeldung=-14).
Allerdings ergeben die Einzelanalysen einen signifikanten Moderatoreffekt der Gereiztheit
auf die Bezichung zwischen Riickmeldung und Arbeitszufriedenheit (B=.12, R*=.43, p=.000,
N=140) und auf die Beziehung zwischen den Skalen Emotionale Dissonanz und Arbeits-
zufiriedenheit (B=-11, R*=.37, p=.000; N=142). Der letzte Effekt ist hypothesenkonform, der
erste geht erneut in die umgekehrte Richtung (siche Abbildung 21 und 22).

Interaktion Emotionale Dissonanz * Gereiztheit
auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 21 - Interaktionseffekt von Emotionale Dissonanz und Gereiztheit auf Arbeitszufriedenheit (AV) —
Studie Lehrer (N=136)

Diese Graphik macht deutlich, dass der mittlere bedingte, negative Zusammenhang zwischen
dem Stressor und der AV durch eine hohe Auspragung des Moderators verstiarkt wird (helle
Linie) und durch eine geringe Auspriagung vermindert wird (die Tendenz zur Umkehr macht
inhaltlich keinen Sinn und ist so gering, dass sie als nicht relevant erachtet wird). Das
bedeutet, dass Personen, die einen hohen Grad an Gereiztheit aufweisen, sich stirker durch
Emotionale Dissonanz demotivieren lassen (d.h. unzufriedener sind) als nicht betroffene
Personen. Bei Personen, die einen sehr geringen Grad an Gereiztheit aufweisen, scheint der

Demotivator nicht zu wirken (dunkle Linie). Das steht im Einklang mit der Hypothese.
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Der folgende Effekt, ist leider nicht hypothesenkonform:

Interaktion Rickmeldung * Gereiztheit
auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 22 - Interaktionseffekt von Riickmeldung und Gereiztheit auf Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie
Lehrer (N=136)

Wie schon zuvor bei der Skala Belastetheit auch, profitieren Personen, die einen hohen Grad
an Gereiztheit haben, stirker von der Riickmeldung als Personen, die nicht davon betroffen

sind.

Die Gesamtanalyse auf die AV affektives Commitment ergibt keine signifikanten Interaktions-
effekte (R2=.19, p=.000, N=137, Banforderungsvielfali=-32, BRickmeldung=-23). Allerdings ergeben
die Einzelanalysen einen signifikanten Moderatoreffekt der Gereiztheit auf die Beziehung
zwischen Bedeutsamkeit und affektives Commitment (B=.16, R’=.1 1, p=.000, N=144). Doch
auch dieser Effekt geht nicht in die postulierte Richtung (siche Abbildung 23 auf der nichsten
Seite):
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Interaktion Bedeutsamkeit * Gereiztheit
auf affektives Commitment (AV)
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Abbildung 23 - Interaktionseffekt von Bedeutsamkeit und Gereiztheit auf affektives Commitment (AV) — Studie
Lehrer (N=144)

Der mittlere, bedingte Effekt der Bedeutsamkeit auf das affektive Commitment wird durch
eine hohe Ausprigung des Moderators verstirkt und durch eine geringe Ausprigung des
Moderators tendenziell umgedreht. Das bedeutet, dass Personen, die stark beansprucht sind,
besonders von der Bedeutsamkeit ihrer Tadtigkeit profitieren. Personen, die kaum oder gar
nicht beansprucht sind, profitieren nicht davon oder fiihlen sich weniger mit ihrem
Unternehmen verbunden.

Bis auf den Stressor Emotionale Dissonanz werden die Effekte in dieser Studie zwischen den
Motivatoren und abhédngigen Variablen genau in die andere Richtung moderiert wie in der
Call Center Studie. Woran das liegen konnte, wird in der Diskussion erortert. Vorab sollen die

Ergebnisse der noch ausstehenden Analysen berichtet werden.

Weder die Gesamtanalyse auf die AV intrinsische Motivation (R*=. 17, p=.000, N=136,
Bgedeutsamkeit=-27, Banforderungsvielfai=-24) noch die Einzelanalysen decken Moderatoreffekte der

Skala Gereiztheit auf.
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Uberpriifung der moderierenden Wirkung der Variable emotionale Erschopfung

In diesem Fall ergeben die Gesamtanalysen auf alle drei abhéngigen Variablen keine
signifikanten Moderatoreffekte (siehe Tabellen 22 bis 24 im Anhang B). Die Einzelanalysen
auf die Arbeitszufriedenheit (AV) zeigen eine signifikante Moderation der Skala emotionale
Erschopfung auf die Beziehung von Emotionale Dissonanz und der AV (B=.-.11, R2=.46,
p=-000, N=140). Dieser Effekt geht in die postulierte Richtung (siche Abbildung 24):

Interaktion Emotionale Dissonanz * emotionale Erschépfung
auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 24 - Interaktionseffekt von Emotionale Dissonanz und Gereiztheit auf Arbeitszufriedenheit (AV) —
Studie Lehrer (N=140)

Aus der Abbildung lésst sich schlieBen, dass Personen, die sich emotional erschopft fiihlen,
besonders unzufrieden durch eine hohe Emotionale Dissonanz werden, wiahrend Personen, die
sich nicht oder kaum emotional erschopft fiihlen, kaum durch den Demotivator beeinflusst

werden.

Die Einzelanalysen auf die Skala affektives Commitment (AV) ergeben zwei signifikante
Moderatoreffekte. Die Skala emotionale Erschépfung moderiert die Beziehung zwischen

Bedeutsamkeit und der AV (B=.17, R2=.19, p=-000, N=142) und die Beziehung zwischen der
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Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen und der AV (B=.16, R>=.24, p=.000,
N=140). Beide Effekte gehen jedoch nicht in die postulierte, sondern in die umgekehrte
Richtung (siehe Abbildung 25 und 26):

Interaktion Bedeutsamkeit * emotionale Erschépfung
auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 25 - Interaktionseffekt von Bedeutsamkeit und emotionale Erschopfung auf affektives Commitment
(AV) — Studie Lehrer (N=140)

Interaktion motivierende emotionsbezogene Anforderungen * emotionale
Erschépfung auf Arbeitszufriedenheit (AV)
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Abbildung 26 - Interaktionseffekt von motivierende emotionsbezogene Anforderungen und emotionale
Erschopfung auf affektives Commitment (AV) — Studie Lehrer (N=140)
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7.5.5. Zusammenfassung und Diskussion der Ergebnisse aus den Moderatoranalysen

Die Ergebnisse aus den Moderatoranalysen fallen in dieser Studie iiberraschend aus. Die
Moderatoreftekte, die auf die Beziehung des Stressors Emotionale Dissonanz und der AV
Arbeitszufriedenheit gefunden wurden, fallen hypothesenkonform aus. Ein hoher Grad an
Beanspruchung verstirkt die mittlere bedingte, negative Beziehung zwischen dem Stressor
und der Arbeitszufriedenheit, wahrend eine geringe Auspragung des Moderators dazu fiihrt,
dass der negative Effekt des Stressors auf die AV abgeschwiécht wird. Dieses Ergebnis ist
umso erfreulicher, wenn man beachtet, dass diese Effekte in der Call Center-Studie nicht
gefunden werden konnten. Hier konnte man nur die moderierende Wirkung der
Stressreaktionsvariablen auf die Beziehung zwischen Motivatoren und den abhéngigen
Variablen nachweisen.

Allerdings fallen die anderen aufgedeckten Moderatoreffekte, nimlich die auf die Beziehung
zwischen den Motivatoren und den arbeitsbezogenen Einstellungen, nicht hypothesenkonform
aus. In vier Féllen geht der Moderatoreffekt in die folgende Richtung (z.B. Anforderungs-
vielfalt * Belastetheit auf intrinsische Motivation): die mittlere, bedingte Beziehung zwischen
der UV und AV ist positiv. Diese Beziehung wird umso stirker je ausgepréagter der Moderator
ist. Das bedeutet, dass Personen, die stark beansprucht sind, besonders von der motivierenden
Wirkung ihrer Aufgabenmerkmale profitieren (d.h. umso zufriedener sind, sich stirker mit
dem Unternehmen emotional verbunden fiihlen oder intrinsisch motivierter sind). Personen,
die sich nicht oder kaum beansprucht fiihlen, profitieren weniger von der motivierenden
Wirkung des Tétigkeitsmerkmals, wobei in diesen Féllen die Beziehung zwischen UV und
AV positiv ist. Auch wenn die Hypothese von einer anderen Richtung der Moderation
ausgeht, so erscheinen diese vier Effekte inhaltlich nachvollziehbar. Eine Person, die sich
stark gestresst fiihlt, konnte in der Tat eher von einer positiven oder zumindest konstruktiven
Riickmeldung profitieren als eine nicht oder kaum beanspruchte Person.

In zwei anderen Fillen fillt die Beziehung zwischen dem Tatigkeitsmerkmal und der arbeits-
bezogenen FEinstellung bei nicht oder kaum beanspruchten Personen negativ aus. Das
bedeutet, dass bei ihnen der eigentliche Motivator sogar demotivierend wird (z.B. Bedeutsam-
keit*emotionale Erschopfung auf affektives Commitment). Dieser Effekt erscheint inhaltlich
nicht oder kaum nachvollziehbar. Warum sollte eine bedeutsame Arbeit denn demotivierend

wirken, wenn man sich nicht oder kaum beansprucht fiihlt?
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Da die deskriptiv statistischen Werte der Skalen unauffallig sind (siehe Tabelle 21 im Anhang
B) wurden die Verteilungen augenscheinlich iiberpriift’. Eine Uberlegung besteht ndmlich
darin, dass die Extremgruppen (sehr stark beanspruchte (plus eine Standardabweichung) und
nicht bzw. kaum beanspruchte Personen (minus eine Standardabweichung)) so gering besetzt
sind, dass es zu Verzerrungen gekommen ist. In den Abbildungen 4 bis 6 im Anhang A sind
die Verteilungen der drei Stressreaktionsskalen veranschaulicht. Die Verteilung der Skala
Belastetheit ist leicht rechtslastig, die der Skala Gereiztheit linkslastig und die der Skala
emotionale Erschopfung ist unauffillig. Da die Effekte unabhingig von der Stressreaktions-
variablen hypothesenkontriar ausfallen und die Verteilungen der drei Skalen unterschiedlich
ausfallen, wird diese Uberlegung verworfen. Was allerdings auffillt ist, dass erstens die
Effekte nur auf die Beziehung zwischen Motivatoren und den abhédngigen Variablen kontrar
sind. Zweitens fillt auf, dass sich nur bei dem Merkmal Bedeutsamkeit der Effekt sozusagen
umdreht, d.h. dass die Skala bei einem geringen Beanspruchungsniveau demotivierend wirkt.
Doch auch die Verteilungen der unabhédngigen Variablen geben keine Aufschliisse dariiber
(siche Abbildungen 7 bis 11 im Anhang A). Die Verteilungen der Skalen Emotionale
Dissonanz und Riickmeldung sind unauffillig, die der anderen Skalen zu den Tétigkeits-
merkmalen sind rechtslastig.

Eine Riickfiihrung der Effekte auf das Querschnittsdesign dieser Studie erscheint auch nicht
besonders plausibel, denn bei dem Stressor Emotionale Dissonanz sind die Effekte hypo-
thesenkonform. Deshalb wurde nach inhaltlichen Begriindungen fiir die Befundlage gesucht.
Auch wenn es inhaltlich nachvollziehbar erscheint, dass Personen, die sich beansprucht
fithlen, eher z.B. von der Riickmeldung ihrer Arbeit und der von Kollegen und Vorgesetzten
profitieren, eine theoretische Begriindung dafiir kann nicht gefunden werden. Die Téatigkeits-
merkmale dienen in diesen Féllen als Ressource (beanspruchte Menschen greifen stirker auf
Ressourcen zuriick, vgl. Frese, 1985), aber warum das in diesem Fall so ist, kann nicht erklért
werden. Noch weniger kann der Effekt theoretisch begriindet werden, dass die Skala Bedeut-
samkeit bei kaum beanspruchten Personen einen (tendenziell) negativen Effekt auf die abhén-
gigen Variablen ausiibt. Die Vermutung liegt nahe, dass die Unterschiede auf die berufs-
spezifischen Umstidnde zuriickgefiihrt werden konnten. Es ist offensichtlich, dass an Lehrer
andere Anforderungen gestellt werden als an Call Center-Angestellte. In der ersten Studie
fielen die Moderatoreffekte hypothesenkonform aus. Es stellt sich somit die Frage, ob es
Umsténde gibt, unter denen sich die Richtung der Moderationseffekte dndert. Sicherlich kann

diese Frage in der vorliegenden Dissertation nicht umfassend beantwortet werden. Jedoch

> Ein K-S-Test zur Uberpriifung der Normalverteilung wird bei so groBen Stichproben schnell signifikant und ist
somit nicht besonders aussagekriftig (Bortz, 2005).
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liegt jeder Untersuchung das gleiche Rahmenmodell zu Grunde und in den meisten Fillen
wurden die gleichen Operationalisierungen der Konstrukte verwendet. Deswegen soll in der
Abschlussdiskussion tiiberpriift werden, ob sich die Lehrerstichprobe in den unabhédngigen
Variablen, den Stressreaktionen und den arbeitsbezogenen Einstellungen signifikant von der
Call Center-Stichprobe und der Verkauferstichprobe unterscheidet.

Zuvor soll jedoch die Verkéuferstudie présentiert und deren Ergebnisse abgewartet werden,

um weitere Schliisse fiir die Diskussion um die Berufsgruppenvergleiche ziehen zu kdnnen.
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8. Studie Verkiufer

,wJeden Sonntagmorgen ab flinf Uhr zieht Aale-Dieter auf dem Hamburger

Fischmarkt seine Show ab: "Kommt mal nidher ran hier, was seid ihr fiir 'ne

lahme Truppe?" Das Publikum zdgert. Aale-Dieter legt noch einen drauf,

zerteilt einen Aal und fiittert die Meute: "Und? Was wollt ihr? Fressen oder

kaufen?"

Spéter, nachdem die Show vorbei ist, verrdt Aale-Dieter sein Erfolgsrezept.

Die Spriiche sorgen fiir Stimmung, das Publikum steigert sich in ein

brodelndes Gemisch aus guter Laune und Kauflust. "Wenn der Erste kauft,

muss alles ganz schnell gehen. Dann kaufen alle." In diesem Moment entsteht

ein fast magischer Verkaufsstrom, der nicht mehr abreif3t.” (Leitl & Rickens,

2002).
Aale-Dieter ist wohl einer der beriihmtesten Vertreter seiner Berufsgruppe, zu der wir wohl in
unserem Leben am haufigsten Kontakt aufnehmen: der Verkdufer. Die oben genannten
Autoren des Manager-Magazins nahmen ihn als Aufhidngeschild fiir ihren Artikel:
,Verkiufer: Uberleben im Sturm®“. Auch wenn der Titel drastisch klingt, so mochten Sie auf
die Tatsache aufmerksam machen, dass selten eine andere Berufsgruppe so einen direkten
Einfluss auf den wirtschaftlichen Erfolg des Unternehmens und die Konjunktur hat. Im
Vertrieb von Waren stellt der Verkaufer i.d.R. die Schnittstelle zum Kunden dar und hat einen

Einfluss darauf, ob der Kunde etwas kauft, was und wie viel er kauft (Leitl & Rickens, 2002).

8.1. Anforderungen und Téitigkeiten von Verkiaufern

Verkadufer sind im Einzelhandel beschéftigt, der einen duflerst facettenreichen Sektor darstellt.
Seine Funktion besteht darin, Handelswaren und sonstige Leistungen an den Endverbraucher
abzusetzen (Falk & Wolf, 1991). Ausgehend von der Art den Kundenkontakts kann man vier
Einzelhandelsformen unterscheiden: den stationdren, ambulanten und halbstationdiren Einzel-
handel und den Versandhandel. Der stationdre Einzelhandel ist wohl am geldufigsten: der
Kunde sucht den Anbieter an einem festen Ort auf, d.h. der Verkauf findet in einem Laden-
geschift statt. Der ambulante Handel dagegen ist nicht an einen festen Ort gebunden, und hier
sucht der Verkdufer i.d.R. den Kunden auf (z.B. Handelsvertreter und Partyverkauf). Der
teilstationdre Einzelhandel finden an einem sogenannten dritten Ort statt, z.B. auf Wochen-
méirkten und Messen.

Beim Versandhandel bleiben Anbieter und Kunde auf Distanz, d.h. es findet kein physischer
Kontakt zwischen Verkdufer und Kunde statt. Beim Internet- und Kataloghandel bleibt dieser

1.d.R. sogar aus (Barth, Hartmann & Schroder, 2002).
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Vom Umsatz her ist der stationire Einzelhandel am stirksten (Lerchenmiiller, 2003). Die
bekanntesten Betriebsformen sind das Warenhaus, Selbstbedienungswarenhaus (SB-
Warenhaus), Discounter, Supermarkt und Fachgeschéft. Die Formen unterscheiden sich durch
ihre Sortimente, den angebotenen Service, Verkaufsfliche, Standort und Preispolitik (vgl.
Falk & Wolf, 1991). Die eben genannten konstitutiven Merkmale, anhand derer sich allein
nur der stationdre Einzelhandel untergliedert, machen deutlich, dass es schwer fillt, eine
allgemein giiltige Definition bzw. Beschreibung der Tatigkeiten und Anforderungen eines
Verkédufers zu geben. Die Bundesanstalt fiir Arbeit (1991) hat den Versuch gewagt und
beschreibt den Beruf wie folgt:

e Voraussetzungen und Anforderungen: sind eine abgeschlossene Berufsausbildung
von mindestens zwei Jahren, eine Vorliebe fiir den Umgang mit Menschen, Kontakt-
fahigkeit, ein Interesse an der zu verkaufenden Ware, Einfiihlungsvermogen, ein gutes
miindliches Ausdrucksvermdgen und ein gutes Personen und Zahlengedéichtnis.

o Titigkeiten: Verkdufer sorgen fiir den Absatz der Waren. Die jeweilige Vertriebsform
(Bedienung, Selbstbedienung, Vorwahl oder Mischform) legt den Schwerpunkt der
Tatigkeiten fest. Sie fithren Verkaufs- und Beratungsgespriche mit Kunden. Neben
diesem fiir den Kunden sichtbaren Teilbereich der Tétigkeiten nehmen Verkdufer auch
Waren an, kontrollieren und lagern diese. Das Aus- bzw. Verpacken, Kassieren, Aus-
zeichnen, Auffiillen, Bestellen, Uberwachen und Ordnen der Ware gehort ebenfalls
mit zu ihren tiglichen Aufgaben. Die Warenprisentation und —platzierung nimmt
einen wichtigen Stellenwert ein. Verkdufer dekorieren Verkaufsrdume, reinigen
Theken und Regale, ordnen die Ware unter verkaufpsychologischen Gesichtspunkten
an und wirken bei Verkaufsaktionen (z.B. Sonderverkédufe) mit. Sie dienen so der
Verkaufsforderung. Sie kiimmern sich auBerdem um Reservierungen und Rekla-
mationen der Kunden. Des Weiteren wirken Verkdufer bei Inventuren und Bestands-
kontrollen mit und ermitteln den Bedarf fiir einzelne Waren bzw. stellen Warenfluss-
beobachtungen an. Die Arbeit mit Computern und anderen informationstechnischen

Geriten, z.B. Scannerkassen, gewinnt zunehmend an Bedeutung.

Sowohl die Anforderungs- als auch Tatigkeitsbeschreibungen machen deutlich, dass
Verkdufer personenbezogene Tétigkeiten ausiiben, deren Grad von der Betriebsform abhéngig
ist. Deswegen werden an sie auch emotionale Anforderungen gestellt, wie sie Bundesagentur
fiir Arbeit (1991) teilweise formuliert. Nach Gutek (1997) kann man die Beziehung zwischen

Verkdufern und ihren Kunden als encounter bezeichnen. Auch wenn jeder Verkdufer mehr
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oder weniger Stammkunden betreut (hingt ebenfalls von der Betriebsform ab), so kommt er
doch liberwiegend mit fremden Personen in Kontakt. Sein Service sollte so gestaltet sein, dass
es fiir den Kunden egal ist, ob er zu ihm, oder seinen Kollegen geht. Dariiber hinaus treffen
weitere Merkmale des encounters auf die Beziehung zu (z.B. miissen oft bestimmte Gefiihle
ausgedriickt werden, egal ob man sie empfindet; immer freundlich bleiben; siehe Gutek,
1997).

Neben den personenbezogenen Tétigkeiten iiben sie auch warenbezogene Tétigkeiten aus
(s.0.). Diese konnen sie i.d.R. nicht in einem Raum ausiiben, der vom Verkaufsraum und
somit von den Kunden getrennt ist. Das bedeutet, dass sie bei ihren warenbezogenen Tatig-
keiten immer von Kunden unterbrochen werden koénnen (und werden) und schnell zu
personenbezogenen Tétigkeiten wechseln miissen.

Es wird deutlich dass eine Anforderungsanalyse bei Verkdufern die emotionalen
Anforderungen und die an das Multitasking beinhalten sollte, was in der vorliegenden Studie

unternommen wird.

Der JDS wurde im deutschsprachigen Raum noch nicht bei dieser Berufsgruppe eingesetzt,
weshalb bis zum aktuellen Zeitpunkt noch keine angepasste Version des Instruments fiir den
Einzelhandel vorliegt. Im angelsdchsischen Raum findet man mehrere Studien (z.B. Gagne,
Senecal & Koestner, 1997; Strain, 1999; Thakor & Joshi, 2005), die hauptsdchlich die
Erklarung und Forderung der intrinsischen Verkaufsmotivation fokussieren und dabei
emotionale Anforderungen und Stressoren unberiicksichtigt lassen. Was die Anwendung des
Instruments und Modells bei Verkédufern betrifft, so kommen die Studien zu einem positiven
Urteil und es zeigt sich, dass Verkaufs- und Kundenorientierung vor allem durch die erlebte
Bedeutsamkeit (psychologische Erlebniszustinde, Mediatoren) und Identifikation mit dem

Unternehmen und Entgeltzufriedenheit (Kontextfaktoren, Moderatoren) beeinflusst wird.

8.2. Ziele der Studie und Hypothesen

Das Ziel der vorliegenden Studie liegt ebenfalls in der Erfassung der Anforderungen von
Verkdufern und deren Auswirkungen auf arbeitsrelevante Einstellungen der Mitarbeiter. Es
wird die Frage danach gestellt, welche Aufgabenmerkmale motivierend und welche demo-
tivierend wirken. Dann soll iiberpriift werden, inwieweit eine Erweiterung des JCM um
motivierende emotionale Anforderungen und die Stressoren Emotionale Dissonanz und

Multitasking zu einer besseren Vorhersageleistung des Modells auf die abhidngigen Variablen



Studie Verkéufer 121

Arbeitszufriedenheit, affektives Commitment und intrinsische Motivation fiihrt (siche Kapitel
4). Im néchsten Schritt wird die Frage beantwortet, was die motivierende bzw. demo-
tivierende Wirkung der Téatigkeitsmerkmale hemmt bzw. fordert. Konkret soll iiberpriift ob es
sich bei Belastetheit und Gereiztheit' um Kontextvariablen im Sinne des JCM handelt, d.h.
dass sie die Beziehung zwischen den Tatigkeitsmerkmalen und Ergebnisvariablen moderieren
(siche Kapitel 4). In Anlehnung an die theoretischen Hypothesen aus dem vierten Kapitel

ergeben sich folgende operationale Hypothesen:

H1: Die Skalen zu den Tétigkeitsmerkmalen aus dem JDS (Anforderungsvielfalt,
Autonomie, Riickmeldung durch die Aufgabe, Riickmeldung durch Andere
und Zusammenarbeit®) weisen signifikant positive Zusammenhinge mit den
Skalen zZu den arbeitsbezogenen Einstellungsvariablen auf
(Arbeitszufriedenheit, intrinsische Motivation und affektives Commitment).

H2: Die Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen (Emotionsarbeit)
weist signifikant positive Zusammenhdnge mit den Skalen zu den
arbeitsbezogenen Einstellungsvariablen auf  (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment).

H3: Die Skalen Emotionale Dissonanz und Multitasking (Stressoren,
Demotivatoren) weisen signifikant negative Zusammenhidnge mit den
Skalen zur Arbeitszufriedenheit und dem affektiven Commitment auf.

H4: Eine Erweiterung der Skalen aus dem JDS zu den Tétigkeitsmerkmalen um
den Stressor Multitasking, fiihrt zu einer signifikant besseren Aufkldrung in
den abhdngigen Variablen Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment.

HS5: Eine Erweiterung der Skalen aus dem JDS zu den Tétigkeitsmerkmalen um
die beiden Skalen zur Emotionsarbeit (motivierende emotionsbezogene
Anforderungen und Emotionale Dissonanz), fiihrt zu einer signifikant
besseren Aufklirung in den abhingigen Variablen Arbeitszufriedenheit,
und affektives Commitment.

Eine Erweiterung der Skalen aus dem JDS zu den Tétigkeitsmerkmalen um
motivierende emotionsbezogene Anforderungen, fiihrt zu einer signifikant
besseren Aufkldrung in der abhingigen Variable intrinsische Motivation.

H6: Die Skalen zu den Stressreaktionen (Belastetheit und Gereiztheit) moderieren
die Bezichung zwischen den Tétigkeitsmerkmalen (Motivatoren und
Demotivatoren) und den abhédngigen Variablen (Arbeitszufriedenheit,
intrinsische Motivation und affektives Commitment). Eine hohe Ausprigung
der Moderatorvariablen schwicht die Beziehung zwischen den Motivatoren
und den abhédngigen Variablen ab und verstirkt die Beziehung zwischen

' Die Skala emotionale Erschpfung konnte aus projektpolitischen Griinden nicht eingesetzt werden.
2 Der JDS wurde fiir die aktuelle Untersuchung modifiziert, siche Abschnitt 8.3. , Instrumente*
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Demotivatoren und den abhéngigen Variablen. Eine niedrige Ausprédgung der
Moderatorvariablen verstirkt die Beziehung zwischen den Motivatoren und
abhéngigen Variablen und verringert die zwischen Demotivatoren und den
abhéngigen Variablen.

Im ndchsten Abschnitt werden die Instrumente vorgestellt, die zur Hypotheseniiberpriifung

verwendet wurden.

8.3. Instrumente

Tdtigkeitsmerkmale

Um eine revidierte Version filir den Einzelhandel zu entwickeln wurde ein Pretest in einem
Warenhaus in Rheinland-Pfalz durchgefiihrt. Dafiir wurde die deutsche Ubersetzung des JDS
von Kleinbeck et al. (1985) herangezogen und in Abstimmung mit dem Betriebsrat sprachlich
der Zielgruppe angepasst (siche Anhang E). Diese Vorversion wurde zusammen mit der Skala
Multitasking aus der ersten Studie an die Beschéftigten eines Warenhauses in Rheinland-Pfalz
verteilt und von 94 Personen beantwortet (71 weiblich, 19 ménnlich, 4 ohne Angabe; 54
Verkaufer, 7 Erstkréfte, 5 Fliihrungskrifte; 10 Kassierer, 3 Sachbearbeiter; 1 Auszubildender,
1 Betriebsrat, 13 ohne Angabe). Der Riicklauf betrdgt somit 34,7% Prozent. Die Teilnehmer
sind zwischen 19 und 64 Jahren alt (& 41 Jahre), 11 Personen machten keine Angaben zu
threm Alter. Die durchschnittliche Betriebszugehdrigkeit betrdgt 15 Jahre (Range 1 bis 34).

Auch die Faktorenstruktur der ersten Version wurde mittels einer konfirmatorischen
Faktorenanalyse liberpriift. Das erste Modell weist keine akzeptable Passung auf (y2=424,36;
df=202; p=,000; x2/df=2,10; CFI=.73; RMSEA=.11) und kann auch nicht durch das entfernen
zweier Items (jeweils aus den Skalen Bedeutsamkeit der Aufgabe und Autonomie) verbessert
werden, deren Regressionsgewichte unter B<=.10 liegen und nicht signifikant sind
(x2=333,03; df=161; p=,000; %2/df=2,07; CFI=.78; RMSEA=.11). Auch das dritte Modell,
bei dem alle nicht signifikanten Korrelationen zwischen den latenten Variablen entfernt
wurden, hat keine ausreichende Passung (y2=350,61; df=179; p=,000; x2/df=1,96; CFI=.77;
RMSEA=.10). Auch eine explorative Faktorenanalyse konnte nicht zu befriedigenden
Ergebnissen fithren. Somit hat sich auch hier bestitigt, was bereits in anderen Studien mit

dem JDS bemingelt wurde: es ldsst sich keine eindeutige Faktorenstruktur identifizieren (vgl.

Kauffeld & Grote, 1999)°.

? Dieser Effekt lasst sich auch nicht auf die Integration der Skala Multitasking in das Modell zuriickfiihren.
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Bei der anschlieenden Reliabilitdtsanalyse wird von den theoretisch vorgegebenen Skalen
ausgegangen. Tabelle 9 enthélt die Korrelationen und Internen Konsistenzen der Skalen. Es
fallt auf, dass die Skalen Bedeutsamkeit der Aufgabe und Autonomie zu geringe Interne
Konsistenzen haben, die auch nicht durch die Elimination von Items erh6ht werden kann

(siche Tabelle 25 im Anhang B).

Tabelle 9 — Korrelationen und Interne Konsistenzen der Skalen aus dem Pretest — Studie Verkdufer (N=304)

AV AG RAuf' [BSK® |Auto’ |RAnd |Zus Multi
AV .66
AG 19 72
Rauf |.44%* [ 32%% [ 70

(.55)

BSK -.03
Auto .29
RAnd |.23* 21 40%* 81
Koop A45%* 13 0% 27* .78
Multi  |.19 -.15 13 07 26% 77

AV=Anforderungsvielfalt, AG=Aufgabengeschlossenheit, RAuf=Riickmeldung durch die Aufgabe,
BSK=Bedeutsamkeit der Aufgabe, Auto=Autonomie, RAnd=Riickmeldung durch Andere,
Zus=Zusammenarbeit, Multi=Multitasking,

1 Bei dieser Skala handelt es sich um eine mit 2 Items. Die Interkorrelation der Items ist in Klammern
angegeben.

2 Weil die Internen Konsistenzen dieser Skalen nicht ausreichend sind, wurden sie nicht berechnet. Deshalb sind
deren Interkorrelationen nicht angegeben.

*.05<p>.01, **p>.01

Auf der Grundlage dieser Ergebnisse und aus projektpolitischen Griinden wurden folgende
Modifikationen an den Skalen des JDS vorgenommen:

Die Skala Anforderungsvielfalt wies zwar eine knapp ausreichende, aber keine besonders
befriedigende Interne Konsistenz auf. Weil aber alle Items befriedigende Eigenschaften
besitzen (siche Tabelle 25 im Anhang B), wurde entschieden, die Skala gemall der Empfeh-
lungen von Taber & Taylor (1990) zu erweitern. Bei inhaltlicher Betrachtung der Items fiel
auf, dass diese nur die horizontale Anforderungsvielfalt bei der Arbeit erfassen, d.h. wie
abwechslungsreich eine Tétigkeit ist. Was fehlt, ist die vertikale Anforderungsvielfalt, sprich
inwieweit Denk- und Entscheidungsprozesse auf unterschiedlichen Regulationsebenen
gefordert werden. Um die Skala um diesen Aspekt zu ergidnzen wurden zwei Items aus dem
ISTA (Semmer, Zapf & Dunkel, 1998) herangezogen und zum verwendeten Frageformat
passend umformuliert (siche Anhang E).

Obwohl die Skala Aufgabengeschlossenheit im Pretest eine zufriedenstellende Interne
Konsistenz aufwies, wurde die Skala von der Hauptstudie ausgeschlossen, weil die Betriebs-

rite der Unternehmen, mit denen im Projekt zusammengearbeitet wurde, dieses Tatigkeits-
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merkmal als unpassend fiir den Einzelhandel ansahen. Sie waren der Ansicht, dass der Begriff
der ganzheitlichen Aufgabe aufgrund der vielen Unterbrechungen durch Kunden bei der
Tétigkeitsausfiihrung missverstanden werden wiirde. Deswegen wurde nur die Skala
Multitasking eingesetzt, die nicht verdandert wurde.

Von dem Einsatz der Skala Bedeutsamkeit der Aufgabe wurde abgesehen, da sie sowohl im
Pretest sehr schlechte Werte aufwies, als auch in anderen Studien (vgl. Kauffeld & Grote,
1999).

Zur Verbesserung der Internen Konsistenz der Skala Autonomie wurden zwei der drei Items in
ihren Aspekten umformuliert (siche Anhang E) und somit die Skala im Sinne von Taber und
Taylor (1990) zu erweitern.

Die Items zu den Skalen Riickmeldung durch die Aufgabe, Riickmeldung durch Andere und
Zusammenarbeit wurden beibehalten.

In der Hauptstudie (304 Verkiufer; s. u.) fiel die Faktorenstruktur der JDS-Skalen (inkl. der
Skala Multitasking) deutlicher aus. Die Anpassung des ersten Modells ist ausreichend, wobei
der CFI nicht zufriedenstellend ist (y2=429,11; df=194; p.000; x2/df=2,21; CFI=.92;
RMSEA=.06). Die Regressionsgewichte der manifesten Variablen sind alle signifikant, wobei
allerdings die der beiden umkodierten Variablen (aus der Skala horizontale und vertikale
Anforderungsvielfalt und aus der Skala Riickmeldung durch Kollegen und Vorgesetzte)
deutlich geringer ausfallen, als die der anderen manifesten Variablen (siche Tabelle 26 im
Anhang B). Das zweite Modell, in dem die nicht signifikanten Korrelationen zwischen den
latenten Variablen entfernt wurden, zeigt eine dhnlich ausreichende Anpassung wie das Erste
(2=430,45; df=196; p.000; y2/df=2,20; CFI=.92; RMSEA=.06). Fiir das dritte Modell
(N=304) wurden die beiden umkodierten Variablen mit den auffillig geringen Regressions-
gewichten entfernt, wodurch allerdings die Modellgiite nicht deutlich verbessert werden
konnte (y2=364,27; df=157; p.000; y2/df=2,32; CFI=.93; RMSEA=.07).

Insgesamt wird von der angenommenen Faktorenstruktur ausgegangen, weil der y2/df-Wert
und der RMSEA auf eine moderate Anpassung hinweisen (es konnte keine Begriindung dafiir
gefunden werden, warum der CFI konstant zu geringe Werte aufweist). Die anschlieBenden
Reliabilitdtsanalysen werden kldren, ob die Faktoren gute Skalenqualitdten aufweisen und ob

die beiden umkodierten Variablen von den Skalen ausgeschlossen werden oder nicht.

Die Skala (horizontale und vertikale) Anforderungsvielfalt hat eine gute Interne Konsistenz
(Cronbachs-0=.80; N=288). Allerdings weist das umkodierte Item eine zu niedrige Trenn-

schirfe auf (r;=.27), weshalb es aus der Skala entfernt wurde. Die endgiiltige Skala, bestehend
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aus vier Items, hat ein Cronbach’s-a=.83 und die Trennschirfen der Items liegen {iber r;=.55
(siche Tabelle 27 im Anhang B).

Die Skala Autonomie hat eine gute Interne Konsistenz von Cronbach’s-a=.89 und die fiinf
Items haben eine Trennschéarfe von tiber r;=.65 (sieche Tabelle 27 im Anhang B).

Auch die Skala Zusammenarbeit weist ein gutes Cronbach’s-o=.83 auf und die drei Items
haben eine Trennschérfe von iiber r;=.67 (siche Tabelle 27 im Anhang B).

Die Skala Riickmeldung durch Andere hat ein befriedigendes Cronbach’s-a von .74. Von den
drei Items hat das rekodierte Item die geringste, aber ausreichende Trennschérfe (r;=.35, siche
Tabelle 27 im Anhang B).

Die beiden Items der Skala Riickmeldung durch die Aufgabe korrelieren zu =49 (N=296).
Das diese Korrelation relativ gering ist, wurde versucht mit den Items aus der Skala
Riickmeldung durch Kollegen und Vorgesetzte eine Gesamtskala Riickmeldung zu bilden. Die
weist zwar eine befriedigende Interne Konsistenz auf (Cronbach’s-a=.73, N=292), allerdings
haben zwei Items eine zu geringe Trennschirfe (siehe Tabelle 27 im Anhang B) weshalb von
der Bildung einer Gesamtskala abgesehen wird. Die Skala Riickmeldung durch die Aufgabe
wird aufgrund der schlechten Eigenschaften nicht fiir die Hypothesentestung verwendet.

Die Skala Multitasking hat eine gute Interne Konsistenz (Cronbach’s-a=.81) und die
Trennschérfen der Items sind sehr hoch (siehe Tabelle 27 im Anhang B).

Insgesamt fiihrten die Modifikationen an dem JDS auch zu héheren Internen Konsistenzen,

sowohl im Vergleich zum Pretest, als auch zu anderen Studien (vgl. Kauffeld & Grote, 1999).

Emotionsarbeit

Es wurden die gleichen Skalen wie in den ersten beiden Studie heran gezogen. Das erste
Modell der konfirmatorischen Faktorenanalyse hat eine gute Anpassung (x2=35,26; df=13;
p.001; 2/df=2,71; CFI=.98; RMSEA=.08). Die standardisierten Regressionsgewichte der
manifesten Variablen liegen alle iiber B=.71 und sind signifikant (siche Tabelle 28 im Anhang
B). Da die beiden Faktoren recht hoch miteinander korrelieren (r=.55) wird im zweiten
Modell die einfaktorielle Struktur iiberpriift. Dies fiihrte jedoch nicht zu akzeptablen
Anpassungswerten (x2=287,08; df=14; p.000; x2/df=20,51; CFI=.71; RMSEA=.25).

In dieser Studie fallen die Internen Konsistenzen beider Skalen gut und @hnlich hoch aus

(amotivierende emotionsbezogene Anforderungen=~83; OlEmotionale Dissonanz=-86; siche Tabelle 29 im Anhang

B).
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Psychische Stressreaktionen

Wie bei den ersten beiden Studien wurden sechs Items aus der Skala zur Erfassung
psychischer Befindensbeeintrachtigung von Mohr (1986; 1991; Mohr & Rigotti, 2001; Mohr,
Rigotti & Miiller, 2003) herangezogen. Bei der konfirmatorischen Faktorenanalyse weisen
weder das zweifaktorielle Modell mit den latenten Variablen Gereiztheit und Belastetheit
(x2=37,09; df=8; p.000; ¢2/df=4,63; CFI=.97, RMSEA=.11) noch das einfaktorielle Modell
ausreichende Werte auf (32=304,02; df=9; p.000; y2/df=33,78; CFI=.74; RMSEA=.33). Da
das zweifaktorielle Modell allerdings die besseren Werte hat, wurden die Internen
Konsistenzen von den zwei Skalen berechnet, die sehr zufriedenstellend ausfallen. Die beiden
Items der Skala Belastetheit korrelieren zu r=.81 (N=295, 0=.89) und die Skala Gereiztheit
hat ein Cronbach’s-a=.90 (sieche Tabelle 30 im Anhang B).

Arbeitsrelevante Einstellungen

Wie in den ersten beiden Studien auch, wurden die Skalen Arbeitszufriedenheit (vier Items),
affektives Commitment (vier Items) und intrinsische Motivation (drei Items) verwendet. Die
Skalenstruktur wurde durch die konfirmatorische Faktorenanalyse eindeutig bestétigt
(¢2=47,02; df=41; p.=24; x2/df=1,15; CFI=.997; RMSEA=.02). Die Internen Konsistenzen
der Skalen sind ausreichend (Qlinginsische Motivation=-68) und sehr gut (Ctarbeitszufriedenheit=-93,

Qlaffektives Commitment=-9 1; siche Tabelle 31 im Anhang B).

Tabelle 10 auf der nichsten Seite enthélt die Internen Konsistenzen und Interkorrelationen der

Skalen. Deren deskriptivstatistischen Werte befinden sich in der Tabelle 32 im Anhang B.
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Tabelle 10 - Interne Konsistenzen und Interkorrelationen Skalen Studie Verkdufer (N=304)

AV |Auto {Zus |RA |Multi MEA |EDiss |Bel |Gerz |AZ |COM |IMO

AV |.83

Auto |.56**|.89

Zus | .40%*% | 17** | .83

RA  [.19%%|29%* | 11 |.74

Multi | .35%* | .18** | .31%*|.01 .81

MEA | .23%*|.06 23%%1-.00 | .41%* | .83

EDiss |-.00 |-20%*| 11 | -21%%|.20%* | 47%* | 86

Bel [.31%%|.08 [20%%[-04 |.26%*% | 18%* | 22%* | 8]
(:.89)

Gerz |.08 |.02 A3* 1.01 A1 .03 36%*F | .41%%) .90

AZ | 38% |36 [14% [32%F [04 |07 |-36*%[-07 |-34**[.93

COM | 44%% | 20%* | 3% | 5% | 22%*% | 18** |-13* |11 |-10 |.48**%|.9]

IMQO |.28%* | 31** | 21%*| 11 16%* .08 -.08 J9%F - 14% | 3T7HF| 46%*F |68

AV=Anforderungsvielfalt, Auto=Autonomie, Zus=Zusammenarbeit, RA=Riickmeldung durch Andere,
Multi=Multitasking, MEA=motivierende emotionsbezogene Anforderungen, EDiss=Emotionale Dissonanz,
Bel=Belastetheit, Gerz=Gereiztheit, AZ=Arbeitszufriedenheit, IMO=Intrinsische Motivation, COM=Affektives
Commitment,

2-seitige Korrelationen; *p<=.05; p**<=.01

! diese Skalen bestehen aus 2 Items und deswegen ist deren Interkorrelation angegeben und deren Cronbach’s-o
in Klammern

8.4. Setting und Vorgehen

Die Daten wurden im Rahmen des Projektes ,,Entgeltsysteme und Anforderungsprofile im
Einzelhandel“ erhoben, das in Kooperation mit der Fachgemeinschaft Innovative
Tarifsysteme (FIT; Verband der Arbeitgeber im Einzelhandel) und der Gewerkschaft ver.di
(Fachbereich Einzelhandel) durchgefiihrt und von der Bertelmann- und Hans-Bockler-
Stiftung gefordert wurde. Die Unternehmen, die an dem Projekt teilnahmen, wurden von
Vertretern von FIT und/oder ver.di kontaktiert und informiert. Ziel war es, mdglichst alle
Vertriebslinien und Betriebsgrolen abzudecken. Die Fragebdgen wurden von der Autorin
oder den Mitarbeitern der Universitdt Trier entweder an den Betriebsrat oder den Personal-
leiter ausgehindigt. Ab hier verliefen die Befragungen unterschiedlich. In den meisten Fillen
informierte entweder der Betriebsrat oder der Personalleiter die jeweiligen direkten
Fiihrungskrifte und verteilten iiber diese die Fragebogen an die Mitarbeiter. Die
Beantwortung fand dann wéhrend der Arbeitszeit statt (meistens innerhalb von 14 Tagen) und
die ausgefiillten Bogen konnten in eine verschlossene Urne beim Betriebsrat abgegeben
werden. Die Urne wurde vom Betriebsrat geleert und der Inhalt an die Universitit Trier
zuriick geschickt. In einigen wenigen Fillen wurden den Mitarbeitern Zeitrdume genannt, in

denen sie den Fragebogen in einem Gruppenraum wéhrend der Arbeitszeit beantworten
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konnten. Diese Gruppenbefragungen wurden entweder vom Betriebsrat, Personalleiter oder
von Mitarbeitern der Universitdt Trier begleitet, um aufkommende Fragen beantworten zu
konnen.

Die Teilnahme an der Studie war freiwillig und den Unternehmen wurden sowohl die
Ergebnisse aus ihrem Betrieb als auch die aus dem gesamten Projekt in anonymisierter Form

zuriick gemeldet.

8.5. Stichprobe

An der Befragung nahmen 304 Personen teil, die alle den Beruf des Verkédufers ausiiben. 142
stammen aus einem Warenhaus in Hamburg, 14 aus einem Warenhaus in Schleswig-Holstein,
48 aus einem SB-Warenhaus im Saarland, 10 aus einem Textilfachgeschift in Nordrhein-
Westfalen, 32 aus einem Warenhaus in Nordrhein-Westfalen, 21 aus einem Mobelfach-
geschift im Saarland, 3 aus einem Baumarkt in Thiiringen, 4 aus einem SB-Warenhaus in
Thiiringen, 4 aus einem SB-Warenhaus in Brandenburg, 2 aus einem Baumarkt in Branden-
burg, 14 aus einem SB-Warenhaus in Rheinland-Pfalz und 3 aus einem Supermarkt in Baden-
Wiirttemberg. Der Riicklauf lag zwischen 5% und 35,3% und betrdgt insgesamt 23,7%. Der
Riicklauf war insbesondere in den kleineren und ostdeutschen Betrieben schlecht, weil dort
eine Riickfiihrbarkeit der Antworten auf Einzelpersonen befiirchtet wurde, u.a. weil das
Verhiltnis zwischen Mitarbeitern und dem Betriebsrat angespannt war.

An der Befragung nahmen 241 (79,3%) Frauen und 53 (17,1%) Mainner teil (11 ohne
Angabe); im Jahre 2004 lag der Frauenanteil im Handel bei 79,3%. Das durchschnittliche
Alter betrdgt 39,53 Jahre (Range 19 bis 66). Bei der Frage, ob die Beschéftigten Voll- oder
Teilzeit arbeiten, machten 78,6% keine Angabe, weshalb diese Quote nicht dargestellt werden
kann. 279 Befragte (91,8%) sind festangestellt, 11 Personen (3,6%) haben einen Zeitvertrag, 5
(1,6%) einen Leiharbeitsvertrag und 3 (1%) sind geringfiigig beschéftigt (6 ohne Angabe).
Die meisten (158; 52 %) haben einen Hauptschulabschluss, 2 keinen Schulabschluss (0,7%),
100 die mittlere Reife (32,9%), 16 das Fachabitur (5,3%), 12 Abitur (3,9%) und 3 einen
sonstigen Schulabschluss (1%; 13 Personen ohne Angabe). Die durchschnittliche
Beschiftigungsdauer betriagt 12 Jahre (Range 0 bis 43 Jahre).

8.6. Ergebnisse

Die Abbildung 27 auf der nichsten Seite veranschaulicht das Modell, das in dieser Studie

iberpriift werden soll. Es wird von sieben Tatigkeitsmerkmalen, zwei Moderatorvariablen
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und drei abhingigen Variablen ausgegangen. Im ersten Schritt werden die hierarchischen
Regressionen fiir jede abhidngige Variable dargestellt, um den Zugewinn an Varianzauf-
kldrung durch die zusdtzlichen Modellvariablen auf Signifikanz zu tiberpriifen. Abschlieend

werden die Ergebnisse der Moderatoranalysen dargestellt.

Tatigkeitsmerkmale Ergebnisse
Anforderungsvielfalt Globale
l:: Arbeitszufriedenheit
Autonomie L.
Intrinsische
Riickmeldung durch Motivation
Andere Affektives
Commitment
Zusammenarbeit

Motivierende Moderatoren
emotionsbezogene
Anforderungen Stressreaktion:
Emotionale Dissonanz * Gereiztheit

» Belastetheit
Multitasking

Abbildung 27 - Variablen im Untersuchungsmodell Studie Verkaufer

8.6.1. Ergebnisse zur Uberpriifung der Hypothesen 1 bis 3

Die erste Hypothese kann fast vollstindig angenommen werden. Die Skalen Anforderungs-
vielfalt, Autonomie und Zusammenarbeit korrelieren mit allen Skalen zu den arbeitsbezogenen
Einstellungen signifikant positiv. Die Skala Riickmeldung durch Andere weist signifikante
positive Zusammenhdnge zu den Skalen Arbeitszufriedenheit (r=.32) und affektives
Commitment (1=.15) auf, allerdings nicht zu der Skala intrinsische Motivation.

Die zweite Hypothese kann nur teilweise angenommen werden. Die Skala motivierende
emotionsbezogene Anforderungen korreliert nur signifikant positiv mit der Skala affektives
Commitment (r=.18). Auch wenn die Befundlage schwicher ausfillt, aber auch in dieser
Studie konnten Belege dafiir gefunden werden, dass Emotionsarbeit motivierend wirken kann.
Beziiglich der Skala Emotionale Dissonanz kann die dritte Hypothese vollstindig angenom-
men werden. Sie weist signifikant negative Zusammenhinge zu den Skalen Arbeits-

zufriedenheit (r=.-.36) und affektives Commitment (r=-.13) auf.
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Die Korrelationen der Skala Multitasking fallen iiberraschend aus. Die Skala korreliert mit
den abhdngigen Variablen affektives Commitment (r=.22) und intrinsische Motivation (r=.16)
signifikant positiv und nicht wie angenommen mit Arbeitszufriedenheit und affektives
Commitment signifikant negativ. Die Skala wirkt hier nicht als Demotivator, sondern als
Motivator. Dieses Ergebnis wird in der Diskussion niher betrachtet.

Im nichsten Abschnitt wird iiberpriift, ob durch die Modellerweiterung eine zusitzliche

Varianzautkldrung in den abhéngigen Variablen erzielt werden kann.

8.6.2. Hierarchische Regressionen auf die arbeitsrelevanten Einstellungsvariablen zur
Uberpriifung der Hypothesen 4 und 5

Bei der Berechnung der hierarchischen Regressionsmodelle wird der Zugewinn an Varianz-
aufklarung durch vier Modelle betrachtet: Das erste Modell enthélt die drei Kontrollvariablen
Alter, Geschlecht und Schulabschluss, das zweite Modell zusétzlich die Skalen aus dem JDS
(Anforderungsvielfalt, Autonomie, Riickmeldung durch Andere und Zusammenarbeit), das
dritte zuséatzlich die Skala Multitasking und im vierten Modell werden noch die beiden Skalen
zu den emotionsbezogenen Anforderungen hinzugefligt (motivierende emotionsbezogene
Anforderungen und Emotionale Dissonanz).

Tabelle 11 auf der nidchsten Seite fasst die Ergebnisse der hierarchischen Regressionsanalysen

zuSammen.

Die vierte Hypothese muss verworfen werden. Die Erweiterung des Regressionsmodells um
die Skala Multitasking fiihrte bei keinen der abhéngigen Variablen zu einem signifikanten
Anstieg der Varianzaufklarung.

Die Befundlage fiir die fiinfte Hypothese fillt zwar nicht einheitlich, aber insgesamt positiv
aus. (siehe Tabelle 11 auf der folgenden Seite). Bei den abhingigen Variablen Arbeits-
zufriedenheit und affektives Commitment leisten die beiden Skalen einen zusétzlichen Beitrag
zur Varianzaufklarung und beide Skalen haben signifikante Betagewichte. Bei der Arbeits-
zufriedenheit (AV) kann der Anteil sogar deutlich erhdht werden (AR?=.10). Lediglich beziiglich

der intrinsischen Motivation (AV) kann die Hypothese nicht angenommen werden.
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Tabelle 11 — Hierarchische Regressionen® auf die arbeitsrelevanten Einstellungs- und Stressreaktionsvariablen;
Studie Verkdufer (N=304)

Arbeitszufriedenheit Affektives Intrinsische
Commitment Motivation
B R AR’ Korr.| B R AR’ Korr.| B R*> AR’ Korr.
R R R

Modell 1
Kontrollvariablen .03* .03%* .02 05%*%  05**  04* 06%*  06** (5**
Alter .10+ A7E* 5%*
Geschlecht .03 .02 .08
Schulabschluss .01 .01 .01
Modell 2
Skalen aus dem JDS 25%% 0 QDFk* D3k 26%F D1k* 4%k O®E - ([3EE TRk
Anforderungsvielfalt | .20** 30%** .09
Autonomie A1+ -.02 22%*
Zusammenarbeit .01 19%* 15%*
Riickmeldung durch |.17%* .02 -.04
Andere
Modell 3 26%* .01 23** 26%* .00 24** 19%* .00 .16**
Skala Multitasking -.01 .05 .05
Modell 4
Emotionsbezogene 36%* 10%*  34%* 30%* ,04%*  27** 20%*% 01 . 16%*
Skalen
Motivierende J19** A T7HE .04
emotionsbezogene
Anforderungen
Emotionale - - -.11
Dissonanz A0%* D22k

+ p<=.10; *p<=.05; **p<=.01

8.6.3. Zusammenfassung und Diskussion der Ergebnisse zu den Hypothesen 1 bis 5

Die Korrelationskoeffizienten der Skalen aus dem JDS und der Skala Emotionale Dissonanz
mit den Ergebnisvariablen (Arbeitszufriedenheit, affektives Commitment und intrinsische
Motivation) fallen hypothesenkonform aus. Die Tatigkeitsmerkmale aus dem JCM scheinen
wie erwartet ebenfalls relevante Merkmale im Beruf des Verkdufers zu sein. Die Skala
Emotionale Dissonanz erwies sich auch hier als eindeutiger Stressor. Sowohl in den Korre-
lationen, als auch Regressionen weist diese Skala signifikante Effekte mit den Skalen Arbeits-
zufriedenheit und affektives Commitment auf. Schwicher ist da die Befundlage fiir die Skala

motivierende emotionsbezogene Anforderungen: sie korreliert nur mit der AV affektives

* Die Kollinearititsdiagnose ergibt leicht auffillige Werte bei den Skalen Anforderungsvielfalt und Autonomie, die
jedoch so ausfallen, dass kein Multikollinearitétsproblem vorliegt. Ebenso ergeben die fallweisen Diagnosen keine bis
zwei statistische Ausreifler und sind somit auch unauffillig.
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Commitment signifikant, hat aber signifikante Effekte in den Regressionen auf Arbeits-
zufriedenheit und affektives Commitment. Somit konnten auch in dieser Studie positive
Effekte der Emotionsarbeit aufgezeigt werden.

Die Ergebnisse zur Skala Multitasking tiberraschen. Obwohl sie signifikant positiv mit dem
Stressor Emotionale Dissonanz und der Stressreaktionsvariable Belastetheit korreliert, weist
sie auch signifikant positive Koeffizienten mit den Skalen affektives Commitment und
intrinsische Motivation auf. Sie scheint hier somit einen Motivator darzustellen und nicht wie
erwartet einen Demotivator. Geméf der Handlungsregulationstheorie scheint sie somit bei den
Verkdufern eher den zusitzlichen Regulationsaufwand zu erfassen, und weniger die
Regulationsprobleme (wie z.B. Regulationsunsicherheit). Ein zusitzlicher Regulations-
aufwand (z.B. durch Unterbrechung bei der Aufgabenerledigung durch einen Kunden) fordert
den Stelleninhaber erst einmal heraus. Regulationsprobleme entstehen erst dann, wenn das
primédre Handlungsziel gefdhrdet ist (Richter & Hacker, 1998; Semmer, 1984), wenn z.B. die
notigen Ressourcen und Qualifikationen zur Bewiéltigung fehlen (Biissing, 1999). Wird aber
ein zusitzlicher Regulationsaufwand erfolgreich bewiltigt, so wirkt das motivierend und kann
zu personlichem Wachstum fiihren.

Eine weitere Begriindung fiir die Eigenschaften konnte in dem Konzept der Habituation
liegen (vgl. Zapf, Dormann & Frese, 1996). Léasst sich ein Stressor nicht vermeiden oder
beseitigen (wie es eben bei Verkdufern der Fall ist, dass sie sich ihren Arbeitsplatz mit
Kunden teilen miissen), konnen Habituationsprozesse einsetzen, d.h. man minimiert die
Wirkung des Stressors indem man sich an ihn gewdhnt. In der Tat fallt bei Betrachtung der
deskriptivstatistischen Werte der Skala Multitasking auf (Tabelle 32 im Anhang B), dass sie
einen relativ hohen Mittelwert (betrachtet an Minimum und Maximum der Skala) und eine
geringe Standardabweichung hat. Inhaltlich bedeutet das, dass die hier untersuchten
Verkdufer hohe Anforderungen an das Multitasking haben, die ziemlich unabhingig von der
Vertriebslinie und der BetriebsgroBBe zu sein scheinen. Das steht im Einklang mit den
einleitenden Beschreibungen und Uberlegungen zu diesem Beruf. Die Vermutung liegt nahe,
dass die untersuchten Verkdufer der Anforderung an das Multitasking so intensiv ausgesetzt
sind, dass sie sich daran gewohnt haben und Ubung darin haben, solche Situationen
erfolgreich zu meistern, und diese Erfolgerlebnisse wiederum motivierend wirken.

Aufgrund der Tatsache, dass die Skala Multitasking in dieser Studie einen Motivator darstellt,
kann auch erkldrt werden, warum durch die Hinzunahme der Skala kein signifikanter Anstieg

in der Varianzaufkldrung in den abhidngigen Variablen erzielt werden konnte. Es kdnnte sein,
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dass sie sich als Motivator zu viel gemeinsame Varianz mit den anderen motivierenden
Tatigkeitsmerkmalen teilt und deshalb keine zusétzlichen Informationen liefert.

Die Erweiterungen des Modells um die beiden Merkmale zur Emotionsarbeit, haben sich auch
in dieser Studie als wertvoll erwiesen. Die Skalen motivierende emotionsbezogene
Anforderungen und Emotionale Dissonanz leisten bei den abhingigen Variablen Arbeits-
zufriedenheit und affektives Commitment einen zusdtzlichen Aufklarungsbeitrag. Bei der
Arbeitszufiiedenheit konnte das R* sogar deutlich um .10 erhéht werden. Beide Pridiktoren
leisten dabei einen signifikanten Beitrag. Erneut konnte somit aufgezeigt werden, dass diese
beiden Tétigkeitsmerkmale in zukiinftigen Studien im Dienstleistungsbereich berticksichtigt
werden sollten, wenn man das Motivierungspotential einer Téatigkeit vollstindig erfassen
mochte.

Bedauerlicherweise hat die Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen in dieser
Studie keine signifikant positiven Effekte mit der Skala intrinsische Motivation. Dafiir gibt es

weder methodische noch inhaltliche Griinde.

Die Erweiterung der Skala Anforderungsvielfalt um den Aspekt der horizontalen Denkan-
forderungen, flihrte nicht nur zu einer guten Internen Konsistenz der Skala (im Vergleich zur
ersten Studie und zu anderen einschligigen Studien, vgl. Kauffeld & Grote, 1999), sondern
auch im Vergleich zu ersten Studie auch dazu, dass es sich um einen wichtigen Pradiktor
handelt. Bis auf die Skala intrinische Motivation leistet sie auf alle anderen anhdngigen
Variablen einen signifikanten Aufklarungsbeitrag.

Was in dieser Studie besonders auffillt, ist dass die Kontrollvariable Alfer ein signifikanter
Préadiktor bei allen abhéngigen Variablen ist. Die Vermutung liegt nahe, dass es sich um einen
Stichprobenartefakt handelt, denn die vorliegende Stichprobe ist verhidltnismiBig alt
($=39,53 Jahre, Range 19-66, 0=0,66). Bei dem Effekt konnte es sich somit um einen
Methodenartefakt handeln, weil durch die Verteilung der Variable eventuell die

Voraussetzung der Varianzhomogenitét verletzt ist.

Was die Aufklarung der abhingigen Variablen betrifft, so ergibt sich auf den ersten Blick ein
dhnliches Bild wie in der Call Center-Studie: Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment
werden sowohl durch Motivatoren als auch Stressoren aufgeklédrt, und die intrinsische
Motivation nur durch Motivatoren. Auf dem zweiten Blick handelt es sich um andere
Motivatoren, die hier eine bedeutende Rolle spielen, ndmlich die Skalen Anforderungsvielfalt

und motivierende emotionsbezogene Anforderungen. Generell féllt das Urteil {iber die Vorher-
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sageleistung der JDS-Skalen allgemein besser aus, als in der ersten Studie. Das kann natiirlich
daran liegen, dass in dieser Studie die Skala Bedeutsamkeit nicht verwendet wurde, die
sowohl in der ersten als auch in anderen Studien eine besondere Rolle spielte (vgl Kauffeld &
Grote, 1999; Fried & Ferris, 1987). Dieser Aspekt soll nicht an dieser Stelle weiter diskutiert,
sondern in der Abschlussdiskussion aufgegriffen werden.

Erneut fallt auf, dass der Anteil an Varianzaufklarung bei der AV intrinsische Motivation
deutlich geringer ausfillt, als bei Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment. Verwun-
derlich ist dies allerdings nicht, denn erstens wird sie nur durch zwei Skalen (und eine
Kontrollvariable) aufgeklart. Eine davon ist die Skala Autonomie, was im Einklang mit
bisherigen Befunden steht (Fried & Ferris, 1987). Zweitens wurden die Skala Bedeutsamkeit
und die Skalen zu den mediierenden psychologischen Erlebniszustinden nicht erhoben, die
laut einschldgigen Studien einen hohen Varianzanteil mit der intrinsischen Motivation

aufweisen (Wall, Clegg & Jackson, 1978; Schmidt, Kleinbeck & Rohmert, 1981).

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass sich die Modellerweiterung um Tatigkeits-
merkmale der Emotionsarbeit erneut als wertvoll erwiesen haben, und auch die durch-

geflihrten Modifikationen am Instrument insgesamt zu einer Verbesserung fiihrten.

8.6.4. Moderatoranalysen zur Uberpriifung der Hypothese 6

Wie bei der ersten Studie auch werden zur Untersuchung von Moderatoreffekten Einzel- und
Gesamtanalysen berechnet. Eine Gesamtanalyse besteht in der vorliegenden Studie aus den
unabhdngigen Variablen Anforderungsvielfalt, Autonomie, Zusammenarbeit, Riickmeldung
durch Andere, Multitasking, motivierende emotionsbezogene Anforderungen und Emotionale
Dissonanz, einer Moderatorvariable (Belastetheit oder Gereiztheit) und einer AV
(Arbeitszufriedenheit, affektives Commitment und intrinsische Motivation). Aus Platzgriinden
werden nur die Ergebnisse der Gesamtanalysen dargestellt und die der Einzelanalysen nur,

wenn sie zu abweichenden Ergebnissen flihren.
Uberpriifung der moderierenden Wirkung der Variable Belastetheit
Bei den Regressionen auf die abhdngigen Variablen Arbeitszufriedenheit und affektives

Commitment konnten weder bei der Gesamt- noch bei den Einzelanalysen Moderatoreffekte

nachgewiesen werden (siehe Tabelle 33 und 34 im Anhang B).
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Die Gesamtanalyse auf die AV intrinsische Motivation (sieche Tabelle 35 im Anhang B) ergibt
eine moderierende Wirkung der Belastetheit auf die Beziehung zwischen Zusammenarbeit
und der AV, die in Richtung der Annahme ausfillt (siche Abbildung 28). Der mittlere,
bedingte positive Effekt wird bei niedriger Ausprigung der Belastetheit verstirkt und bei
hoher Auspragung des Moderators gemindert. Das steht im Einklang mit der Annahme, dass
Personen, die frei von Stressreaktionen sind, besonders von motivierenden Tatigkeits-
merkmalen profitieren, wihrend Personen, die sich beansprucht fiihlen, ihre Aufmerksamkeit
auf die Bewiltigung der Stressreaktionen richten und somit nicht davon profitieren.

Die Einzelanalysen fiihren zu den gleichen Ergebnissen.

Interaktion Zusammenarbeit * Belastetheit
auf intrinsische Motivation (AV)

0,40

0,204 — ¥ Belastetheit - SD
--- 2 Belastetheit

X2 Belastetheit + SD
000

020

Zusammenarbeit

0,40

0,50~

Intrinsische Motivation

Abbildung 28 - Interaktionseffekt von Zusammenarbeit und Belastetheit auf intrinsische Motivation (AV) —
Studie Verkdufer (N=256)
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Uberpriifung der moderierenden Wirkung der Variable Gereiztheit

Die Regressionen auf Arbeitszufriedenheit (AV) ergeben einen signifikanten Interaktionsterm
(sieche Tabelle 36 im Anhang B): Gereiztheit moderiert die Beziehung zwischen den Skalen
Riickmeldung durch Andere und Arbeitszufriedenheit. Allerdings féllt die Richtung der
Moderation nicht hypothesenkonform aus. Der mittlere bedingte positive Effekt zwischen
Riickmeldung durch Andere und Arbeitszufriedenheit wird durch eine niedrige Ausprigung
der Moderatorvariable Gereiztheit abgeschwécht und durch eine hohe Auspridgung verstérkt,
und nicht umgekehrt, wie die Annahme formuliert ist (siche Abbildung 29). Wie beider
Lehrerstudie auch, gibt es fiir diesen Effekt eine mogliche inhaltliche Erklédrung. Darauf soll
in der Diskussion eingegangen werden.

Die Einzelanalysen fiihren zu keinen neuen Ergebnissen.

Interaktion Rickmeldung durch Andere * Gereiztheit
auf Arbeitszufriedenheit (AV)

0,50
__;;'r_.

rff___ff—f-//_,-i — ! Gereiztheit - SD
g 0,00 - 22 Gereiztheit
2 X2 Gereiztheit + SD
g z
=
[}
—
=}
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o
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€
X
[$)
3
04

1,00
T T T T T T T
-300 200 -1,00 000 100 200 300
Arbeitszufriedenheit

Abbildung 29 - Interaktionseffekt von Riickmeldung durch Andere und Belastetheit auf Arbeitszufriedenheit
(AV) — Studie Verkaufer (N=258)

Die Gesamtanalyse auf affektives Commitment (AV) ergibt keine signifikanten Moderator-
effekte (siche Tabelle 37 im Anhang B). Die Einzelanalysen zeigen, dass Gereiztheit die
Beziehung zwischen Zusammenarbeit und affektives Commitment moderiert, allerdings nicht
in die postulierte Richtung (sieche Abbildung 30 auf der nédchsten Seite und Tabelle 38 im

Anhang B). Darauf wird in der Diskussion eingegangen.
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Interaktion Zusammenarbeit * Gereiztheit
auf affektives Commitment (AV)

1,00

/ — X! Gereiztheit - SD

-- 2 Gereiztheit
%2 Gereiztheit + SD

0,00

Zusammenarbeit

1,00

2,00~

Affektives Commitment

Abbildung 30 - Interaktionseffekt von Zusammenarbeit und Gereiztheit auf affektives Commitment (AV) —
Studie Verkdufer (N=254)

Die Gesamtanalysen auf die intrinsische Motivation (AV) decken keine Moderatoreffekte auf
(siche Tabelle 39 im Anhang B), allerdings ergeben die Einzelanalysen auch eine Moderation
von Gereiztheit auf die Beziehung zwischen Zusammenarbeit und der AV, die dieses Mal in
die postulierte Richtung geht (sieche Abbildung 31 auf der nichsten Seite und Tabelle 40 im
Anhang B).
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Interaktion Zusammenarbeit * Gereiztheit
auf intrinsische Motivation (AV)
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Abbildung 31 - Interaktionseffekt von Zusammenarbeit und Gereiztheit auf intrinsische Motivation (AV) —
Studie Verkaufer (N=254)

8.6.5. Zusammenfassung und Diskussion der Ergebnisse zur sechsten Hypothese

Die Analysen haben ergeben, dass die Beziehung zwischen der Skala Zusammenarbeit und
intrinsische Motivation von den Moderatoren Belastetheit und Gereiztheit moderiert wird.
Dartiber hinaus moderiert Gereiztheit die Beziechung zwischen Zusammenarbeit und affektives
Commitment und Riickmeldung durch Andere und Arbeitszufriedenheit. Allerdings fallen die
letzten beiden Moderatoreffekte nicht hypothesenkonform aus. So wird z.B. der mittlere
bedingte positive Effekt zwischen Riickmeldung durch Andere und Arbeitszufriedenheit durch
eine hohe Auspriagung der Gereiztheit verstirkt, und durch eine geringe Ausprdgung
abgeschwicht. Das bedeutet, dass gestresste Personen eher von der Riickmeldung profitieren,
als nicht betroffene Personen. Inhaltlich ist allerdings die Richtung der Moderation nahe
liegend, wenn man die Riickmeldung, die man von Kollegen und Vorgesetzten bekommt im
Sinne der sozialen Unterstiitzung versteht (Van Yperen & Hagedoorn, 2003; Viswesvaran,
Sanchez & Fischer, 1999; Frese & Semmer, 1991) und wenn die Riickmeldung an sich
positiv, mindestens konstruktiv ausfdllt. So konnte ein Verkdufer, der sehr gereizt ist von
einer konstruktiven und/oder positiven Kritik sehr profitieren, weil die Riickmeldung ihm bei
der Stressbewiéltigung helfen konnte. Ein Verkdufer, der allerdings nicht von psychischen

Beanspruchungen betroffen ist, sich sozusagen psychisch sehr wohl fiihlt, ist nicht so darauf
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angewiesen Riickmeldung und soziale Unterstiitzung zu erhalten und konnte diese im
Extremfall sogar als belehrend bzw. unangemessen empfinden. Diese Argumentation kdnnte
man auch auf den Effekt der Gereiztheit auf die Beziehung zwischen Zusammenarbeit und
affektives Commitment anwenden, dass gereizte Personen eher von der sozialen Unterstiitzung
ihrer Kollegen profitieren, als nicht betroffene Personen.

Auch wenn in diesem Fall die Moderatoreffekte, die nicht hypothesenkonform ausfallen,
inhaltlich erkldrt werden konnen, so soll wie bereits in der Lehrerstudie erwdhnt, in der
Abschlussdiskussion nach Umstdnden gesucht werden, die dazu fiihren, dass die sich die
Richtung der Moderation dndert.

Auch wenn die nachgewiesenen Moderatoreffekte nicht immer in die postulierte Richtung
gehen, so wurden doch einige Befunde fiir die Annahme gefunden, dass es sich bei Stress-
reaktionsvariablen um Kontextvariablen im Sinne des JCM handelt. Insgesamt konnten im
Vergleich zur Call Center-Studie nicht so viele signifikante Effekte nachgewiesen werden,
allerdings wurde aus 6konomischen und projektpolitischen Griinden die Variable Emotionale
Erschopfung nicht untersucht, die in der ersten Studie, vor allem auch in der Lehrerstudie als
Moderatorvariable identifiziert wurde. Einschrinkend muss festgehalten werden, dass in
dieser Studie keine Belege fiir die moderierende Wirkung einer Stressreaktionsvariable auf
die Beziehung zwischen einem Stressor und einer AV gefunden werden konnten.

Wie bereits im Diskussionsteil der ersten Studie erwédhnt, wird dieser Aspekt in der
Abschlussdiskussion aufgegriffen.

Insgesamt legen die Ergebnisse der Moderatoranalysen nahe, dass man Stress-
reaktionsvariablen und Variablen zu arbeitsbezogenen Einstellungen nicht als gleichwertige
abhédngige Variablen betrachten sollte. Zukiinftige Studien sollten beriicksichtigen, dass die
Beziehung zwischen den Arbeitsanforderungen und arbeitsbezogenen Einstellungen durch das

Beanspruchungsniveau moderiert zu werden scheint.
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9. Zusammenfassung und Diskussion der Studien und Implikationen fiir
Forschung und Praxis

Das Ziel der vorliegenden Dissertation bestand darin, ein ganzheitliches Rahmenmodell {iber
die motivierenden und demotivierenden Merkmale einer Arbeitstitigkeit zu entwickeln und
im Dienstleistungsbereich zu iiberpriifen. Als Grundlage wurde das Job Characteristics Model
(JCM) von Hackman und Oldham (1976, 1980) herangezogen, ein Modell in dem u.a. moti-
vierende Tatigkeitsmerkmale beschrieben werden. Im ersten Schritt wurde das Modell um
motivierende Aspekte der Emotionsarbeit erweitert. Emotionsarbeit ist ein zentrales
Anforderungsmerkmal bei personenbezogenen Tétigkeiten (Zapf, 2002). Da in dieser Studie
ein ganzheitliches Rahmenmodell postuliert werden soll, wurde das Modell auch um demoti-
vierende Aspekte der Arbeit erweitert, nimlich um die Stressoren Emotionale Dissonanz und
des Multitasking.

Das JCM macht nicht nur Aussagen dariiber, welche Merkmale motivierend wirken, sondern
auch, unter welchen Umstéinden die motivierende Wirkung gefordert bzw. gehemmt wird
(Moderatoren). Aufgrund der Annahmen des JCM {iber die sogenannten Kontextsatisfaktoren
(Moderatoren) wurde in der vorliegenden Arbeit davon ausgegangen, dass Stressreaktions-
variablen als solche Moderatoren in das Modell zu integrieren sind, und nicht, wie in
bisherigen Studien (z.B. Zapf et al., 1999, 2001), als gleichwertige abhéingige Variablen mit
arbeitsbezogenen Einstellungen zu betrachten sind (z.B. der Arbeitszufriedenheit, eine
Ergebnisvariable aus dem JCM). Der Grad der individuellen Beanspruchung fordert bzw.
hemmt somit die motivierende (demotivierende) Wirkung der Tatigkeitsmerkmale.

Nachdem die drei Studien zur Untersuchung des Rahmenmodells einzeln dargestellt und
diskutiert wurden, soll abschlieBend erneut darauf eingegangen werden.

Begonnen wird mit einer Diskussion iiber die Messinstrumente. AnschlieBend soll ein Fazit
gezogen werden, inwieweit die theoretischen Hypothesen aus Kapitel 4 in den Studien
bestitigt werden konnten. Danach werden die Einschrinkungen, denen die vorliegenden
Studien unterlagen, dargestellt. Den Abschluss bildet ein Abschnitt iiber die Implikationen fiir

die Praxis, die sich durch die vorliegende Arbeit ergeben.
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9.1. Diskussion der Messinstrumente

9.1.1. Der Job Diagnostic Survey

In den ersten beiden Studien war die Faktorenstruktur der Tatigkeitsmerkmale problematisch,
was auch in anderen Studien der Fall war (siche Schmidt & Kleinbeck, 1999; Kauffeld &
Grote, 1999; Taber & Taylor, 1999). Die Internen Konsistenzen der Skalen waren in der
ersten Studie befriedigend, aber nicht gut. Das war ebenfalls in den anderen Studien der Fall
(Taber & Taylor, 1990). In der Lehrerstudie fielen sie sogar sehr gering aus. Allerdings muss
hier einschrinkend erwdhnt werden, dass manche Skalen aus nur zwei Items bestanden. In der
dritten Studie bei den Verkdufern wurden einige der Skalen erweitert, oder es wurde auf die
Verwendung von negativ geschliisselten Items verzichtet, um die Skalen homogener zu
machen. Beide Moglichkeiten wurden von Taber und Taylor vorgeschlagen (1990). Diese
Modifikationen fiihrten dazu, dass die Faktorenstruktur besser repliziert werden konnte und
zu einer Verbesserung der Internen Konsistenz der Skalen. Sicherlich ist diese Version nicht
die optimale Ldsung, jedoch konnte ein Weg aufgezeigt werden, dieses Instrument zu
verbessern. Wenn man in der Zukunft die Vorschlige von Taber und Taylor (1990) noch

konsequenter umsetzt, so kann man ein sehr reliables und robustes Instrument erhalten.

9.1.2. Skalen zur Emotionsarbeit

Mit der Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen wurde versucht, ein Instrument
zu konstruieren, das die positiven Effekte der Emotionsarbeit erfasst. Anhand der Annahmen
von Zapf (2000) und der Befunde von Schaubroeck und Jones (2000) wurden aus den FEWS
(Zapf et al., 1999) Items ausgewihlt, die die positive Gestaltung von Emotionsarbeit erfassen.
In der Tat wies die Skala signifikante positive Aufkldrungsbeitrage beim affektiven
Commitment und der intrinsischen Motivation in der Call Center-Studie auf. In der
Verkéufer-Studie hatte sie signifikante positive Betagewichte in den Regressionen auf die
Arbeitszufriedenheit und das affektive Commitment. In der Lehrerstudie korreliert sie
signifikant mit dem affektiven Commitment und der intrinsischen Motivation. Diese Befunde
sprechen fiir die Konstruktvaliditdt der Skala. Die diskriminante Validitdt mit der Skala
Emotionale Dissonanz konnte ebenfalls in allen Studien nachgewiesen werden. Auch wenn

die Skalen teilweise hoch miteinander korrelieren, handelt es sich um distinkte Konstrukte,
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die unterschiedliche Effekte auf die abhingigen Variablen haben (das war vor allem in der
Lehrerstudie der Fall).

Die Interne Konsistenz der Skala variierte in den Studien. In der Lehrerstudie war sie aus-
reichend (0=.68), in der Call Center-Studie befriedigend (a=.73) und in der Verkduferstudie
gut (a=.83). Vielleicht wiirde die Erweiterung der Skala um zusétzliche positive Aspekte der
Emotionsarbeit zu einer stabileren Internen Konsistenz fiihren.

Die Skala Emotionale Dissonanz weist in allen Studien eine hohe Interne Konsistenz auf und

fungiert eindeutig als signifikanter Stressor.

9.1.3. Skala Multitasking

Die Interne Konsistenz der Skala fiel in den beiden Studien, in denen sie eingesetzt wurde,
unterschiedlich aus (a=.72 bei der ersten; a=.81 bei der letzten Studie). Zusitzlich zeigte sie
sich nicht so eindeutig als Stressorvariable, wie die Emotionale Dissonanz. In der Call Center-
Studie weist sie zwar signifikante Korrelationen mit Arbeitszufriedenheit, Belastetheit,
Gereiztheit und emotionale Erschopfung in die postulierte Richtung auf, und hat ebenfalls
signifikante 3-Gewichte in zwei Regressionen. In der Verkduferstudie allerdings korreliert sie
nur mit dem affektiven Commitment, der intrinsischen Motivation und Belastetheit signifikant
in die postulierte Richtung, und leistet keinen signifikanten Aufkldrungsbeitrag in den
Regressionen. Da die Skala nur drei Items besitzt, liegt die Vermutung nahe, dass eine
Erweiterung der Skala zu einer robusteren Internen Konsistenz und besseren Validitit fiihren
konnte. Zudem fillt bei Betrachtung der Itemformulierungen auf, dass sie zwar den zusitz-
lichen Regulationsaufwand erfassen, der durch Arbeitsunterbrechungen entsteht, allerdings
nicht explizit den durch Kunden. Bei der Konstruktion der Skala war man darauf bedacht, mit
dem Wortlaut der Items moglichst nah an den Originalen zu bleiben. Die Vermutung liegt
nahe, dass eine Erweiterung der Skala und Umformulierung der Items, bezogen auf die

Unterbrechung durch Kunden, eine erneute Validierung zu besseren Ergebnissen fithren wird.

9.1.4. Skalen zu den Stressreaktionen

Sowohl die Faktorenstruktur der Skalen Belastetheit, Gereiztheit und emotionale
Erschopfung, als auch deren Interne Konsistenzen, erwiesen sich als so gut bzw. replizierbar,
dass sie an dieser Stelle nicht diskutiert werden miissen. Folgenden Studien, die diese
Variablen reliabel und 6konomisch erfassen mochten, kann man diese Form der Skalen

weiterempfehlen.
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9.1.5. Skalen zu den arbeitsbezogenen Einstellungen

Die Faktorenstruktur der Skalen fiel in den Studien gemischt, aber insgesamt zufrieden-
stellend aus. Die Internen Konsistenzen der Skalen Arbeitszufriedenheit und affektives
Commitment waren ebenfalls in allen Studien gut. Problematisch erwies sich allerdings die
der intrinsischen Motivation. Fiir diese Skala wurde nur drei Items aus der urspriinglichen
vom JDS ausgewdhlt, weil diese sich direkt auf die arbeitsbezogene intrinsische Motivation
beziehen und in die gleiche Richtung formuliert sind. Die anderen Items aus dem JDS
beziehen sich noch auf den Aspekt, inwieweit eine Person generell eher intrinsisch als
extrinsisch motiviert bzw. motivierbar ist. Jetzt konnte man den Schluss ziehen, dass diese
strenge Auswahl nicht besonders gelungen ist, und zu der Ursprungsskala zuriick kehren.
Vielleicht wére dann auch die Varianzaufklarung dieser Variable besser ausgefallen. Mochte
man allerdings weiterhin dabei bleiben, nur die arbeitsbezogene intrinsische Motivation zu
erheben, so sollte man die Skala erweitern. Hinweise fiir zusétzliche Itemformulierungen

findet man z.B. bei Warr, Cook und Wall (1979).

9.2. Fazit und Diskussion zu den Modellerweiterungen: Tétigkeitsmerkmale

Es soll mit der Erweiterung des Modells um motivierende emotionale Anforderungen
begonnen werden.

Zunéchst ist es eine erfreuliche Tatsache, dass in jeder Studie motivierende Effekte der
Emotionsarbeit nachgewiesen werden konnten. Etwas provokativ formuliert, kann Lachen
also doch nicht nur krank machen! Die Annahmen von Zapf (2002) konnten bestitigt und die
Ergebnisse von Schaubroeck und Jones (2000) repliziert werden. Die positive Gestaltung und
der positive Ausdruck von Emotionen bergen ein Motivierungspotential in sich. Allerdings
erkldren die Ergebnisse nicht, wie die Zusammenhéinge zu Stande kommen. Die Ergebnisse
dieser Arbeit legen nahe, diese Fragestellung zu vertiefen. So kénnte man z.B. anhand qualita-
tiver Studien die zugrunde liegenden Mechanismen identifizieren und diese experimentell
iiberpriifen. Fiihrt erfolgreiche Emotionsarbeit iiber die erlebte Selbstwirksamkeit zur Arbeits-
motivation und personlichem Wachstum, so wie es der Handlungsregulationstheorie und
indirekt dem JCM zu entnehmen ist? Dariiber hinaus kdnnte iiberpriift werden, ob es nur der
Ausdruck positiver Emotionen ist, der motivierend wirkt. Wie bereits in der Lehrerstudie
erwihnt, gibt es in manchen Berufen (eben Lehrer, Erzieher, Arzte, Polizisten) Situationen, in

denen man auch mal negative Emotionen ausdriicken oder neutral bleiben muss, um diese
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erfolgreich bewiltigen zu konnen. Haben Erfolgserlebnisse, die mit negativen Emotionen
oder einem Gefiihl der Neutralitdt einhergehen, die gleiche Wirkung wie die, die durch den
Ausdruck positiver Emotionen zu Stande kamen? Die HRT legt diesen Schluss nahe, jedoch
handelt es sich um eine Theorie, die iiberwiegend kognitiv ist. Es bleibt zu {iberpriifen, ob sie
ohne Einschrinkungen auch auf die Emotionsregulation {ibertragbar ist, oder ob eine analoge
,Emotionsregulationstheorie (ERT)* entsteht, die im Detail abweicht.

Zusammenfassend ldsst sich jedoch festhalten, dass Emotionsarbeit nicht nur demotivierend
wirkt und den Stelleninhaber beansprucht, sondern dass es auch motivierende Merkmale der
Emotionsarbeit gibt. Die zusétzliche Varianzaufklarung in den hierarchischen Regressions-
modellen, die durch die Skala in den abhédngigen Variablen in den Studien erzielt werden
konnte, legt zusdtzlich nahe, dass man dieses Merkmal nicht vernachldssigen sollte, wenn
man das JCM bei personenbezogenen Tétigkeiten anwenden mochte (wie es z.B. bei Kil et
al., 2000, und van Dick et al., 2001, der Fall war). Das Motivierungspotential einer personen-
bezogenen Tétigkeit scheint von den motivierenden Aspekten der Emotionsarbeit bedeutend
mitbestimmt zu werden.

Die Emotionale Dissonanz konnte erneut als bedeutender Stressor identifiziert werden, was
aber auch aufgrund der aktuellen Befundlage zu erwarten war (z.B. Fischbach, 2003; Heuven
& Bakker, 2003; Lewig & Dollard, 2003; Zapf et al., 1999, 2001). Dieser Stressor hingt
negativ mit den Variablen Arbeitszufriedenheit und affektives Commitment zusammen, und

ibt somit eine demotivierende Wirkung aus.

Die Modellerweiterungen um emotionale Anforderungsmerkmale erwiesen sich in zwei
Studien als wertvoll (in der Lehrerstudie fiel die Befundlage leider schwicher aus). In der
ersten Studie fiihrte die Hinzunahme der emotionsbezogenen Skalen bei allen abhéngigen
Variablen zu einem signifikanten Anstieg der Varianzaufklarung. In der Verkéuferstudie war
das zwar nur bei zwei von drei abhingigen Variablen der Fall. Man muss jedoch dabei
berticksichtigen, dass es sich um die zusitzliche Varianzaufklarung handelt, die iiber die der
anderen Skalen aus dem JDS und der Skala Multitasking hinaus geht. Das bedeutet, dass
durch die Integration dieser Merkmale zusdtzliche Informationen in den abhéingigen
Variablen erfasst werden, die nicht von den iiblichen Tatigkeitsmerkmalen abgebildet werden.
Auch diese Ergebnisse legen den Schluss nahe, dass man, um eine Aussage iiber das
Motivierungspotential einer personenbezogenen Tatigkeit machen zu konnen, die Emotions-

arbeit nicht auer Acht lassen sollte. Durch die motivierenden Aspekte der Emotionsarbeit



Diskussion der Studien und Implikationen fiir Forschung und Praxis 145

und die Emotionale Dissonanz (demotivierend) gewinnt man relevante zusitzliche

Informationen.

Nicht ganz so eindeutig fdllt die Befundlage zu dem Merkmal des Multitaskings aus. In der
ersten Studie erhoht sie den Aufklarungsbeitrag bei der abhingigen Variable Arbeits-
zufriedenheit. In der Verkduferstudie wirkt das Merkmal als Motivator und nicht wie ange-
nommen als Demotivator und leistet (somit) keinen zusétzlichen Aufklarungsbeitrag in den
Ergebnisvariablen. Wie bereits angemerkt, ist die Operationalisierung der Skala nicht optimal,
worin ein Grund fiir die schwache Befundlage liegen konnte. An dieser Stelle sind jedenfalls
Nachbesserungen am Instrument und weitere Replikationen nétig, um eine Aussage liber die
Relevanz dieses Stressors machen zu konnen. Die Nachbesserungen sollten auch Items
beinhalten, die die Skala eindeutig als Stressor definieren, und nicht nur den zuséitzlichen
Regulationsaufwand erfassen, sondern auch Regulationsunsicherheit und Regulations-
iiberforderung.

Insgesamt ist festzuhalten, dass die Erweiterung des Modells um Stressoren dessen Validitit
in den Studien erhoht hat. Somit sollte die Forschung in Zukunft der Anregung von Parker,
Wall und Cordery (2001) folgen, und Modelle und Instrumente zur Arbeitsplatzgestaltung
entwickeln, die sowohl motivierende Anforderungen bzw. fordernde Faktoren beinhalten, als
auch Stressoren, demotivierende Anforderungen. Zum aktuellen Zeitpunkt liegen diese
Modell noch nicht verdffentlicht vor. Die vorliegende Arbeit stellt einen ersten Schritt in

diese Richtung dar.

AbschlieBend kann man festhalten, dass der MPS (Motivating Potential Score) bei

personenbezogenen Tétigkeiten zukiinftig wie folgt berechnet werden sollte:

MPS= Anforderungsvielfalt + Aufgabengeschlossenheit + Bedeutsamkeit + Autonomie +
Riickmeldung + Zusammenarbeit + motivierende Emotionsarbeit — Emotionale
Dissonanz.

Dieser additive Index kann selbstverstindlich noch um weitere relevante Motivatoren und
Stressoren ergdnzt werden, schlieflich soll das in der aktuellen Dissertation erarbeitete
Modell ein Rahmenmodell darstellen, das inhaltlich der Stichprobe und der Fragestellung

angepasst werden kann.
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Das Rahmenmodell wurde aber nicht nur auf der Seite der Tatigkeitsmerkmale erginzt,
sondern auch um weitere Kontextvariablen. Darauf soll im néchsten Abschnitt eingegangen

werden.

9.3. Fazit und Diskussion zu den Modellerweiterungen: Stressreaktionen als
Kontextvariablen

Neben den Erweiterungen des JCM auf der Seite der Tatigkeitsmerkmale wurde in der
aktuellen Dissertation auch die Frage aufgeworfen, wie Stressreaktionen in das Modell zu
integrieren sind. Im Sinne des JCM wurden Beanspruchungsvariablen als Kontextvariablen
aufgefasst (Hackman & Oldham, 1980). Kontextvariablen beschreiben, was die motivierende
Wirkung der Tatigkeitsmerkmale fordert, und was diese Wirkung hemmt (z.B. Zufriedenheit
mit dem Vorgesetzten und der Entlohnung). Deswegen wurde in der vorliegenden Studie
davon ausgegangen, dass eine hohe Ausprigung an Stressreaktionen die Wirkung der
Motivatoren hemmt und die Wirkung der Demotivatoren verstirkt. Umgekehrt soll ein
geringer Grad an Beanspruchung dazu fiihren, dass die Wirkung der Motivatoren verstérkt
und die der Demotivatoren gehemmt wird. Diese Hypothese wurde in allen drei Studien
mittels Moderatoranalysen iiberpriift.

In jeder Studie wurden Befunde fiir die Moderatorhypothese gefunden, wobei die Befundlage
sehr unterschiedlich ausfillt. In der ersten Studie wurden viele Moderationseffekte
aufgedeckt. Dabei konnte gezeigt werden, dass bei einer hohen Stressreaktion die positive
Wirkung des Tétigkeitsmerkmals entweder abgeschwécht wird, verschwindet, oder sich sogar
umdreht und negativ ausfillt. Das bedeutet, dass ein geringes Beanspruchungsniveau die
motivierende Wirkung der Tatigkeitsmerkmale fordert, wahrend ein hoher Grad an Bean-
spruchung diese motivierende Wirkung entweder abschwicht, sie vermindert, oder im
schlimmsten Fall dazu fiihrt, dass das Tétigkeitsmerkmal demotivierend wirkt. Diese
Richtung der Moderation ist vereinbar mit der Annahme, dass es sich um Kontextvariablen
handelt.

In der Lehrerstudie konnte darliber hinaus aufgezeigt werden, dass ein hohes
Beanspruchungsniveau die Wirkung der Stressoren verstirkt. Allerdings gingen alle
nachgewiesenen Moderatoreffekte auf die Beziehung zwischen Motivatoren und den arbeits-
bezogenen Einstellungen in die umgekehrte Richtung. Das bedeutet, dass in der Lehrerstudie
Personen, die besonders beansprucht sind, eher von der motivierenden Wirkung der
Aufgabenmerkmale profitieren, als weniger Beanspruchte. Das an sich ist inhaltlich noch

nachvollziehbar. Allerdings traten auch zwei Fille auf, in denen der Motivator bei nicht oder
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kaum beanspruchten Personen zum Demotivator wurde, was weniger nachvollziehbar
erscheint. Die methodischen Begriindungen fiir diesen Effekt wurden bereits in der
Diskussion in der Studie in Betracht gezogen und wieder bei Seite gelegt. Dariiber hinaus
wurde in Ausblick gestellt, dass an dieser Stelle nach Begriindungen in den berufsspezifischen
Aspekten gesucht werden soll. Der Verdacht, dass es daran liegen konnte, verhirtete sich, als
in der letzten Studie (Verkaufer) wieder viele Moderatoreffekte gefunden wurden, die bis auf
zwel Ausnahmen (die sich inhaltlich erkldren lassen; siehe Studie Verkéufer) alle in die
postulierte Richtung gehen. Dariiber hinaus ist es augenscheinlich, dass Lehrer mit ganz
anderen Anforderungen und Umsténden bei der Arbeit konfrontiert werden, als Verkdufer und
Call Center-Angestellte. Ein bereits beschriebener Unterschied besteht darin, dass Lehrer eine
langjdhrige Beziehung zu ihren Schiilern aufbauen und individuell auf diese eingehen. Nach
der Klassifikation von Gutek (1997) wird ihre Beziehung zu Schiilern als relationship
bezeichnet, im Vergleich zu den anderen Berufsgruppen, die eher die Beziehung eines
encounters zu ihren Kunden haben. Dariiber hinaus sind die Anhingigkeiten anders verteilt.
Schiiler kénnen und sollen ihren Schiilern gegeniiber viel mehr Macht ausiiben, als es
Verkdufern und Call Center-Angestellten erlaubt ist (vgl. hierzu auch Fischbach, 2003). Aber
nicht nur in ihren Beziehungen zu den Kunden unterscheiden sich Lehrer von den anderen
Berufsgruppen. Lehrer arbeiten allein und eigenverantwortlich. Sie stehen nicht unter einer
direkten Kontrolle durch ihre Vorgesetzten und Kollegen, wie es in vielen anderen
klassischen Angestelltenberufen der Fall ist.

Deswegen soll im Folgenden verglichen werden, in welchen Variablen sich die untersuchten
Berufsgruppen voneinander signifikant unterscheiden. Es wird nach Hinweisen darauf
gesucht, warum sich die Richtung der Moderation auf die Beziehung zwischen Motivatoren
und arbeitsbezogenen Einstellungen in der Lehrerstudie sozusagen ,,umdreht®.

Die Skalen zu den Stressreaktionen, zur Emotionsarbeit und den arbeitsbezogenen Einstel-
lungen wurden mit den gleichen Instrumenten erhoben, weshalb ein Vergleich vorgenommen
werden kann. Leider ist das bei den Skalen aus dem JDS nicht der Fall. Da sie aber die
gleichen Konstrukte auf latenter Ebene erfassen, wurden die Skalen verwendet, die in allen
Studien bzw. zwei der drei Studien vorkamen (von denen eine die Lehrerstudie ist).
Zusétzlich wurden die Skalen Z-standardisiert.

Es wurde eine MANOVA berechnet, mit neun abhédngigen Variablen und einer UV mit drei
Stufen (1=Verkdufer, 2=Lehrer, 3=Call Center; siche Tabelle 11 auf der folgenden Seite).
Sowohl die multivariaten, als auch univariaten Statistiken werden auller bei der Skala

Gereiztheit signifikant (siehe Tabelle 12 und 13 auf der Seite 149).
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Tabelle 12 - Deskriptive Statistiken MANOVA Berufsgruppenvergleich

Standard-
Beruf Mittelwert abweichung N
Z-Weﬁ: Skala Verkaufer 3265 1,0685 257
motivierende
emotionsbezogene Lehrer 4277 ,6964 136
Anforderungen Call Center ,2915 ,7922 105
Gesamt ,0098 ,9870 498
Z-qut: Skalz} Verkaufer 1111 1,0554 257
Emotionale Dissonanz
Lehrer -,0867 ,8923 136
Call Center ,3930 ,8832 105
Gesamt ,0018 ,9971 498
Z-Wert: Skala Verkaufer
Arbeitszufriedenheit -0356 10376 257
Lehrer ,1924 ,8864 136
Call Center -,2314 ,9843 105
Gesamt -,0146 ,9963 498
Z-Wert: Skala Verkaufer
Intrinsische Motivation -0370 810 257
Lehrer ,4273 ,7718 136
Call Center -,3818 1,0967 105
Gesamt 0171 9952 498
Z—Wert.: Skala Verkaufer _1016 9318 257
Commitment
Lehrer ,0220 ,8117 136
Call Center ,2364 1,3084 105
Gesamt ,0034 1,0009 498
Z-Wert: Skala Verkaufer
Belastetheit -0169 6177 257
Lehrer ,3631 ,8356 136
Call Center -,4089 1,0921 105
Gesamt ,0043 ,9936 498
Z-Wc?rt: Skala Verkiufer 0113 9722 257
Gereiztheit
Lehrer ,0579 1,0142 136
Call Center -, 1983 9151 105
Gesamt -,0202 ,9749 498
Z-Wert: Skala Verkiufer
Anforderungsvielfalt -3300 1,0401 257
Lehrer ,3185 ,6118 136
Call Center ,3808 1,0190 105
Gesamt -,0133 ,9989 498
Z-”Wert: Skala Verkaufer _0150 1,12876 257
Riickmeldung
Lehrer -,3224 ,6931 136
Call Center ,4357 ,8425 105
Gesamt -,0039 1,0020 498
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Tabelle 13 - Multivariate Teststatistiken Berufsgruppenvergleich (N=99)
Hypothese Partielles
Effekt Wert F df Fehler df | Signifikanz | Eta-Quadrat
Beruf | Pillai-Spur ,535 19,808 18,000 976,000 ,000 27
Wilks-Lambda ,533 | 20,001® 18,000 974,000 ,000 27
Hotelling-Spur , 748 | 20,194 18,000 972,000 ,000 27
Grofte
charakteristische | - 43156 1910 9,000 488,000 ,000 33
Wurzel nach
Roy
a Exakte Statistik
b Die Statistik ist eine Obergrenze auf F, die eine Untergrenze auf dem Signifikanzniveau ergibt.
Tabelle 14 - Univariate Statistiken MANOVA Berufsgruppenvergleich
Mittel Partielles
Quadratsumme der Eta-
Quelle Abhéngige Variable vom Typ III df | Quadrate F Signifikanz | Quadrat
Beruf Z-Wert: Skala
motivierende 61,141 2 | 30,571 |[35,774 ,000 13
emotionsbezogene
Anforderungen
Z-Wert: Skala Emotionale 20,409 2 | 10205 | 10,662 1000 04
Dissonanz
Z-Wert: Skala
Arbeitszufriedenheit 10,877 2 5,439 5,580 ,004 ,02
Z-Wert: Skala Intrinsische 40,342 2 | 20,171 {22,096 ,000 08
Motivation
Z-Wert: Skala 8,582 2 | 4201 | 4341 014 02
Commitment
Z-Wert: Skala Belastetheit 35.553 ) 17777 | 19335 000 07
Z-Wert: Skala Gereiztheit 4,416 2 2,208 2,336 ,098 ,01
Z-Wert: Skala
Anforderungsvielfalt 60,423 2 30,212 | 34,344 ,000 ,12
Z-Wert: Skala 34,129 2 | 17064 | 18,171 000 07
Riickmeldung

Ein Blick auf den Homogenititstest (siche Tabelle 41 im Anhang B) macht jedoch deutlich,

dass die Annahmen, auller bei den Skalen Gereiztheit und Arbeitszufriedenheit, verletzt sind.

Die Effekte sollten somit mit Vorsicht interpretiert werden, denn sie kdnnten auch aufgrund

dieser Verletzungen entstanden sein. Dariiber hinaus fallt auf, dass die Effekte so gering

ausfallen, dass man sie vernachldssigen sollte. Im Prinzip interessiert aber an dieser Stelle

nicht der simultane Vergleich aller Berufsgruppen, sondern nur die Einzelvergleiche der

Lehrerstichprobe mit den anderen beiden Stichproben. Deswegen wurden Post-hoc-Tests

berechnet (Tuckey HSD; siche Tabelle 44 im Anhang B). Diese zeigen, dass Lehrer im
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Vergleich zu Verkdufern signifikant hohere motivierende emotionsbezogene Anforderungen
als Verkdufer haben, dass weniger Anforderungen der Emotionalen Dissonanz an sie gestellt
werden als bei Call Center-Angestellten, dass Lehrer eine grofere Anforderungsvielfalt
erleben als Verkidufer, und dass sie weniger Riickmeldung erfahren als die anderen beiden
Berufsgruppen (siche Tabelle 44 im Anhang B und Abbildungen 12 bis 15 im Anhang A).
Auch wenn viele signifikante Mittelwertsunterschiede gefunden werden konnten, so geben sie
nicht einen deutlichen Aufschluss dariiber, worin die Tatsache der ,,umgekehrten
Moderatoreffekte* bei der Lehrerstudie zu begriinden ist. Mal unterscheiden sich die Lehrer in
ihren Anforderungen von den Verkéufern, mal von den Call Center-Angestellten, selten von
beiden. Ein dhnliches Bild ergibt sich, wenn man den Grad der Beanspruchung iiber die
Berufsgruppen hinweg vergleicht. Der Grad an Belastetheit féllt zwar bei Lehrern héher aus
als bei den anderen Stichproben, jedoch unterscheiden sie sich nicht signifikant von den
anderen beiden Gruppen im Grad der Gereiztheit (siche Tabelle 44 im Anhang B und
Abbildungen 16 und 17 im Anhang A). Ebenso verhilt es sich bei den arbeitsbezogenen
Einstellungen: die Lehrer weisen eine hohere Arbeitszufriedenheit auf, als Call Center-
Angestellte, sind intrinsisch motivierter als beide anderen Gruppen, zeigen aber keine
signifikanten Unterschiede zu ihnen beziiglich des affektiven Commitments (siche Tabelle 44
im Anhang B und Abbildungen 18 bis 20 im Anhang A). Der Vollstindigkeit halber wurden
zusétzlich zwei T-Tests mit den Skalen Bedeutsamkeit und emotionale Erschopfung und der
Gruppenvariable ,,.Lehrer vs. Call Center* fiir unabhéngige Stichproben berechnet. Der T-Test
mit der Skala emotionale Erschopfung zeigte keine statistisch bedeutsamen
Mittelwertsunterschiede (siche Tabelle 43 im Anhang B). Der T-Test mit der Skala
Bedeutsamkeit wird zwar signifikant, allerdings ist hier auch die Voraussetzung der
Varianzhomogenitit verletzt (siche Tabelle 43 im Anhang B).

Die Frage bleibt offen, warum die Richtungen der Moderatoreffekte auf die Beziehung
zwischen Motivatoren und arbeitsbezogenen Einstellungen in der Lehrerstudie hypothesen-
kontrdr ausfallen. Festhalten kann man allerdings, dass es bedeutsame Unterschiede zwischen
den Lehrern und den anderen beiden Berufsgruppen gibt, auch wenn diese aufgrund der
Verletzung der Varianzhomogenitédt mit Vorsicht interpretiert werden sollten. Die Systematik
der Moderatoreffekte und der Mittelwertsunterschiede ldsst jedoch keinen genauen Schluss
auf die Ursache zu. Die in der aktuellen Dissertation verwendeten Skalen erfassen aller Wahr-
scheinlichkeit nach nicht die Unterschiede, die dazu fiihren, dass die Richtung vieler
Moderatoreffekte bei den Lehrern anders ausfillt. Inhaltlich ist es jedoch naheliegend, dass

weiterhin nach Griinden fiir die Effekte in den spezifischen Aspekten des Lehrerberufs zu
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suchen. Zukiinftige Studien kdnnten systematische Untersuchungen iiber die Unterschiede
von encounter- und relationship-Dienstleistungsberufen durchfiihren, und klassische Ange-
stelltenberufe mit Lehrern und lehrerdhnlichen Berufen, wie z.B. Trainern, freiberuflichen
Lektoren und Graphikern vergleichen (auch diese arbeiten allein und eigenverantwortlich,

ohne Kontrolle von Vorgesetzten und Kollegen).

Trotzdem ist abschlieBend an dieser Stelle festzuhalten, dass in der Call Center- und
Verkduferstudie viele Belege fiir die Annahme gefunden werden konnten, dass es sich bei
Stressreaktionsvariablen um Kontextvariablen im Sinne des JCM handelt. Insgesamt wurden
noch mehr Befunde dafiir geliefert, dass das Beanspruchungsniveau die Beziehung zwischen
den Tatigkeitsmerkmalen und den arbeitsbezogenen Einstellungen moderiert. Relativ offen ist
noch die Frage, wie die Richtung der Moderation ausfillt. Zukiinftig sollte man im
Liangsschnitt iiberpriifen, ob sich erstens die Moderatoreffekte replizieren lassen, zweitens in
welche Richtung sie gehen, und, sollten sie ebenfalls unterschiedlich ausfallen, wie es in den
vorliegenden Querschnittstudien der Fall war, drittens nach Begriindungen suchen, unter
welchen Umstédnden sich die Richtung der Moderation dndert. Die Giiltigkeit des postulierten
Rahmenmodells auf verschiedene Berufsgruppen sopllte auf jeden Fall in der Zukunft
untersucht werden. Zukiinftig sollten allerdings in anderen Studien Stressreaktionsvariablen
und einstellungsbezogene Variablen nicht mehr als &dquivalente abhédngige Variablen
betrachtet werden. Es konnte aufgezeigt werden, dass das Beanspruchungsniveau die
motivierende bzw. demotivierende Wirkung der Tatigkeitsmerkmale auf die Einstellungen
fordert bzw. hemmt. Somit handelt es sich bei Stressreaktionen um bedeutsame Moderatoren,

die allerdings noch nédher untersucht werden sollten.

9.4. Einschrinkungen

An dieser Stelle sollen die Einschrinkungen, denen die Studien unterliegen erwidhnt werden.
An erster Stelle ist die geringe Interne Konsistenz einiger Skalen zu erwédhnen, vor allem die
fast durchgingig geringe Interne Konsistenz der abhdngigen Variablen intrinsische
Motivation, deren Varianz auch nicht besonders gut aufgeklart werden konnte. Wie man die
Skala flir zukiinftige Studien verbessern konnte, wurde bereit in Abschnitt 9.1.1. diskutiert.
Eine weitere Einschrinkung liegt in der ,,common source-common method variance*. Die
Daten in den Studien basieren auf den Aussagen derselben Personen, die mit der gleichen

Methode erhoben wurden. Die Hohe der Effekte konnte dadurch beeinflusst worden sein, in
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dem Sinne, dass sie hoher ausfallen, als sie es eigentlich sind. Zusitzlich ist zu
berticksichtigen, dass die vorliegende Arbeit nur auf querschnittlichen Studien beruht und
kausale Interpretationen somit nicht zulédssig sind. Deshalb bleibt in jedem Fall die Frage
offen, ob sich die gefundenen Effekte im Liangsschnitt replizieren lassen. Das gilt insbe-
sondere fiir die Moderatoreffekte, weil dazu noch keine verdffentlichten Langsschnittsstudien
existieren.

Weitere Einschrinkungen betreffen die Stichproben. Bei der Call Center-Studie handelt es
sich um eine sehr ausgewdhlte Stichprobe. Die Stichprobengréfe (N=114) an sich ist zwar
befriedigend, allerdings wurden nur zwei Standorte eines Unternehmens untersucht. Den
Ausfiihrungen am Anfang der Studie ist zu entnehmen, dass Call Center an sich sehr
unterschiedlich sind.

Bei den Lehrern ist es zwar gelungen, eine reprisentative Stichprobe beziiglich der
demographischen Variablen und der Schulformen zu ziehen, allerdings entspringt sie nur aus
zweil Bundesldndern. Die GroBe ist ebenfalls befriedigend (N=146).

Die Stichprobengrofle der Verkduferstudie ist gut (N=304) und es wurde versucht, moglichst
viele Vertriebsformen und Bundesldnder zu repréisentieren, was auch gelungen ist. Ebenso
reprisentiert sie die Quote der Geschlechterverteilung. Allerdings fallt sie - was das Alter
betrifft - etwas aus dem Rahmen. Der Einzelhandel altert zwar insgesamt, weil immer weniger
Neueinstellungen stattfinden, aber das Alter der Stichprobe liegt deutlich {iber dem bundes-
deutschen Durchschnitt (Bundesagentur fiir Arbeit, 2004).

Bei allen Einschrinkungen soll an dieser Stelle festgehalten werden, dass die vorliegende
Arbeit aus drei sehr unterschiedlichen Stichproben besteht, und somit ansatzweise ein Bild

iiber die Anforderungen und Stressoren bei personenbezogenen Tétigkeiten vermitteln kann.

9.5. Ein ganzheitliches Rahmenmodell und die Handlungsregulationstheorie

Im ersten theoretischen Teil (Kapitel 2), und teilweise auch im zweiten (Kapitel 3), wurden
die Zusammenhinge zwischen dem JCM und der HRT verdeutlich, u.a. um die Erweiterungen
des Modells zu begriinden. Dariiber hinaus existieren noch viele weitere Ahnlichkeiten, z.B.
in der Auffassung, dass das Wissen und die Qualifikation des Stelleninhabers als Ressource
fungiert. GemalB des JCM fiihrt ein hoher Grad an Wissen und Qualifikation dazu, dass die
motivierende Wirkung der Tatigkeitsmerkmale gefordert wird (Hackman & Oldham, 1980).
Handlungsregulationstheoretische Stressmodelle gehen davon aus, dass die individuelle

Bewertung, ob eine Situation als Herausforderung oder Stress betrachtet wird, u.a. von dem
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notigen Wissen und vorhandenen Ressourcen abhingen, diese Situation erfolgreich
bewiltigen zu konnen (z.B. Antoni & Bungart, 1989; Richter & Hacker, 1998; Semmer,
1984). Bei nédherer Betrachtung kénnen noch mehr Gemeinsamkeiten des JCM und der HRT
herausgearbeitet werden, was an dieser Stelle jedoch nicht geleistet werden soll. Vielmehr soll
betont werden, dass sich in den Studien die Modellerweiterungen insgesamt als wertvoll und
niitzlich erwiesen haben, und somit ein Weg aufgezeigt werden konnte, wie man zukiinftig
ganzheitliche bzw. integrative Untersuchungsmodelle formulieren kann. Das JCM stellt in der
Form, wie es aktuell herangezogen worden ist, ein wertvolles Rahmenmodell dar, das durch
die HRT wissenschaftlich ergénzt werden kann, eine ganzheitliche Prozess-Theorie, die sich
auf viele Fragestellungen anwenden ldsst. Andererseits wird die HRT durch solche ein
Rahmenmodell in Teilen empirisch {iberpriifbar.

Parker, Wall und Cordery (2001) fordern in ihrem Artikel solch ganzheitliche (Rahmen-)
Modelle fiir die Forschung und Anwendung in der Praxis, vor allem fiir die neuen Berufs-
felder, wie eben den Dienstleistungsbereich und sogenannte ,high knowledge*-Berufe
(Berufe die eine hohe Qualifikation erfordern, z.B. im wachsenden IT-Bereich). Fiir den
Dienstleistungsbereich wurde mit der vorliegenden Arbeit ein Weg aufgezeigt, an solche
Modelle heranzugehen. Die Vermutung liegt nahe, dass diese Vorgehensweise auch bei
anderen Berufsgruppen funktioniert.

Leider ist die HRT im englischsprachigem Raum nicht besonders publiziert und bekannt.
Forscher aus dem angelsédchsischem Raum wird es deshalb schwer fallen, den hier einge-
schlagenen Weg der Modellformulierung nachzuvollziehen. Im angelsidchsischen Raum
wiederum ist die Anzahl an Theorien und Modellen zu Anforderungen und Stress am Arbeits-
platz noch zahlreicher als im Deutschen, und es féllt schwer, hier eine Integration dieser zu
leisten. Anhand der HRT konnte das allerdings grofBtenteils geschehen, denn man kann viele
Gemeinsamkeiten und Analogien dieser Theorien und Modelle zur HRT erarbeiten,
Forschungen stérker integrieren und die Ergebnisse besser zusammenfassen. Zukiinftig sollte

man deshalb versuchen, die HRT international publik zu machen.

9.6. Implikationen fiir die Praxis im Dienstleistungsbereich

Zusammenfassend kann man fiir die Praxis festhalten, dass Anforderungen an die Emotionale
Dissonanz moglichst reduziert und motivierende emotionsbezogene Anforderungen geschaf-
fen werden sollten, um die Zufriedenheit und Arbeitsmotivation (und Gesundheit) der Ange-
stellten aufrecht zu erhalten bzw. zu fordern. In diesem Abschnitt sollen filir verschiedene

Bereiche der Arbeits- und Organisationspsychologie, ndmlich die Arbeitsplatzgestaltung, die
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Personalentwicklung und die Personalauswahl, potentielle MaBBnahmen dargestellt werden,

um die beiden eben genannten Anliegen umzusetzen.

Arbeitsplatzgestaltung

Generell sollte sich die Arbeitsplatzgestaltung zundchst immer auf die Vermeidung von
Stressoren richten. Das wird durch die aufgedeckten Moderatoreffekte deutlich, vor allem
wenn man davon ausgeht, dass beanspruchte Personen nicht so sehr oder gar nicht von
angereicherten Arbeitsbedingungen profitieren, oder man im schlimmsten Falle die
Beanspruchung noch verstarkt. Daraus lésst sich schlieen, dass der Aufwand und die Kosten,
die man in die Anreicherung der Arbeit zu Erhohung der Motivation und Zufriedenheit der
Stelleninhaber steckt, sich nur lohnt, solange auch Stressoren eliminiert oder abgeschwicht
werden. Ansonsten wiirde man sprichwdrtlich ,,Perlen vor die Sdue* werfen, weil Mitarbeiter
sich viel mehr mit den Stressoren und ihren Folgen auseinander setzen und nicht oder kaum
von den Mallnahmen profitieren.

Doch wie kann man bei personenbezogenen Tétigkeiten Emotionale Dissonanz vermeiden?
Das vollziechen zu konnen klingt nach einem schwierigen Unterfangen, angesichts der
Tatsache, dass der Kunde Konig ist und ohne ihn kein Gewinn erzielt wird. Natiirlich konnte
man versuchen, den Handlungsspielraum zu erhéhen, und den Mitarbeitern sagen, dass sie
zwar freundlich und kundenorientiert sein sollen, aber authentisch (vgl. Experimente von
Fischbach, 2003). Doch bei manchen Dienstleistungen wird extreme Freundlichkeit von den
Kunden erwartet und wenn die Mitarbeiter diesen Erwartungen nicht nachkommen, so wird
der Kunde dazu geneigt sein, den Anbieter zu wechseln.

Einen sehr innovativen Ansatz dafiir gibt Fischbach (2003). Sie sagt, dass wenn der Kunde
die Anforderungen in der Dienstleistung praktisch definiert, man Arbeitsgestaltung doch bei
ithm ansetzten sollte. Als Beispiel dafiir fiihrt sie das schwedische Einrichtungshaus IKEA an,
das seinen Kunden im Katalog genau erklért, warum die Schlangen an den Kassen so lang
sind und warum der Kunde sich seine Mobel selbst zusammen bauen muss. Oder sie
versuchen iiber spezielle Angebote, die nur an einem speziellen Tag unter der Woche gelten,
den Kundenstrom zu gestalten, ndmlich weg von den Massen an Besuchern an Samstagen, hin
zu gleichméBigeren Verteilungen iiber alle Wochentage hinweg.

In diesen Fillen setzt Arbeitsgestaltung an der Gestaltung der Erwartungen der Kunden an.
Man muss dabei allerdings beriicksichtigen, dass Kundenerwartungen sehr komplex sind und
man diese mit Vorsicht gestalten muss. Dariiber hinaus kann das in diesem Fall nicht z.B. der

Ingenieur tun, sondern das Marketing muss den Auftrag der Arbeitsplatzgestaltung
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iibernehmen. Es sollte im Idealfall dem Kunden vermitteln, dass man ein sehr freundliches
und zuverléssiges Dienstleistungsunternehmen ist, fiir das die Mitarbeiter sehr wertvoll sind,
weshalb diese mit Respekt behandeln werden sollten. Anhand von drei folgenden Beispielen
sollen Wege aufgezeigt werden, wie man das erreichen kann. In diesen Beispielen setzt
Arbeitsplatzgestaltung sowohl am Arbeitsplatz, als auch bei der Gestaltung der
Kundenerwartungen an.

Erstens konnte man schon bei der Bekleidung der Mitarbeiter anfangen. Die Uniformen einer
Flugbegleiterin sind i.d.R. respektabler (ohne dabei zu distanziert zu wirken) als der Kittel
mancher Verkdufer in SB-Warenhdusern und Discountern. Unternehmen sollten ihre
Mitarbeiter durch die Berufskleidung in Szene setzen und positive Assoziationen hervorrufen.
Ein Unternehmen, das seine Mitarbeiter pflegt, sollte ebenso Wert darauf legen, dass sie auch
beim Kunden gepflegt aussehen. Die Discount-Gruppe Aldi (Siid) z.B. hat den blau-weil3-
gelben Kittel seiner Mitarbeiter gegen ein hellblaues Business-Hemd und dunkelblaue Hosen
getauscht. ,,Kleider machen Leute”, so lautet ein Sprichwort, und gepflegte Kleidung ruft
beim Kunden andere Assoziationen hervor als eine ungepflegte, und konnte dazu fiihren, dass
Kunden mit einer positiven Einstellung Kontakt zu den Mitarbeitern aufnehmen, und die
Mitarbeiter weniger mit unangenehmen, und somit mit emotional dissonanten Situationen
konfrontiert werden.

Zweitens kann man verkaufspsychologische Maflnahmen dazu nutzen, dass sie nicht nur beim
Kunden die Kauflust wecken oder erh6hen, sondern ebenfalls den Mitarbeiter richtig in Szene
setzen und ihn in eine angenehme Stimmung versetzen. Hier gibt es zahlreiche Moglich-
keiten, z.B. die Gestaltung des Verkaufsraums mit Licht, Duft und Temperatur (Nerdinger,
2001). Wenn etwas beim Kunden eine positive Stimmung erzeugt, warum sollte das nicht
auch beim Mitarbeiter funktionieren? Und wenn dieser positiv gestimmt ist, wird es ihm
leichter fallen, freundlich zu sein und weniger emotional dissonante Situationen zu erleben.
Dariiber hinaus sollte sich die Raumgestaltung nicht nur auf die Gestaltung der Verkaufswege
konzentrieren (d.h. wie sollte der Kunde im Idealfall durch den Laden laufen), sondern auch
darauf, wie er moglichst schnell Kontakt zu den Mitarbeitern findet, z.B. durch Infosténde.
Ein Unternehmen sollte seine Mitarbeiter nicht verstecken, sondern ihnen eine Prisenz beim
Kunden ermoglichen. Ein Kunde, der erst lange einen Ansprechpartner suchen muss, wird
eher geneigt sein dem Mitarbeiter gegeniiber unfreundlich zu werden.

Drittens sollte man dem Mitarbeiter alle Ressourcen zur Verfligung zu stellen, die er benétigt,
um den Kunden bestméglich bedienen zu konnen. Das fangt bei einem guten Informations-

management an. Wenn der Mitarbeiter Details {iber Vorgénge oder den Kunden selbst weil3,
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wird er ihm seine Fragen beantworten konnen,und nicht in die unangenehme Lage versetzt,
dem Kunden sagen zu miissen: ,,Das tut mir leid, das weil} ich nicht“. Eine anderes Beispiel
dafiir bietet wieder das schwedische Einrichtungshaus. IKEA ist fiir seine unbiirokratische
Reklamationsabwicklung bekannt, was den Mitarbeitern an den Reklamationsschaltern und —
anschliissen die Arbeit ernorm erleichtert. Der Kunde, der ohnehin schon aufgebracht ist, weil
etwas nicht seinen Vorstellungen entspricht, bekommt so schnell seinen Willen, und die
Mitarbeiter konnen es vermeiden sich lange mit ihm streiten oder etliche Formulare ausfiillen
zu miissen, bevor der Vorgang beendet werden kann.

Unternehmen, die ihre Mitarbeiter pflegen, sollten dafiir sorgen, dass diese nicht beim

Kunden sprichwortlich ,,dumm dastehen®.

Nerdinger (1994) fasst die drei Beispiele unter dem Begriff ,,Gestaltung der Dienstleistungs-
umwelt* zusammen (S. 222). Es gibt zahlreiche Moglichkeiten an diesem Punkt anzusetzen
und die Forschung und Praxis sollte in Zukunft dem stéirker seine Aufmerksamkeit widmen.
Bislang ist das eine Domine fiir die Betriebswissenschaft bzw. des Marketings, zu der die
Arbeits- und Organisationspsychologie noch wenig beigetragen hat. Das Marketing fokussiert
allerdings den Kunden und den Profit. Arbeits- und Organisationspsychologen miissen ihre
Beitrdge flir den Mitarbeiter noch beisteuern. Man konnte dadurch nicht nur Emotionale

Dissonanz reduzieren, sondern ebenfalls positive Aspekte der Emotionsarbeit hervorheben.

Personalentwicklung

Durch MaBnahmen zur Forderung der emotionalen Kompetenz' (z.B. Giardini, 2002) kénnte
man erreichen, dass die Mitarbeiter mehr Erfolgserlebnisse im Kundenkontakt erlangen, dass
sie z.B. erleben, wie sie einen unfreundlichen Kunden mit ihrem Lacheln anstecken konnen.
Wenn man bei der Internet-Suchmaschine ,,google* das Stichwort ,,Emotionale-Kompetenz*
eingibt, so erhdlt man viele Verweise auf Trainings zur Forderung der emotionalen
Kompetenz, die von bekannten Personalberatungen angeboten werden. Leider erhdlt man
nicht das gleiche oder zumindest ein dhnliches Ergebnis, wenn man das Stichwort in die
einschldgigen Suchmaschinen PSYNDEX und PsycLit eingibt. Die Praxis hat hier den
Handlungsbedarf und die Gestaltungsmdglichkeiten entdeckt; die Forschung ist ihr da

' Die Autorin verweist darauf, dass es neben dem Konstrukt der emotionalen Kompetenz auch das der Emotionalen
Intelligenz (z.B. Mayer & Salovey, 1997) gibt. Sie mochte jedoch nicht ndher drauf eingehen, da sich in der
Wissenschaft noch keine einheitliche Verwendung der Begriffe durchgesetzt hat. Die Kriterien, diesen Begriff als
Intelligenzkonstrukt bezeichnen zu kdnnen sind hoch (z.B. Davies, Stankov & Roberts, 1998) und obwohl die
Forschergruppe um Salovey und Mayer (z.B. Mayer, Caruso & Salovey, 1999) Befunde dafiir liefern konnte, werden
die Begriffe immer noch nicht korrekt verwendet.
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allerdings noch einiges an Befunden schuldig. Dabei gibt es einige erste Ergebnisse, die von
besonderer Relevanz fiir dieses Thema sind. So konnten z.B. Duran, Extremera & Rey (2004)
Befunde dafiir liefen, dass die Forderung emotionaler Kompetenzen ein Ansatz zur
Pravention von Burnout sein kdnnte. MaBnahmen zur Férderung der emotionalen Kompetenz
der Stelleninhaber konnten diesem dazu verhelfen, haufiger Erfolgerlebnisse in Interaktionen

mit Kunden zu erfahren, was wiederum motivierend wirkt.

Personalauswahl

Man konnte auch noch frither ansetzen und bereits bei der Personalauswahl darauf achten,
moglichst emotional kompetente Personen einzustellen. Auch wenn es einige Messverfahren
zur emotionalen Kompetenz gibt (vgl. Conte, 2005), so ist sind deren psychometrischen
Eigenschaften nicht ganz unumstritten und ihr Einsatz fiir die Personalauswahl noch nicht
erprobt. Somit ist es auch nicht verwunderlich, dass kaum jemand der Frage nachgegangen
ist, ob emotionale Kompetenz ein valides Konstrukt fiir die Auswahl von
Dienstleistungsberufen ist, obwohl einige, allerdings wenige Befunde, darauf hindeuten
(Kamrad, 2001). Zusitzlich gibt es wenig Befunde, die sich damit auseinandersetzen, ob die
emotionale Kompetenz eine Facette der Kundenorientierung darstellt, die offensichtlich ein
zentrales Konstrukt im Dienstleistungsbereich darstellt, und es gibt auch kaum veréffentlichte
Messverfahren zur FErfassung der Kundenorientierung. Die wenigen Instrumente, die
existieren, sind inhaltlich entweder zu eng gefasst, weil sie sich nur auf einen Aspekt
konzentrieren, und/oder haben kritische psychometrische Eigenschaften (Homburg & Stock,
2000; Nerdinger, 2003).

An dieser Stelle sind gerade Psychologen als Diagnostiker gefragt, um reliable und valide

Verfahren zur Berufseignungsdiagnostik im Dienstleistungsbereich zu entwickeln.

Abschlielend bleibt festzuhalten, dass zahlreiche Ansitze auf unterschiedlichen Ebenen
moglich sind, Emotionsarbeit positiv zu gestalten (und dabei Emotionale Dissonanz moglichst
zu vermeiden). Allerdings hat sich die Forschung zur Arbeitsgestaltung, Personalauswahl und
Personalentwicklung im Dienstleistungsbereich diesem Thema bislang kaum gewidmet.

Schade, dabei ist doch Lachen so gesund!
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Tabelle 1 Standardisierte Regressionsgewichte der manifesten Variablen, konfirmatorische Faktorenanalyse {iber
die Tatigkeitsmerkmale, Ausgangsmodell — Studie Call Center (N=146)

Item E-Gewicht

Anforderungsvielfalt Item 1 (avl) .69**
Anforderungsvielfalt Item 2 (av2) 4%
Anforderungsvielfalt Item 3 (av3 r) 46%*
Aufgabengeschlossenheit Item 1 (agl) T
Aufgabengeschlossenheit Item 2 (ag2) .8o**
Aufgabengeschlossenheit Item 3 (ag3 1) ST
Bedeutsamkeit Item 1 (bskl1) .68**
Bedeutsamkeit Item 2 (bsk2 r) Q2**
Bedeutsamkeit Item 3 (bsk3) 1.00**
Autonomie Item 1 (autol) 83¥*
Autonomie Item 2 (auto2) JT5**
Autonomie Item 3 (auto3 r) 29%*
Zusammenarbeit Item 1 (sbkl) O1%*
Zusammenarbeit Item 2 (sbk2) B4H*
Zusammenarbeit Item 3 (sbk3) J78**
Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) .69%**
Riickmeldung durch Andere Item 2 (fb4 1) A1E*
Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) J79**
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) .64**
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) R
Multitasking Item 1 (istal) J73E*
Multitasking Item 2 (ista2) 34%*
Multitasking Item 3 (ista3) 2%
Die Endung ,, r* bedeutet dass das Item in die andere Schliisselrichtung formuliert ist und
umkodiert wurde.

** p<.01



Anhang B - Tabellen

Tabelle 2 — Explorative Faktorenanalyse iiber die Tétigkeitsmerkmale — Studie Call Center

Faktor 1 | Faktor2 | Faktor3 | Faktor4 | Faktor4 | Faktor6
Anteil an 27.12% | 12.05% | 9.45% 7.78% 6.20% 5.10%
Varianzaufklarung
Eigenwert 6.24 2.77 2.17 1.79 1.42 1.17
Faktorladungen und Kommunalititen
Item a a as ay as ag h
Anforderungsvielfalt .76 14 -23 -21 .19 -.13 .61
Item 1 (avl)
Anforderungsvielfalt .85 21 -.28 =22 21 -.11 75
Item 2 (av2)
Anforderungsvielfalt -.39 -.16 22 .59 27 32 .70
Item 3 (av3 1)
Aufgabengeschlossenheit 31 .16 -.85 .04 .16 -.12 75
Item 1 (agl)
Aufgabengeschlossenheit .55 14 -.76 .00 .37 -.28 75
Item 2 (ag2)
Aufgabengeschlossenheit -.07 .02 7 27 A3 .30 74
Item 3 (ag3 1)
Bedeutsamkeit Item 1 .70 .05 -.26 -.00 .37 A2 .55
(bsk1)
Bedeutsamkeit Item 2 -.24 .04 .05 74 -.23 -.01 .81
(bsk2 1)
Bedeutsamkeit Item 3 .89 A1 -31 -.12 33 .05 .61
(bsk3)
Autonomie Item 1 .68 .06 -44 .03 44 -.34 .68
(autol)
Autonomie Item 2 .54 A1 -.46 28 .37 -.50 73
(auto2)
Autonomie Item 3 -.05 -.11 15 .06 .03 .85 73
(auto3 r)
Zusammenarbeit Item 1 .53 .55 -.13 .02 31 .04 .53
(sbkl)
Zusammenarbeit Item 2 45 .62 -.04 16 18 .30 .65
(sbk2)
Zusammenarbeit [tem 3 .35 72 .02 A3 21 24 .67
(sbk3)
Riickmeldung durch .36 .03 -21 =37 .73 -.04 .68
Andere Item 3 (fbl)
Riickmeldung durch 33 -.07 -.00 -.19 .78 12 .68
Andere Item 1 (fb3)
Riickmeldung durch -.15 A1 .07 7 -.23 -.01 .66
Andere Item 2 (fb4 r)
Riickmeldung durch die 26 .19 -.40 .04 75 -.11 .68
Aufgabe Item 1 (fb2)
Riickmeldung durch die .33 13 =77 A1 41 -.01 72
Aufgabe Item 2 (fb5)
Multitasking Item 1 -.03 .76 -.18 29 -.11 -.33 .76
(istal)
Multitasking Item 2 .02 .58 -.09 -.23 -.05 -.01 43
(ista2)
Multitasking Item 3 .02 75 -.17 .07 -.03 -.37 .69
(ista3)
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Tabelle 3 Interne Konsistenzen, Homogenititen der Skalen und Trennschérfen der Items JDS-Skalen - Studie
Call Center

Skala Anforderungsvielfalt: a=.73, 1;=.49

Item Tt o wenn [tem
weggelassen
Anforderungsvielfalt Item 1 (avl) .58 .61
Anforderungsvielfalt Item 2 (av2) .65 .55
Anforderungsvielfalt Item 3 (av3 1) 46 77

Skala Aufgabengeschlossenheit: a=.77, r;=.53

Item Tt o wenn [tem
weggelassen
Aufgabengeschlossenheit Item 1 (agl) .67 .61
Aufgabengeschlossenheit Item 2 (ag2) .60 .70
Aufgabengeschlossenheit Item 3 (ag3 r) .55 75

Skala Bedeutsamkeit: a=.81, r;;=.68

Item Tyt o wenn [tem
weggelassen

Bedeutsamkeit Item 1 (bsk1) .68

Bedeutsamkeit Item 2 (bsk2 1) .68

Skala Autonomie: o=.65, r;;=.39

Item It o wenn [tem
weggelassen
Autonomie Item 1 (autol) .49 .53
Autonomie Item 2 (auto2) .61 33
Autonomie Item 3 (auto3 r) 32 .76

Skala Zusammenarbeit: 0=.78, r;=.53

Item Iy o wenn [tem
weggelassen
Zusammenarbeit Item 1 (sbk1) .50 81
Zusammenarbeit Item 2 (sbk2) .65 .66
Zusammenarbeit Item 3 (sbk3) 1 .59
Skala Rﬁckmeldung durch Andere: 0=.65, r;=.39
Item Iy o wenn [tem
weggelassen
Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) Sl .49
Riickmeldung durch Andere Item 2 (fb4 r) .35 .70
Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) .54 45

Gesamtskala Riickmeldung 1: 0=.69, r;=.32

Item It o wenn [tem
weggelassen
Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) .52 .61
Riickmeldung durch Andere Item 2 (fb4 1) 25 .73
Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) .63 .56
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) .56 .60

Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) 32 .69




Anhang B - Tabellen v

Fortsetzung Tabelle 3

Gesamtskala Riickmeldung Endversion: a=.73, r;=.40

Item Iyt o wenn [tem
weggelassen
Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) 48 .69
Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) .59 .62
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) .62 .62
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) 40 13

Skala Multitasking: a=.72, r;=.45

Item Tt o wenn [tem
weggelassen
Multitasking Item 1 (istal) .62 .53
Multitasking Item 2 (ista2) 37 .80
Multitasking Item 3 (ista3) 1 .39

Tabelle 4 Explorative Faktorenanalyse Items zur Emotionsarbeit — Studie Call Center

Faktor 1 Faktor2
Anteil an 47.91% 18.85%
Varianzaufklarung
Eigenwert 3.35 1.32
Faktorladungen und Kommunalititen
Item a, a, h
Fewsl (MEA) .68 .62 .69
Fews2 (MEA) 41 .80 .63
Fews3 (MEA) .35 76 .66
Fews4 (MEA) .08 78 .65
Fews5 (ED) .83 23 .59
Fews6 (ED) .87 .39 76
Fews7 (ED) .83 .20 .70

MEA=Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen; ED=Skala Emotionale Dissonanz

Tabelle 5 Interne Konsistenzen und Homogenitéten der Skalen und Trennschérfen der Items zur Emotionsarbeit
— Call Center Studie

Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen: o=.73, 1;=.43

Item Tyt o wenn Item
weggelassen
Fewsl (MEA) .52 .68
Fews2 (MEA) .62 .65
Fews3 (MEA) 47 .70
Fews4 (MEA) .55 .66

Skala Multitasking: a=.81, r;=.60

Item Tit o wenn Item
weggelassen
Fews5 (ED) .63 77
Fews6 (ED) .70 71
Fews7 (ED) .67 .75
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Tabelle 6 Interne Konsistenzen und Homogenititen der Skalen und Trennschérfen der Items Stressreaktionen —
Call Center Studie

Skala Gereiztheit: 0=.83, r;=.57

Item Iy o wenn [tem
weggelassen

Irr3 .61 .81

Irrd .54 .85

Irr5 .79 .73

Irr6 74 75

Skala Belastetheit: 0=91, r;=.83

Item Tt a wenn [tem
weggelassen

Irrl .83

Irr2 .83

Skala emotionale Erschopfung: 0=.89, r;=.67

Item Iyt o wenn Item
weggelassen
Mbial 79 .85
Mbia2 .83 .83
Mbia3 .86 .82
Mbia4 57 .93

Tabelle 7 Explorative Faktorenanalyse Items zu arbeitsbezogenen Einstellungen— Studie Call Center

Faktor 1 Faktor2 Faktor 3
Anteil an Varianzaufklirung 54.88% 14.22% 8.83%
Eigenwert 6.04 1.56 97
Faktorladungen und Kommunalitiiten
Item a; a, a; h
Arbeitszufriedenheit Item 1(zufl) .01 -.85 11 77
Arbeitszufriedenheit Item 2 (zuf2) 27 -.65 .05 71
Arbeitszufriedenheit Item 3 (zuf3) -.06 -.88 -.10 .82
Arbeitszufriedenheit Item 4 (zuf4) 12 -.86 -.15 .69
Affektives Commitment Item 1 93 -.04 -.02 .90
(coml)
Affektives Commitment Item 2 .82 -.11 -.01 .78
(com2)
Affektives Commitment Item 3 .98 .04 .01 .90
(com3)
Affektives Commitment Item 4 .97 .04 .00 93
(com4)
Intrinsische Motivation Item 1 42 -.08 45 73
(imol)
Intrinsische Motivation Item 2 -.03 -.57 .56 57
(imo2)
Intrinsische Motivation Item 3 .04 13 .88 .78
(imo3)
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Tabelle 8 Interne Konsistenzen und Homogenititen der Skalen und Trennschérfen der Items zu arbeitsbezogenen
Einstellungen — Call Center Studie

Skala Arbeitszufriedenheit: 0=.89, r;=.66

Item It a wenn [tem
weggelassen
Zufl .78 .84
Zuf2 72 .86
Zuf3 .68 .88
Zuf4 .82 .83

Skala affektives Commitment: o=.95, r;=.83

Item Tt a wenn [tem
weggelassen
Coml .90 .93
Com2 .81 .95
Com3 91 .92
Com4 .90 .93

Skala intrinsische Motivation: a=.66, r;=.41

Item Tit o wenn [tem
weggelassen
Imol .38 .70
Imo?2 .52 49
Imo3 .53 .50

Tabelle 9 Deskriptivstatistische Werte der Skalen — Call Center Studie

Skala N Mittelwert | Standard- | Varianz | Minimum | Maximum
abweichung
Anforderungsvielfalt 114 5.4474 1.1235 1.2622 1.00 7.00
Aufgabengeschlossenheit 114 4.8801 1.2899 1.6640 1.00 7.00
Bedeutsamkeit 114 5.7368 1.1697 1.3682 1.00 7.00
Autonomie 113 4.3245 1.1823 1.3977 1.00 7.00
Zusammenarbeit 114 4.8129 1.0689 1.1426 1.67 7.00
Riickmeldung 112 4.4799 1.0333 1.0677 1.25 7.00
Multitasking 112 3.9911 8158 .6656 1.00 5.00
Motivierende 113 3.8584 6177 3816 1.50 5.00
emotionsbezogene
Anforderungen
Emotionale Dissonanz 111 3.5796 8781 7711 1.33 5.00
Arbeitszufriedenheit 111 4.3063 .9401 .8837 1.00 6.50
Intrinsische Motivation 113 5.1858 1.1180 1.2499 1.00 7.00
Affektives Commitment 114 4.7500 1.5066 2.2699 1.00 7.00
Belastetheit 114 37018 1.7419 3.0342 1.00 7.00
Gereiztheit 113 2.6062 1.2035 1.4484 1.00 6.00
Emotionale Erschopfung 110 3.5068 1.3416 1.7998 1.00 6.00
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Tabelle 10 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Einzelanalyse Riickmeldung (UV),
Belastetheit (Moderator) und Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie Call Center
R’=. 31, p=.000; N=109
Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) -0l 081 919
Z-Wert: Skala Riickmeldung 46 081 46 000
Z-Wert: Skala Belastetheit -17 .080 -17 .035
Produkt
Riickmeldung*Belastetheit ~22 077 -23 003

Tabelle 11 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse Gereiztheit (Moderator) und
Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie Call Center

R’=. 41, p=.000; N=105

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeftizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) -.02 .078 175
Z-Wert: Skala
Bedeutsamkeit 28 .094 27 .004
Z-Wert: Skala Gereiztheit =21 .084 -.20 015
Z-Wert: Skala
Riickmeldung 22 .092 22 .020
Z-Wert: Skala Multitasking =21 .081 -.20 .013
Z-Wert: Skala Autonomie 19 090 19 035
Tabelle 12 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Einzelanalyse Bedeutsamkeit (UV),
Gereiztheit (Moderator) und Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie Call Center
R’=. 32, p=.000; N=110
Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) -.03 .081 .729
Z-Wert: Skala Bedeutsamkeit A48 .087 .49 .000
Z-Wert: Skala Gereiztheit =28 081 -28 .001
Produkt -.20 .085 -.20 .021
Gereiztheit* Bedeutsamkeit
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VIII

Tabelle 13 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse Gereiztheit (Moderator) und
intrinsische Motivation (AV) — Studie Call Center

R’=. 32, p=.000; N=105

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) .06 .086 S11
Z-Wert: Skala .50 .087 48 .000
Bedeutsamkeit
Z-Wert: Skala 15 .086 A5 .089
motivierende
emotionsbezogene
Anforderungen
Z-Wert: Produkt mot. -25 .078 =27 .002
Emotionsbez.
Anforderungen*Gereiztheit
Z-Wert: Skala Gereiztheit 18 .088 18 .044
Tabelle 14 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Einzelanalyse Bedeutsamkeit (UV),
emotionale Erschopfung (Moderator) und Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie Call Center
R’=. 44, p=.000; N=107
Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeftfizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) .00 .074 979
Z-Wert: Skala Bedeutsamkeit .50 .075 .50 .000
Z-Wert: Skala Emotionale -47 .075 -.46 .000
Erschopfung
Produkt Emotionale -.17 .065 -.20 011
Erschopfung*Bedeutsamkeit
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Tabelle 15 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse emotionale Erschopfung
(Moderator) und intrinsische Motivation (AV) — Studie Call Center
R?=.24, p=.000; N=102
Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) -.02 .09 817
Z-Wert: Skala Bedeutsamkeit 47 .09 45 .000
Z-Wert: Skala motivierende 23 .09 23 011
emotionsbezogene
Anforderungen

Tabelle 16 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Einzelanalyse Multitasking (UV), emotionale
Erschopfung (Moderator) und intrinsische Motivation (AV) — Studie Call Center

R’=. 05, p=.156; N=107

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta

(Konstante) -.08 .10 448
Z-Wert: Skala Multitasking .05 12 .04 .700
Z-Wert: Skala Emotionale -.01 11 -.01 928
Erschopfung

Produkt Emotionale 22 .10 24 .030
Erschopfung*Multitasking
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Tabelle 17 Interne Konsistenzen, Homogenitdten der Skalen und Trennschérfen der Items JDS-Skalen - Studie
Lehrer

Skala Anforderungsvielfalt: a=.58, r;=.45

Item Iy o wenn [tem
weggelassen

Anforderungsvielfalt Item 1 (avl) 45

Anforderungsvielfalt Item 2 (av2) 45

Skala Bedeutsamkeit: a=.81, r;=.68

e ——————————————————————————

Item It o wenn [tem
weggelassen

Bedeutsamkeit Item 1 (bsk1) .55 47

Bedeutsamkeit Item 2 (bsk2 1) 46 .61

Bedeutsamkeit Item 3 (bsk3) 42 .60

Gesamtskala Riickmeldung: a=.73, 1;=.40

Item Iyt o wenn [tem
weggelassen

Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3 r) 20 .53

Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) .29 .46

Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) 35 .40

Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) 40 35

Tabelle 18 Interne Konsistenzen und Homogenititen der Skalen und Trennschirfen der Items zur Emotionsarbeit
— Studie Lehrer

Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen: o=.68, r;=.35

Item Iyt o wenn [tem
weggelassen
Fewsl (MEA) .39 .66
Fews2 (MEA) .59 .55
Fews3 (MEA) 33 .69
Fews4 (MEA) .59 .52
Skala Multitasking: o=.84, r;=.63
Item Iy o wenn [tem
weggelassen
Fews5 (ED) .66 .81
Fews6 (ED) .76 71
Fews7 (ED) .67 .80
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Tabelle 19 Interne Konsistenzen und Homogenititen der Skalen und Trennschérfen der Items Stressreaktionen —
Studie Lehrer

Skala Gereiztheit: 0=.89, r;=.67

Item It a wenn [tem
weggelassen

Irr3 75 .86

Irr4 .68 .87

Irr5 77 .85

Irr6 .83 .83

Skala Belastetheit: a=.82, r;=.70

Item Tt a wenn [tem
weggelassen

Irrl .70

Irr2 .70

Skala emotionale Erschopfung: o=.88, r;=.66

Item Iyt o wenn Item
weggelassen
Mbial .73 .86
Mbia2 .60 91
Mbia3 .86 81
Mbia4 81 .83

Tabelle 20 Interne Konsistenzen und Homogenititen der Skalen und Trennschirfen der Items zu
arbeitsbezogenen Einstellungen — Studie Lehrer

Skala Arbeitszufriedenheit: =91, r;=.72

Item Iyt o wenn [tem
weggelassen
Zufl .84 .86
Zuf2 .80 .88
Zuf3 75 .90
Zuf4 .80 .88

Skala affektives Commitment: a=.86, r;=.60

Item Tit o wenn Item
weggelassen
Coml 43 .92
Com2 .76 .81
Com3 .87 .76
Com4 .82 .78

Skala intrinsische Motivation: 0=.53, 1;;=.28

Item Tit o wenn Item
weggelassen

Imol 33 .46

Imo2 37 .38

Imo3 35 44
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Tabelle 21 Deskriptivstatistische Werte der Skalen — Studie Lehrer

Skala N Mittelwert Standard- Minimum | Maximum
éﬁva%

Anforderungsvielfalt 146 5.3664 .6881 2.50 6.00
Bedeutsamkeit 144 4.9583 7673 2.00 6.00
Riickmeldung 141 3.5089 .8926 1.00 5.75
Motivierende emotionsbezogene 143 3.9668 5662 2.50 5.00
Anforderungen

Emotionale Dissonanz 143 3.1026 8918 1.00 5.00
Arbeitszufriedenheit 145 4.7345 .8428 1.50 6.00
Intrinsische Motivation 145 6.0575 7831 3.67 7.00
Affektives Commitment 146 4.5873 .9306 1.00 6.00
Belastetheit 146 4.9658 1.3502 1.50 7.00
Gereiztheit 146 2.9075 1.2989 1.00 6.75
Emotionale Erschdpfung 143 3.2448 1.2396 1.00 6.00

Tabelle 22 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse emotionale Erschopfung
(Moderator) und Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie Lehrer

R’=.52, p=.000; N=134
Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeftfizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) -.03 .06 .689
Z-Wert: Skala Emotionale -.56 .07 -.55 .000
Erschopfung
Z-Wert: Skala 22 .07 22 .002
Anforderungsvielfalt
Z-Wert: Skala Riickmeldung .19 .07 18 .005

Tabelle 23 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse emotionale Erschopfung
(Moderator) und affektives Commitment (AV) — Studie Lehrer

R?=.24, p=.000; N=135
Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) -.01 .08 .869
Z-Wert: Skala Emotionale -28 .08 -28 .001
Erschépfung
Z-Wert: Skala Riickmeldung .19 .08 .19 017
Z-Wert: Skala .19 .09 .19 .026
Anforderungsvielfalt
Z-Wert: Skala mot. A7 .08 17 .030
emotionsbez. Anforderungen
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Tabelle 24 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse emotionale Erschopfung
(Moderator) und intrinsische Motivation (AV) — Studie Lehrer
R’=.19, p=.000; N=134
Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz
B Standardfehler Beta
(Konstante) .01 .08 .869
Z-Wert: Skala 26 .08 27 .002
Anforderungsvielfalt
Z-Wert: Skala Bedeutsamkeit .26 .08 27 .002

Tabelle 25 Interne Konsistenzen, Homogenitéten der Skalen und Trennschérfen der Items JDS-Skalen — Pretest

Studie Verkaufer

Skala Anforderungsvielfalt: a=.66, r;=.44

Item

Tt

o wenn Item

weggelassen
Anforderungsvielfalt Item 1 (avl) .54 48
Anforderungsvielfalt Item 2 (av2) .50 .54
Anforderungsvielfalt Item 3 (av3 r) .40 .67

Skala Aufgabengeschlossenheit: a=.72, r;=.51

Item Lt o wenn Item
weggelassen
Aufgabengeschlossenheit Item 1 (agl) .53 .65
Aufgabengeschlossenheit Item 2 (ag2) .58 .59
Aufgabengeschlossenheit Item 3 (ag3 r) 52 .66

Skala Bedeutsamkeit: a=.-.03, r;=.00

Item

Tit

o wenn Item

weggelassen
Bedeutsamkeit Item 1 (bsk1) .08 -.26
Bedeutsamkeit Item 2 (bsk2 1) -.16 45
Bedeutsamkeit Item 3 (bsk3) .09 -.32

Skala Autonomie: o=.29, r;;=.09

Item Iy o wenn [tem
weggelassen
Autonomie Item 1 (autol) 31 -.10
Autonomie Item 2 (auto2) .16 22
Autonomie Item 3 (auto3 r) .04 46

Skala Zusammenarbeit: a=.78, 1;=.53

Item Tt o wenn [tem
weggelassen
Zusammenarbeit Item 1 (sbkl) .54 .80
Zusammenarbeit Item 2 (sbk2) 72 .60
Zusammenarbeit Item 3 (sbk3) .62 1
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Fortsetzung Tabelle 25
Skala Riickmeldung durch Andere: =81, r;=.51

Item Iyt o wenn [tem
weggelassen

Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) 71 .70

Riickmeldung durch Andere Item 2 (fb4 1) .55 .86

Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) 75 .67

Skala Rﬁckmeldung durch die Aufgabe: a=.70, r;=.55

Item It a wenn [tem
weggelassen

Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) .55

Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) .55

Gesamtskala Riickmeldung 1: 0=.77, r;=.47

Item It o wenn [tem
weggelassen
Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) .64 .69
Riickmeldung durch Andere Item 2 (tb4 r) .54 .72
Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) .65 .68
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) Sl .74
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) 37 .78

Skala Multitasking: a=.77, 1;=.49

Item Tyt o wenn [tem
weggelassen

Multitasking Item 1 (istal) .59 71

Multitasking Item 2 (ista2) 71 .57

Multitasking Item 3 (ista3) .54 77
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Tabelle 26 Standardisierte Regressionsgewichte der manifesten Variablen, konfirmatorische Faktorenanalyse

liber die Tatigkeitsmerkmale, Ausgangsmodell — Studie Verkaufer

Item -Gewicht
Anforderungsvielfalt Item 1 (av1) .76
Anforderungsvielfalt Item 2 (av2) .86
Anforderungsvielfalt Item 3 (av3 r) 22
Anforderungsvielfalt Item 4 (av4) .62
Anforderungsvielfalt Item 5 (av5) .58
Autonomie Item 1 (autol) .69
Autonomie Item 2 (auto2) .86
Autonomie Item 3 (auto3) 72
Autonomie Item 4 (auto4) .82
Autonomie Item 5 (auto5) .85
Zusammenarbeit Item 1 (sbkl) .79
Zusammenarbeit Item 2 (sbk2) .84
Zusammenarbeit Item 3 (sbk3) 77
Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) 91
Riickmeldung durch Andere Item 2 (fb4 r) .36
Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) .86
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) .84
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) .58
Multitasking Item 1 (istal) 17
Multitasking Item 2 (ista2) .82
Multitasking Item 3 (ista3) 73

Die Endung ,, 1 bedeutet dass das Item in die andere Schliisselrichtung formuliert ist und

umkodiert wurde.

Tabelle 27 Interne Konsistenzen, Homogenitdten der Skalen und Trennschérfen der Items JDS-Skalen —Studie

Verkédufer

Skala Anforderungsvielfalt: a=.80, r;=.40

Item Tyt o wenn Item
weggelassen
Anforderungsvielfalt Item 1 (avl) .65 .75
Anforderungsvielfalt [tem 2 (av2) .59 .76
Anforderungsvielfalt Item 3 (av3 r) 27 .83
Anforderungsvielfalt Item 4 (av4) 57 77
Anforderungsvielfalt Item 5 (av5) .56 77
Skala Autonomie: 0=.89, r;;=.62
Item Iy o wenn [tem
weggelassen
Autonomie Item | (autol) .65 .88
Autonomie Item 2 (auto2) a7 .85
Autonomie Item 3 (auto3) .69 .87
Autonomie Item 4 (auto4) 74 .86
Autonomie Item 5 (auto5) .79 .85
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Fortsetzung Tabelle 27

XVI

Skala Zusammenarbeit: a=.83, 1;=.63

Item Iyt o wenn [tem
weggelassen
Zusammenarbeit Item 1 (sbk1) .68 78
Zusammenarbeit [tem 2 (sbk2) 13 74
Zusammenarbeit Item 3 (sbk3) .67 .79

Skala Rﬁckmeldung durch Andere: 0=.74, 1;=.48

Item It o wenn [tem
weggelassen
Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) .70 49
Riickmeldung durch Andere Item 2 (fb4 1) 35 .88
Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) .68 .50

Skala Riickmeldung durch die Aufgabe: a=.64, 1;=.49

Item It o wenn [tem
weggelassen

Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) 49

Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) 49

Gesamtskala Riickmeldung: a=.73, r;=.34

Item Tyt o wenn Item
weggelassen
Riickmeldung durch Andere Item 1 (fb3) 71 .58
Riickmeldung durch Andere Item 3 (fbl) .68 .59
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 1 (fb2) .52 .66
Riickmeldung durch Andere Item 2 (tb4 r) 27 .76
Riickmeldung durch die Aufgabe Item 2 (fb5) .29 74

Skala Multitasking: a=.81, r;=.59

Item It o wenn [tem
weggelassen
Multitasking Item 1 (istal) .67 74
Multitasking Item 2 (ista2) 71 .69
Multitasking Item 3 (ista3) .62 .78

Tabelle 28 Standardisierte Regressionsgewichte der manifesten Variablen, konfirmatorische Faktorenanalyse

iiber die Items zur Emotionsarbeit, Ausgangsmodell — Studie Verkéufer

Item -Gewicht
Fewsl (MEA) .73
Fews2 (MEA) 75
Fews3 (MEA) .79
Fews4 (MEA) 1
Fews5 (ED) .85
Fews6 (ED) .86
Fews7 (ED) 78
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Tabelle 29 Interne Konsistenzen und Homogenitéten der Skalen und Trennschérfen der Items zur Emotionsarbeit

— Studie Verkéufer

Skala motivierende emotionsbezogene Anforderungen: 0=.83, 1;;=.56

Item Iyt o wenn [tem
weggelassen
Fewsl (MEA) .64 .80
Fews2 (MEA) .67 79
Fews3 (MEA) 1 7
Fews4 (MEA) .63 .80

Skala Multitasking: 0=.87, r;=.68

Item Tyt o wenn Item
weggelassen
Fews5 (ED) 75 .80
Fews6 (ED) 78 78
Fews7 (ED) .70 .85

Tabelle 30 Interne Konsistenzen und Homogenitéiten der Skalen und Trennschirfen der Items Stressreaktionen —

Studie Verkaufer

Skala Gereiztheit: a=.90, r;=.69

Item Iyt o wenn [tem
weggelassen

Irr3 73 .88

Irr4 73 .86

Irr5 81 .86

Irr6 .83 .85

Skala Belastetheit: 0=.89, r;=.81

Item Tt o wenn [tem
weggelassen

Irrl 81

Irr2 81
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Tabelle 31 Interne Konsistenzen und Homogenitdten der Skalen und Trennschérfen der Items zu
arbeitsbezogenen Einstellungen — Studie Verkdufer

Skala Arbeitszufriedenheit: 0=.93, 1;=.76

Item It a wenn [tem
weggelassen
Zufl .86 .90
Zuf2 .88 .89
Zuf3 75 .93
Zuf4 .84 .90

Skala affektives Commitment: a=.91, r;=.72

Item Tt a wenn [tem
weggelassen
Coml 75 .90
Com?2 72 91
Com3 .89 .85
Com4 .85 .87

Skala intrinsische Motivation: a=.68, r;=.42

Item Tit o wenn [tem
weggelassen
Imol .50 .59
Imo?2 .50 .59
Imo3 .50 .59

Tabelle 32 Deskriptivstatistische Werte der Skalen — Studie Verkéiufer

Skala N Mittelwert | Standard- Varianz | Minimum | Maximum
abweichung

Anforderungsvielfalt 290 4.6538 1.1962 1.4310 1.00 7.00

Autonomie 294 4.7299 1.2052 1.4524 1.00 7.00

Zusammenarbeit 297 5.1762 1.2284 1.5090 1.00 7.00

Riickmeldung durch 297 3.9551 1.3977 1.9537 1.00 7.00

Andere

Multitasking 301 4.0764 .7550 5701 1.33 5.00

Motivierende 295 34110 .8423 .7095 1.00 5.00

emotionsbezogene

Anforderungen

Emotionale Dissonanz 297 3.1044 1.0640 1.1321 1.00 5.00

Intrinsische Motivation 282 5.5579 1.0313 1.0637 2.33 7.00

Arbeitszufriedenheit 297 4.5328 1.0136 1.0274 1.00 6.00

affektives Commitment 291 4.4536 1.0523 1.1073 1.00 6.00

Belastetheit 295 4.3763 1.5548 24175 1.00 7.00

Gereiztheit 293 2.8788 1.3430 1.8038 1.00 7.00
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Tabelle 33 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse Belastetheit (Moderator) und
Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie Verkaufer

R’=.37, p=.000; N=258

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz

B Standardfehler Beta
(Konstante) -.04 .05 444
Z-Wert: Skala Emotionale | - 42 .06 -42 .000
Dissonanz
Z-Wert: Skala 34 .06 34 .000
Anforderungsvielfalt
Z-Wert: Skala A5 .05 A5 .004
Rickmeldung durch
Andere
Z-Wert: Skala 17 .06 17 .004
motivierende
emotionsbezogene
Anforderungen
Z-Wert: Skala Belastetheit | _ 13 .05 -.13 .015

Tabelle 34 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse Belastetheit (Moderator) und
affektives Commitment (AV) — Studie Verkéufer

R’=.27, p=.000; N=254

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz

B Standardfehler Beta
(Konstante) -01 06 .881
Z-Wert: Skala 34 .06 34 .000
Anforderungsvielfalt
Z-Wert: Skala 18 .06 18 .003
Zusammenarbeit
Z-Wert: Skala Emotionale | _ 24 .06 -4 .000
Dissonanz
Z-Wert: Skala 17 .06 17 .010
motivierende
emotionsbezogene
Anforderungen
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Tabelle 35 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse Belastetheit (Moderator) und
intrinsische Motivation (AV) — Studie Verkdufer

R’=.20, p=.000; N=256

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz

B Standardfehler Beta
(Konstante) .02 .06 .705
Z-Wert: Skala Autonomie 22 07 22 .001
Z-Wert: Skala Belastetheit 19 .06 19 .001
Z-Wert: Skala
Ruckmeldung durch die 22 .06 212 .001
Aufgabe
Produkt
Zusammenarbeit*Belastet - 11 05 -12 044
heit

a Abhéangige Variable: Z-Wert: Skala intrinsische Motivation

Tabelle 36 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse Gereiztheit (Moderator) und
Arbeitszufriedenheit (AV) — Studie Verkéufer

R’=.43, p=.000; N=258

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz

B Standardfehler Beta
(Konstante) -04 .05 383
Z-Wert: Skala Emotionale | . 3] 06 -31 .000
Dissonanz
Z-Wert: Skala 27 .06 24 .000
Anforderungsvielfalt
Z-Wert: Skala Gereiztheit | . 25 06 =25 .000
Z-Wert: Skala .16 .05 .16 .002
Riickmeldung durch
Andere
Z-Wert: Skala A2 .06 A2 .035
motivierende
emotionsbezogene
Anforderungen
Z-Wert: Skala Autonomie | 13 06 13 .036
Produkt Riickmeldung 1 .04 12 .013
durch Andere*Gereiztheit
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Tabelle 37 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse Gereiztheit (Moderator) und
affektives Commitment (AV) — Studie Verkaufer

R’=.26, p=.000; N=254

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz

B Standardfehler Beta
(Konstante) -.01 .06 .865
Z-Wert: Skala .39 .06 .39 .000
Anforderungsvielfalt
Z-Wert: Skala Gereiztheit | _ 2() .06 -.19 .001
Z-Wert: Skala 20 .06 20 .001
Zusammenarbeit

Tabelle 38 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Einzelanalyse Zusammenarbeit (UV)

Gereiztheit (Moderator) und affektives Commitment (AV) — Studie Verkaufer

R’=.26, p=.000; N=254

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz

B Standardfehler Beta
(Konstante) -01 .06 .804
Z-Wert: Skala 36 06 36 .000
Zusammenarbeit
Z-Wert: Skala Gereiztheit | . 17 06 =17 .004
Produkt Zusammenarbeit* | 11 05 11 .047
Gereiztheit




Anhang B - Tabellen

XXII

Tabelle 39 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Gesamtanalyse Gereiztheit (Moderator) und
intrinsische Motivation (AV) — Studie Verkdufer

R’=.19, p=.000; N=256

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz

B Standardfehler Beta
(Konstante) 00 06 977
Z-Wert: Skala Autonomie | 25 07 24 .000
Z-Wert: Skala A5 .07 A5 .023
Ruckmeldung durch
Andere
Z-Wert: Skala .16 .06 .16 .009
Zusammenarbeit
Z-Wert: Skala Gereiztheit | _ 14 .06 -.13 021

Tabelle 40 Koeffizienten und Modellkennwerte Moderatoranalyse Einzelanalyse Zusammenarbeit (UV)

Gereiztheit (Moderator) und intrinsische Motivation (AV) — Studie Verkdufer

R’=.26, p=.000; N=254

Nicht standardisierte Standardisierte
Koeffizienten Koeffizienten Signifikanz

B Standardfehler Beta
(Konstante) 01 06 .850
Z-Wert: Skala 23 .06 23 .000
Zusammenarbeit
Z-Wert: Skala Gereiztheit | _ 14 06 -.14 023
Produkt Zusammenarbeit* | _ 11 .05 -.13 035
Gereiztheit
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Tabelle 41 Levene-Test auf Gleichheit der Fehlervarianzen® MANOVA Berufsgruppenvergleiche

F dfl df2 Signifikanz
Z-Wert: Skala
Emotionsarbeit am 14.346 2 495 .000
Kunden
Z-Wert: Skala
Emotionale Dissonanz 5211 2 495 .006
Z-Wert: Skala
Arbeitszufriedenheit 2.205 2 495 A11
Z-Wert: Skala
Intrinsische Motivation 8.938 2 495 .000
Z-Wert: Skala
Commitment 19.434 2 495 .000
Z-Wert: Skala
Belastetheit 6.176 2 495 .002
Z-Wert: Skala Gereiztheit 949 2 495 388
Z-Wert: Skala
Anforderungsvielfalt 14.993 2 495 .000
Z-Wert: Skala
Riickmeldung 17.268 2 495 .000

Priift die Nullhypothese, da3 die Fehlervarianz der abhingigen Variablen iiber Gruppen hinweg gleich ist.
a Design: Intercept+beruf

Tabelle 42 Gruppenstatistiken T-Test fiir unabhéngige Stichproben

Standardfehler
Standardab- des
beruf N Mittelwert | weichung Mittelwertes
Skala Emotionale Lehrer 143 3.2448 1.2396 1037
Erschopfung
Call 110 3.5068 1.3416 1279
Center
Skala Bedeutsamkeit Lehrer 144 4.9583 7673 .0639
Call 114 5.7368 1.1697 1096
Center
Tabelle 43 T-Test fiir unabhingige Stichproben Berufsgruppenvergleiche
Levene-Test der
Varianzgleichhei
t T-Test fiir die Mittelwertgleichheit
Sig.
Signi- (2- Mittlere | Standardfehler
F fikanz T df seitig) | Differenz | der Differenz
Skala Varianzen
Emotionale sind 1.40 238 -1.61 251 .109 -2621 16295
Erschopfung | gleich
Varianzen
sind nicht -1.59 | 224.762 113 -2621 .16464
gleich
Skala Varianzen
Bedeutsamkeit | sind 9.63 .002 -6.43 256 .000 -.7785 12108
gleich
Varianzen
sind nicht -6.14 | 186.045 .000 -.7785 12685
gleich
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Tabelle 44 Mehrfachvergleiche Tukey-HSD MANOVA Berufsgruppenvergleich
Mittlere
Abhiingige Variable (D beruf2 | (J) beruf2 | Differenz (I-J) | Standardfehler | Signifikanz
Z-Wert: Skala Verkdufer  Lehrer
motnqerende -,7541507(*%) ,09802248 ,000
emotionsbezogene
Anforderungen
Call Center -,6179552(%) ,10706770 ,000
Lehrer Verkéufer ,7541507(%) ,09802248 ,000
Call Center ,1361955 ,12009083 ,494
Call Center Verkaufer ,6179552(%) ,10706770 ,000
Lehrer -,1361955 ,12009083 ,494
Z-Wgrt: Skalg Verkdufer  Lehrer _.0244829 10373613 970
Emotionale Dissonanz
Call Center -,5041132(%) ,11330859 ,000
Lehrer Verkaufer ,0244829 ,L10373613 ,970
Call Center -,4796303(*) ,12709082 ,001
Call Center Verkéufer ,5041132(%) ,11330859 ,000
Lehrer ,4796303(*) ,12709082 ,001
Z-Wert: Skala Verkdufer  Lehrer
Arbeitszufriedenheit -2280046 10468500 076
Call Center ,1958157 ,11434503 ,201
Lehrer Verkéufer ,2280046 ,10468500 ,076
Call Center ,4238203(*) ,12825332 ,003
Call Center Verkéufer -,1958157 ,11434503 ,201
Lehrer -,4238203(*) ,12825332 ,003
Z-Wert: Skala Verkdufer  Lehrer
Intrinsische Motivation -4642882(%) 10131235 ;000
Call Center ,3447908(*) ,11066115 ,006
Lehrer Verkéufer ,4642882(*) ,10131235 ,000
Call Center ,8090790(*) ,12412136 ,000
Call Center Verkaufer -,3447908(*) ,11066115 ,006
Lehrer -,8090790(*) ,12412136 ,000
Z-Wert.: Skala Verkdufer  Lehrer _1236395 10542243 470
Commitment
Call Center -,3380119(*) , 11515050 ,010
Lehrer Verkaufer ,1236395 ,10542243 ,470
Call Center -,2143723 ,12915677 222
Call Center Verkéufer ,3380119(*) ,11515050 ,010
Lehrer ,2143723 ,12915677 ,222
Z-Wert: Skala Verkdufer  Lehrer
Belastetheit -,3800308(*) , 10167512 ,001
Call Center ,3919953(%*) , 11105741 ,001
Lehrer Verkéufer ,3800308(*) , 10167512 ,001
Call Center ,7720261(%) ,12456581 ,000
Call Center Verkéufer -,3919953(*) , 11105741 ,001
Lehrer -,7720261(*) ,12456581 ,000
Z-Wﬁ:rt: Skala Verkdufer  Lehrer _0466213 110310030 893
Gereiztheit
Call Center ,2096165 ,11261410 ,151
Lehrer Verkéufer ,0466213 ,L10310030 ,893
Call Center ,2562378 ,12631185 ,106
Call Center Verkdufer -,2096165 ,11261410 151
Lehrer -,2562378 ,12631185 ,106
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Fortsetzung Tabelle 44
Z-Wert: Skala Verkdufer  Lehrer %
Anforderungsvielfalt -6685431(%) 09945329 000
Call Center -,7308437(*) ,10863054 ,000
Lehrer Verkéufer ,6685431(*) ,09945329 ,000
Call Center -,0623006 ,12184376 ,866
Call Center Verkéufer ,7308437(%) ,10863054 ,000
Lehrer ,0623006 ,12184376 ,866
Z-"Wert: Skala Verkdufer  Lehrer 3074208(*) 10275719 008
Riickmeldung
Call Center -,4507857(%) ,11223932 ,000
Lehrer Verkaufer -,3074208(*) ,10275719 ,008
Call Center -,7582065(*) ,12589149 ,000
Call Center Verkéaufer ,4507857(*) ,11223932 ,000
Lehrer ,7582065(*) ,12589149 ,000

Basiert auf beobachteten Mittelwerten.

* Die mittlere Differenz ist auf der Stufe ,05 signifikant.
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Anhang C — Fragebogen Studie Call Center

Geschlecht: weiblich O mannlich O

Alter: Jahre

O Keinen Schulabschluss

O Hauptschule

O Mittlere Reife

O Fachabitur

O Abitur

O Fachoberschule oder héhere Handelsschule

O Sonstige und zwar

O ledig

O zusammenlebend

O verheiratet

O alleinstehend/geschieden

O verwitwet

Wie lange iiben Sie schon lhre jetzige Tatigkeit
aus?

Wie lange sind Sie insgesamt schon bei der XX
beschaftigt?

Ist dies lhr erster Job? 0O Ja O nein

Standort: AO BO

Funktion: Teamleiter/in O Agent O

Arbeitsplatz: FO O PFO O BO O PBO O



Anhang C — Fragebogen Studie Call Center

II

Im Folgenden finden Sie eine Reihe von Fragen und Aussagen, die verschiedene Aspekte der
Arbeit betreffen. Bitte kreuzen Sie das jeweils fiir Sie personlich Zutreffende an!

JDS :
sehr mittel sehr
wenig viel
1 2 3 4 5 6 7
AT Wie viel Abwechslung beinhaltet Ihre Arbeit?
: O o O O O O O
A% 1n  welchem AusmaB beinhaltet ihre Arbeit
ganzheitliche, in sich abgeschlossene O O O O O O O
Arbeitsaufgaben? (d.h. Sie bearbeiten einen
Vorgang von Anfang bis Ende)
BSKI | Im Ganzen gesehen: Wie wichtig oder bedeutsam
ist Ihre Arbeit? b o o o o o o
Aot \ie viel Selbstandigkeit haben Sie bei Ihrer Arbeit?
g O O o O O 0O O
SBKI1 In welchem Ausmaf verlangt |hre Arbeit eine enge
Zusammenarbeit mit lhren Kollegen? O [ O O O [ [
FB1 1 In welchem AusmaR lassen Ihre Vorgesetzten Sie
wissen, wie gut Sie lhre Arbeit tun? O O O O O O O
P82 | Inwieweit liefert |hnen lhre Arbeit selbst
Informationen (ber lhre Arbeitsleistung? O n O O O n [
Bitte kreuzen sie die Antwortalternative an, die jeweils auf Sie persoénlich zutrifft!
JDS
stimmt  stimmt  stimmt teils- stimmt  stimmt  stimmt
gar weit- eher teils eher weit- vollig
nicht gehend nicht gehend
nicht
A2 Meine Arbeit stellt hohe Anforderungen und
verlangt den Einsatz vieler Fahigkeiten. [ O O O O O [
BSK3 | Auch mit etwas Abstand betrachtet, ist meine Arbeit
wichtig und bedeutsam. [ O O O O O n
A% 1 Meine Arbeit gibt mir die Mdglichkeit, angefangene
Aufgaben auch zu Ende zu fihren. O n n u n u O
F85 | Beim Ausfiihren meiner Arbeit kann ich gut
feststellen , wie gut ich arbeite. O O O O O O O
BSK2 | Wie gut ich meine Arbeit mache, berihrt
niemanden. O O O O O O O
Bl ich muss mich eng mit meinen Kollegen
abstimmen. [ O O O O O n
ASS | Meine Arbeit ist so gestaltet, dass ich keine
Mdglichkeit habe, eine Aufgabe von Anfang bis O O O o O u O
Ende zu bearbeiten.
FB4 | Von meinen Vorgesetzten oder Kollegen erfahre ich
nie, wie gut ich meine Arbeit mache. [ O O O O O n
B2 | Meine Arbeit verlangt ein groBes MaR an
Zusammenarbeit mit meinen Kollegen. O n n u n u O
A% 1 Meine Aufgaben sind ganz einfach und wiederholen
sich sténdig. O O O O O O O
FB3 | Meine Vorgesetzten lassen mich sehr oft wissen,
wie gut ich meine Arbeit mache. [ O O O O O [
Ade3 ) Fs ist genau vorgeschrieben, was ich wie zu tun
e g O o O O O O 0O
A2 Meine Arbeit gibt mir betrachtliche Gelegenheit,
X J O O O O o 0O 0O

selbst zu entscheiden, wie ich dabei vorgehe.
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Im Folgenden finden Sie einige Fragen zu lhrer Tatigkeit. Bitte kreuzen Sie an, mit welcher
Haufigkeit diese auf Ihre Arbeit zutreffen!

Emotionsarbeit (fews) und Multitasking (ista)

sehr selten  gelegent- oft sehr oft
selten/ (ca. 1x lich (mehrmals  (mehrmals
nie pro (ca. 1x pro Tag) pro
Woche)  pro Tag) Stunde)
STA 1 Wie haufig kommt es vor, dass Sie eine momentane Tatigkeit 0 0 0 O O
unterbrechen missen, weil etwas anderes dazwischen kommt?
STA| Wie oft miissen Sie bei Ihrer Arbeit viele Dinge gleichzeitig im
Kopf haben? O O 0 O O
FENST Wie oft kommt es vor, dass man an lhrem Arbeitsplatz Gefiihle 0 0 u O O
(z.B. Arger) unterdriicken muss, um nach auflen hin neutral und
freundlich zu erscheinen?
FEWSS 1 \Vie haufig missen bei Ihrer Tétigkeit Kunden in eine
angenehme Stimmung versetzt werden? O O u O O
FEWSE | Wie haufig missen Sie sich bei Ihrer Tatigkeit dem Kunden
gegeniber verstandnisvoll zeigen? O O 0 O O
FEWSE | Gehort es zu Ihrer Arbeit, sich in die Kunden hineinzuversetzen,
d.h. zu wissen, was er oder sie denkt oder fiihlt? O O O O O
ISTA" | Wie haufig kommt es vor, dass Sie an mehreren Aufgaben 0 0 . 0 0
gleichzeitig arbeiten missen und zwischen den Arbeitsaufgaben
hin und her springen?
FEWSS | \Wie haufig missen Sie bei Ihrer Tétigkeit dem Kunden
gegeniber Mitgefiihl ausdriicken? O O 0 O O
FEWSE | \Vie oft kommt es bei Ihrer Tétigkeit vor, dass man dem Kunden
gegeniiber freundlich sein muss, wahrend man innerlich [ O O O O
gleichgilltig oder verargert ist?
FEWSS | \Vie haufig haben Sie es mit schwierigen oder unangenehmen
Kunden zu tun? [ n O [ [
FEWS | Wie oft kommt es bei Ihrer Tatigkeit vor, dass Sie nach aufen
10 !
hin Gefiihle zeigen mussen, die nicht mit Ilhren eigentlichen O O o O O
Gefiihlen Ubereinstimmen?
Bitte geben Sie bei folgenden Aussagen an, inwiefern Sie persoénlich diesen zustimmen!
Arbeitszufriedenheit : : : . . :
stimmt stimmt stimmt stimmt stimmt stimmt
gar nicht weit- eher eher weit- vollig
gehend nicht gehend
nicht
2Rt Ich gehe gern zur Arbeit.
genes o o o o O 0O
2UF3 1 Nach der Arbeit gehe ich zufrieden nach Hause.
d o o O o O 0O
2UF4 1 Alles in allem bin ich mit der Arbeit zufrieden.
l l ] L] L] d
2UF2 | Die Arbeit in diesem Berieb macht mir viel Freude.
U U O ] ] (Il
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Bitte geben Sie bei den folgenden Aussagen an, ob und in welchem MaR sie auf Sie zutreffen!

Irritation  (irr nd intrinsische
Mclativlation ((:m)o) . IErAnSt stimmt  stimmt  stimmt teils stimmt  stimmt  stimmt
garnicht  weit- eher teils eher weit- vollig
gehend nicht gehend
nicht

M1 |ch empfinde groRe persénliche Zufriedenheit,

wenn ich meine Arbeit gut mache. O O O O O O O
RRT | Es fallt mir schwer, nach der Arbeit

abzuschalten. n n n n O n O
W03 Meine Meinung Uber mich wachst, wenn ich

meine Arbeit gut gemacht habe. [ [ [ [ [ [ O
IRRS | Wenn andere mich ansprechen, kommt es vor,

dass ich mirrisch reagiere. [ n n [ O u O
COME 1 Ich filhle mich emotional mit dem Betrigb

verbunden. [ n n [ [ [ O
COMS 1 |ch  empfinde ein starkes personliches

Zugehorigkeitsgeflihl zum Betrieb. O O O O O O O
R4 1 |ch fiihle mich ab und zu wie jemand, den man

als Nervenbiindel bezeichnet. O O O O O O O
MO2"1 |ch filhle mich schlecht und ungliicklich, wenn

ich sehe, dass ich meine Arbeit schlecht [ O O O O O O

ausgefhrt habe.
RS Ich bin schnell verargert. 0 0 0 0 0 0 0
RS 1 |ch reagiere gereizt, obwohl ich es gar nicht

will Ol Ul Ul O Ul Ol ]
COMI | Der Betrieb hat eine groRe personliche

Bedeutung fir mich. O O O O O O O
RR2 1 |ch muss auch zu Hause an Schwierigkeiten

bei der Arbeit denken. O O O O O O O
COMZ | |ch empfinde mich als ,Teil der betrieblichen

Familie". oo o o o o o

Nun folgen einige Aussagen, bei denen
zutreffen, und wenn ja, in welchem MaRe!

Sie zunidchst angeben sollen, ob diese auf Sie

Burnout
trifft sehr mittel sehr
garnicht  schwach stark
zu 1 2 3 4 5
MBFA 1 |ch  fiihle mich durch meine Arbeit
ausgebrannt. u O] O] u [ .
MBFA—) Am Ende eines Arbeitstages fiihle ich mich
verbraucht. [ O O [ O [
MBFA | Ich fiihle mich durch meine Arbeit emotional
erschopft. [ O O [ O [
MBFA) Den ganzen Tag mit Kunden zu arbeiten
ltelefonieren ist flir mich wirklich sehr [ O O O O O
anstrengend.

Alle Fragen beantwortet?

Bitte geben Sie den Fragebogen im verschlossenen Umschlag in dem fiir Sie zustandigen

Sekretariat zuriick.

Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung!
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Anhang D — Fragebogen Studie Lehrer

FEWS
sehr oft
selten gele- oft
. - - . . sehr (mehr-
Wie oft bzw. haufig treten folgende Situationen in (etwa 1x | gentlich | (mehr-
selten/ mals
lhrem Schulalltag auf? . pro | (1xpro | mals
nie pro

Woche Ta ro Ta
) g) |p g) Stunde)

Wie haufig missen im Schulalltag Schiler in

"% 1 eine angenehme Stimmung versetzt werden?

O (| O O (|

Wie haufig mussen Sie sich im Schulalltag den

FEYST 1 Schiilern gegentiber verstandnisvoll zeigen?

Wie haufig mussen Sie im Schulalltag den

FEYS? 1 Schiilern gegeniiber Mitgefiihl ausdriicken?

Gehort es zu lhrer Arbeit, sich in die Schiler
rewss | hineinzuversetzen, d.h. zu wissen, was er oder O O O O 0
sie denkt oder fuhlt?

Wie oft kommt es vor, dass man in der Schule
Geflihle (z.B. Arger) unterdriicken muss, um
nach aufden hin neutral oder freundlich zu
erscheinen?

FEWS6

Wie oft kommt es im Schulalltag vor, dass man
den Schulern gegenuber freundlich sein muss,
wahrend man innerlich gleichgultig oder
verargert ist?

FEWS7

Wie haufig haben Sie es mit schwierigen oder

"% | unangenehmen Schiilern zu tun?

Wie oft kommt es im Schulalltag vor, dass Sie
nach aulRen hin Geflihle zeigen mussen, die
nicht mit Ihren eigentlichen Gefuhlen
Ubereinstimmen?

FEWS9
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II

JDS

Bitte geben Sie an, in wie weit die
folgenden Aussagen auf Sie zutreffen?

trifft nicht
zu
1

trifft
genau zu
6

Meine Arbeit ist sehr

P11 abwechslungsreich.

Meine Arbeit ist sehr
anspruchsvoll und verlangt von
mir viele unterschiedliche
Fahigkeiten.

JDS10

Meine Arbeit ist bedeutsam fir
oss | das Leben und Wohlbefinden der
Schiler.

Die Schuler betrifft es ganz direkt,
wsi1 | Wie gut oder schlecht ich meine
Arbeit mache.

Insgesamt ist meine Arbeit nicht
sehr bedeutend, da andere
Faktoren wie Freunde, das

wsz | EIternhaus oder die Gesellschaft
fur das Wohlergehen der Schuler
viel wichtiger sind als die Schule.
(rekodiert)

Die Leistungen der Schuler zeigen
ss2 | Mir sehr gut, wie gut oder schlecht
mein Unterricht ist.

Der Unterricht selber gibt mir nur
ws7 | wenig Hinweise, wie gut ich
eigentlich arbeite. (rekodiert)

Das Ausmal} an Riuckmeldungen
wso | von Seiten der Schulleitung ist fur
mich ausreichend.

Die Schulleitung gibt mir haufig
sz | RUckmeldungen Uber die Qualitat
meiner Arbeit.
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III

Intrinsische Motivation (JDS)

stimmt | stimmt | stimmt | teils- | stimmt | stimmt | stimmt
Bitte geben Sie an, inwieweit diese gar | weit- | eher | fteils | eher | weit- | vollig
Aussagen fiir Sie zutreffen. nicht gi:‘ceh':d nicht gehend
Ich empfinde eine groRe persodnliche
IMO2 . . . .
Zufriedenheit, wenn ich meinen O ] O ] O O ]
0526 | Unterricht gut mache.
103 Ich fihle mich unwohl, wenn ich merke,
dass ich meinen Unterricht schlecht O ] O n O O .
629 1 gemacht habe. (rekodiert)
Meine Meinung uber mich wachst, wenn
""" lich meine Arbeit gut mache. O M O M O O =
Arbeitszufriedenheit
trifft trifft
Bitte geben Sie an, inwieweit diese nicht zu genau
Aussagen fur Sie zutreffen. 1 zu
2 3 4 5 6
e | lch gehe gern zur Schule. O O O O O O
Die Arbeit in der Schule macht mir viel
ZUF2 Freude D D D D D I:I
Nach der Schule gehe ich zufrieden
Alles in allem bin ich mit meinem Beruf
2R sehr zufrieden. O O O O O O
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Irritation
stimmt | stimmt | stimmt | teils- | stimmt | stimmt | stimmt
Bitte geben Sie an, inwieweit diese gar | weit- | eher | teils | eher | weit- | vollig
Aussagen fiir Sie zutreffen. MENE | GRIEE | HET RIS
nicht
Es fallt mir schwer, nach der Schule
"™ | abzuschalten. O O O O O O O
Ich muss auch zu Hause an
" | Schwierigkeiten in der Schule denken. O H H H O O O
Wenn andere mich ansprechen,
ms | kommt es vor, dass ich murrisch O ] ] ] O] O] O
reagiere.
Ich fihle mich ab und zu wie jemand,
ms | den man als Nervenbundel O ] ] ] O] O] O
bezeichnet.
ws | Ich bin schnell verargert. O ] ] ] m m O
Ich reagiere gereizt, obwonhl ich es gar
" | nicht will. e L= T = I B B
Burnout
Geben Sie hier bitte an, ob bzw. - e mittel Seh
inwieweit diese Aussagen fur Sie zu 1 2 3 4 5
zutreffen.
MBI-A
Ich fihle mich durch meine Arbeit U L L L ] O
ausgebrannt.
MBI-A
Den ganzen Tag mit Menschen zu U O O O O O
arbeiten, ist fir mich wirklich sehr
anstrengend.
MBI-A
Ich fihle mich durch meine Arbeit O O O O O O
emotional erschopft.
MBI-A
Am Ende eines Arbeitstages fuhle ich (| O O O O O
mich verbraucht.
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Commitment — Commitment Fragebogen

stimmt . . . . .
gar nicht stimmt stimmt stimmt stimmt stimmt
Bitte geben Sie an, inwieweit diese weit- | ehernicht |  eher weit- véllig
Aussagen fir Sie zutreffen. gehend gehend
nicht
Die Schule hat eine grolde (| (| O O O O
cow | personliche Bedeutung flr
mich.
Ich empfinde mich als ,Teil O O O O O O
“oM2 | einer schulischen Familie®.
Ich empfinde ein starkes O (Il O (I O O
personliches
oM 1 Zugehorigkeitsgefiihl zu
,meiner‘ Schule.
Ich fihle mich emotional mit der O O O O O O
€M | Schule verbunden.

An dieser Stelle schon einmal vielen Dank!

Demographische Daten

Bitte beantworten Sie uns zum Abschluss noch folgende Fragen fiir die Statistik:

Thr Geschlecht: LI weiblich LI mannlich

Ihr Alter: Jahre

Ihr derzeitiger Familienstand: [ allein stehend LI mit Partner/Partnerin
Kinder: L keine ja: _ (Anzahl) Alter der Kinder:

Wie viele Jahre Berufserfahrung haben Sie: ~~ Jahre

Wie ist Ihr Beschaftigungsverhéltnis: O vollzeit [ Teilzeit _ Stunden / Woche
Bundesland:

Schulortgrofe: Einwohner

Anzahl der Schiiler (insgesamt): ca. Schiiler
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VI

Schultyp: [ Gymnasium [ Gesamtschule
[ Realschule [ Hauptschule
[J Grundschule

CYIN 4
Geschafft !!!

Nochmals vielen Dank fir Ihre Mithilfe!
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Anhang E — Fragebogen Studie Verkiufer

Fragebogen Pretest

Was ist die offizielle Bezeichnung lhrer Tatigkeit? (z.B. Kassiererin)

,Wie viele Stunden arbeiten Sie laut Ihrem Arbeitsvertrag pro Monat® Stunden
Haben Sie diesbeziiglich Anderungswiinsche ? [:I Nein [:I Ja

Wenn ja, lieber waren mir Stunden/Monat

Sind Sie

D festangestellt D Zeitvertrag,

D Leiharbeitskraft, [:I Aushilfe / geringfugig Beschaftigte(r)?

Haben Sie diesbeziiglich Anderungswiinsche ? D Nein [:I Ja

Wenn ja, lieber ware mir:

In welcher Gehaltsgruppe sind Sie ?

Welchen Anteil hat Ihr Gehalt am gesamten Haushaltseinkommen?

Ca. Prozent
Sind sie...
[:I Abteilungsleiter I:I Mitarbeiter

[:I Erste Kraft [:I Auszubildender
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II

Im Folgenden finden Sie eine Reihe von Fragen und Aussagen zu unterschiedlichen

Arbeitsanforderungen. Bitte kreuzen Sie jeweils die Antwortalternative an, die auf

lhre Arbeit zutrifft.

JDS

sehr
wenig

1

mittel

sehr
viel

7

AV1

Wie viel Abwechslung beinhaltet lhre
Arbeit?

HEE

] |

N

HE

]l

AG1

In welchem Ausmal3 beinhaltet lhre
Arbeit ganzheitliche, in sich
abgeschlossene Arbeitsaufgaben?
(d.h. Sie bearbeiten einen Vorgang
von Anfang bis Ende)

l
l
l
H
H
l
l

BSK1

Im Ganzen gesehen: Wie wichtig oder
bedeutsam ist Ihre Arbeit?

Auto1

Wie viel Selbstandigkeit haben Sie bei
lhrer Arbeit?

SBK1

In welchem Ausmal verlangt Ihre Arbeit
eine enge Zusammenarbeit mit Ihren
Kollegen?

SBKd1

In welchem Ausmal verlangt lhre
Tatigkeit den Kontakt mit Kunden?

FB1

In welchem Ausmal lassen lhre
Vorgesetzten oder
Kollegen/Mitarbeitern Sie wissen, wie
gut Sie lhre Arbeit tun?

FB2

Inwieweit liefert Ihnen lhre Arbeit selbst
Informationen Uber lhre Arbeitsleistung?

I I R I B R
g O g o ad
I N N R R
I I N R R
aJ O g o, ad
a O g o g d
g O g o ad
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stimmt stimmt stimmt teils- stimmt stimmt stimmt
JDS gar weit- eher teils eher weit- vollig
nicht gehend nicht gehend
nicht

AV2

Meine Arbeit stellt hohe Anforderungen und
verlangt den Einsatz vieler Fahigkeiten.

H

]

H

H
H
H

AV3

Meine Aufgaben sind ganz einfach und
wiederholen sich standig.

AG2

Meine Arbeit gibt mir die Mdglichkeit,
angefangene Aufgaben auch zu Ende zu
fuhren.

AG3

Meine Arbeit ist so gestaltet, dass ich keine
Moglichkeit habe, eine Aufgabe von Anfang
bis Ende zu bearbeiten.

BSK:

Wie gut ich meine Arbeit mache, berihrt
niemanden.

BSK:

Auch mit etwas Abstand betrachtet, ist
meine Arbeit wichtig und bedeutsam.

Autos:

Meine Arbeit gibt mir betrachtliche
Gelegenheit, selbst zu entscheiden, wie ich
dabei vorgehe.

Auto!

Es ist genau vorgeschrieben, was ich wie zu

tun habe.

SBK-

Meine Arbeit verlangt ein gro3es Mal} an
Zusammenarbeit mit meinen Kollegen.

SBKt

Ich muss mich bei der Arbeit eng mit den
Kollegen abstimmen.

SBkd

Bei der Arbeit habe ich viel mit Kunden zu
tun.

FB3

Meine Vorgesetzten lassen mich sehr oft
wissen wie gut ich meine Arbeit mache.

FB4

Von meinen Vorgesetzten oder Kollegen /
Mitarbeitern erfahre ich nie, wie gut ich
meine Arbeit mache.

FB5

Beim Ausfliihren meiner Arbeit kann ich gut
feststellen, wie gut ich arbeit.

J o ajoajaora o g o)arg

NN I U I I I I B I

NN I I I I I O I

J O /g agja g g aaapajala
N T I U I A I O O B

J O o agoaa g aaarada

J O g gjoa g g aa)aadia
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sehr selten Gelegen oft s(‘;::h?_tt
. . , R tlich hr-
Multitasking (ista) selten/ (c,f,ox (ca. 1x (mehr- “mals

nie pro

Woche) pro Tag) pro Tag) Stunde)

Wie haufig kommt es vor, dass Sie eine
ista. momentane Tatigkeit unterbrechen mussen, weil
etwas anderes dazwischen kommt?

O O O 4O Od

Wie haufig kommt es vor, dass Sie an mehreren
Aufgaben gleichzeitig arbeiten mussen und
zwischen den Arbeitsaufgaben hin und her
springen?

ISTA!

O O O g 0Od

Wie oft mussen Sie bei lhrer Arbeit viele Dinge
gleichzeitig im Kopf haben?

ISTA(

O 0O 0o g od

Zum Abschluss noch einige Fragen zu lhrer Person. Bitte beachten Sie, dass
wir auf keinen Fall individuelle Daten an Dritte weitergeben konnen.

Ihr Alter _I _I

lhr Geschlecht : mannlich D weiblich D

Fragen zum beruflichen Werdegang:

Welche Schulausbildung haben Sie?

[:I keinen Schulabschluss

Hauptschule

Mittlere Reife

Fachoberschulen oder hohere Handelsschule

Fachabitur

Abitur

J/aaaad

Sonstiges und zwar
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Haben Sie eine abgeschlossene Berufsausbildung / abgeschlossenes Studium?

D nein

D bin noch in der Ausbildung, und zwar
als

I:I ja, und zwar:

Haben Sie nach der Ausbildung in lnrem Ausbildungsberuf gearbeitet ?

1

[:I nein

Wie lange sind Sie schon berufstétig?

Seit

]

I Jahren (ohne Ausbildungszeit)

Seit wie vielen Jahren sind Sie in lhrem derzeitigen Unternehmen tatig?

Seit

]

_I Jahren.

Seit wie vielen Jahren sind Sie auf dieser Stelle beschaftigt?

Seit

]

_I Jahren.

Wie haufig haben Sie seit lhrem Berufseinstieg das Unternehmen gewechselt?

]

1

Wie lange arbeiten Sie bereits im Einzelhandel?

Seit

] Jahren

Vielen Dank fur Ihre Mitarbeit!
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Fragebogen Hauptstudie

Was ist die offizielle Bezeichnung lhrer Tatigkeit? (z.B. Kassiererin)

»Wie viele Stunden arbeiten Sie laut Ihrem Arbeitsvertrag pro Monat® _ Stunden
Haben Sie diesbezliglich Anderungswiinsche ? [:I Nein [:I Ja

Wenn ja, lieber waren mir ___ Stunden/Monat

Sind Sie

D festangestellt [:I Zeitvertrag,

D Leiharbeitskraft, [:I Aushilfe / geringfugig Beschaftigte(r)?

Haben Sie diesbeziiglich Anderungswiinsche ? [:I Nein D Ja

Wenn ja, lieber ware mir:

Wissen Sie in welcher Gehaltsgruppe Sie sind ? I:I Nein [:I Ja

Wenn ja, in welcher sind Sie ?

Welchen Anteil hat Ihr Gehalt am gesamten Haushaltseinkommen?

Ca. Prozent

Sind sie...
[:I Abteilungsleiter [:I Assistent / Substitut
[:I Erste Kraft D Mitarbeiter

[:I Auszubildender
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VII

Im Folgenden finden Sie eine Reihe von Fragen und Aussagen zu unterschiedlichen
Arbeitsanforderungen. Bitte kreuzen Sie jeweils die Antwortalternative an, die auf
lhre Arbeit zutrifft.

JDS

sehr

wenig

mittel

sehr

viel

AVia

Wie abwechslungsreich ist Ihre
Tatigkeit?

Autola

In welchem Umfang konnen Sie selbst
bestimmen, wie Sie ihre Arbeit
ausfuhren?

SBK1

In welchem Ausmal verlangt lhre Arbeit
eine enge Zusammenarbeit mit Ihren
Kollegen?

FB1

In welchem Ausmal lassen lhre
Vorgesetzten oder Kollegen/Mitarbeiter
Sie wissen, wie gut Sie Ihre Arbeit tun?

FB2

Inwieweit liefert Ihnen Ihre Arbeit selbst
Informationen Uber lhre Arbeitsleistung?

AV4

Inwieweit besteht Ihre Tatigkeit aus
Routineaufgaben?

N I N O O
J/ g g o ajap
N 8 I N I
g/ o ajap
N I s I I
g o] ajdp
I I I N I I N O

JDS

stimmt stimmt stimmt

gar
nicht

weit-
gehend
nicht

eher
nicht

teils-
teils

eher

stimmt stimmt stimmt
weit-
gehend

vollig

Auto3

Es ist mir Uberlassen, wie ich eine
Aufgabe bearbeite.

]

]

]

]

O

]

]

SBK2

Meine Arbeit verlangt ein groRes Mal}
an Zusammenarbeit mit meinen
Kollegen.

SBK3

Ich muss mich bei der Arbeit eng mit
den Kollegen abstimmen.

SBkd2

Bei der Arbeit habe ich viel mit Kunden
Zu tun.

FB3

Meine Vorgesetzten lassen mich sehr
oft wissen wie gut ich meine Arbeit
mache.

I A R I
I I A I
aJ  d4d) d
I A R I
I A R I
aJ  dad) d
J a4 4
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stimmt stimmt stimmt teils- stimmt stimmt stimmt

JDS gar weit- eher teils eher weit- vollig
nicht gehend nicht gehend
nicht

Von meinen Vorgesetzten oder Kollegen
re« | Mitarbeitern erfahre ich nie, wie gut ich [:I [:I [:I
meine Arbeit mache.

l
l

]

-

Beim Ausfiihren meiner Arbeit kann ich

¥ gut feststellen, wie gut ich arbeite.

Bei meiner Arbeit sind oft komplizierte
Entscheidungen zu treffen.

Var4

Meine Arbeit bietet viele Moglichkeiten,
selbstandig Entscheidungen zu treffen.

Auto4

Bei meiner Arbeit kann man selbst

man sie erledigt.

Bei vielen meiner Aufgaben, muss man
vas  jeweils neu Uberlegen, was wie zu tun
ist.

Meine Arbeit stellt hohe Anforderungen
a2 und verlangt den Einsatz vieler
Fahigkeiten.

Meine Arbeit gibt mir betrachtliche
a2 Gelegenheit, selbst zu entscheiden, wie
ich dabei vorgehe.

Meine Arbeit ist sehr
abwechslungsreich.

]
]
]
as  bestimmen, auf welche Art und Weise [:I
]
]
]
]

J O a o] ajaad
a g a]a]a|jaoa
J O a o] ajaad
J O g o] ajagapgd
J O a o] ajaad
J O g o] ajaagd

AV3a
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IX

Multitasking (ista) und Emotionsarbeit (Fews)

sehr oft

selten (mehr-

Gelegen oft
(ca. 1x -tlich (mehr- mals
pro (ca. 1x mals
pro

Woche) proTag) proTag) gy .nqe)

ISTA:

Wie haufig kommt es vor, dass Sie eine
momentane Tatigkeit unterbrechen mussen, weill
etwas anderes dazwischen kommt?

O O O 0O

ISTA!

Wie haufig kommt es vor, dass Sie an mehreren
Aufgaben gleichzeitig arbeiten missen und
zwischen den Arbeitsaufgaben hin und her
springen?

ISTA(

Wie oft mussen Sie bei lhrer Arbeit viele Dinge
gleichzeitig im Kopf haben?

FEW

S3

Wie haufig missen bei Ihrer Tatigkeit Kunden in
eine angenehme Stimmung versetzt werden?

]
O]
O]

aa) O

]
]
]

d ) U4

FEW

S4

Wie haufig mussen Sie sich bei lhrer Tatigkeit
dem Kunden gegenuber verstandnisvoll zeigen?

O O 0o od

sehr oft
(mehr-
mals
pro
unde)

selten Gelegen oft

(ca. 1x -tlich (mehr-
pro (ca. 1x mals

Woche) pro Tag) pro Tag) st

FEW

S5

Wie haufig missen Sie bei Ihrer Tatigkeit dem
Kunden gegenuber Mitgefuhl ausdricken?

O O O 0O

FEW

S6

Wie haufig mussen Sie bei Ihrer Tatigkeit sich in
die Kunden hineinversetzen, d.h. wissen, was er
oder sie denkt oder fuhlt?

O O O 0O

FEW

S6

Wie oft kommt es vor, dass man an lhrem
Arbeitsplatz Geflihle (z.B. Arger) unterdriicken
muss, um nach auf3en hin neutral oder freundlich
zu erscheinen?

FEW

S7

Wie oft kommt es bei der Tatigkeit vor, dass man
dem Kunden gegenuber freundlich sein muss,
wahrend man innerlich gleichgultig oder verargert
ist?

FEW

S9

Wie oft kommt es bei |hrer Tatigkeit vor, dass Sie
nach aulRen hin Geflhle zeigen missen, die nicht
mit lhren eigentlichen Geflhlen Ubereinstimmen?
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Arbeitszufriedenheit

stimmt . .
Bitte geben Sie an, inwieweit die folgenden stimmt  weit- szhme':t stimmt s:'l';:"t stimmt
Aussagen fiir Sie personlich zutreffen! gar nicht gehend ) eher véllig
nicht nicht gehend

e Ich gehe hier gern zur Arbeit. [:l [:I [:I [:I [:I D

Die Arbeit in diesem Betrieb macht mir

22 viel Freude.

ZUF3

nach Hause.

Alles in allem bin ich mit meiner Arbeit

2 zufrieden.

O 0O O
Nach der Arbeit gehe ich zufrieden [:l [:l [:]
O 0O O

Intrinsische Motivation

stimmt stimmt stimmt teils- stimmt stimmt stimmt

Bitte geben Sie an, inwieweit diese gar  weit- eher  teils  eher  weit- voéllig
Aussagen fiir Sie zutreffen. rieht genend - nieht gehend

Ich empfinde eine groRe persodnliche

moz  Zufriedenheit, wenn ich meine Arbeit D I:I [:I D [:I D I:I

gut mache.

Ich fihle mich schlecht und
unglucklich, wenn ich sehe, dass ich

" meine Arbeit schlecht ausgefiihrt O 0000a0aanmn
habe.

Meine Meinung uber mich wachst,
mo1  wenn ich meine Arbeit gut mache. D [:I [:I [:I [:I [:I [:I
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Irritation

stimmt stimmt stimmt teils- stimmt stimmt stimmt
Inwieweit treffen die folgenden Aussagen gar  weit- eher  teils  eher  weit- vdllig

zur Arbeitsbelastung fir Sie zu? kel geheh"d nicht gehend
nicht
. Es fallt mir schwer, nach der Arbeit D D D [:I

abzuschalten.

Ich muss auch zu Hause an
Schwierigkeiten bei der Arbeit denken.

Irr2

Wenn andere mich ansprechen,
ms  kommt es vor, dass ich murrisch
reagiere.

Ich fihle mich ab und zu wie jemand,
s den man als Nervenbundel
bezeichnet.

ms  Ich bin schnell verargert.

Ich reagiere gereizt, obwonhl ich es gar

) d] O O
) d] O O
) O O
a/a] O oo d
J/4a] O oo d
] O O
g/ a] O oo d

Irr7

nicht will.
Commitment
stimmt stimmt stimmt stimmt stimmt stimmt
Inwieweit treffen diese Aussagen fiir  gar nicht weit- eher nicht eher weit- véllig
Sie zu? gehend gehend
nicht

Der Betrieb hat eine grolRe
cowi  personliche Bedeutung flr
mich.

] O 0O o

Ich arbeite lieber bei Globus,
comz als bei einem anderen SB-
Warenhaus-Konzern

Ich empfinde ein starkes
personliches
Zugehorigkeitsgefuhl zum
Betrieb.

COomM3

O]
]
]

I [ I O

Ich fihle mich emotional mit

coM4  dem Betrieb verbunden.

O 0O 0O
O 0O o
O O O3

ad o [ d
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Zum Abschluss noch einige Fragen zu lhrer Person.
Bitte beachten Sie, dass wir auf keinen Fall individuelle Daten an
Dritte weitergeben.

lhr Alter ]

lhr Geschlecht : mannlich D weiblich D

Familienstand

D Nicht verheiratet, aber mit

[:I Verheiratet, zusammen lebend
Partner zusammen lebend

Nicht verheiratet, in fester
Partnerschaft lebend, aber nicht

D

[:I Verheiratet, getrennt lebend

D Nicht verheiratet, aber mit Partner D

Single
zusammen lebend 9

[:I Sonstiges und
zwar

Falls Sie einen Partner haben, ist lhr Partner berufstatig?

[:l nein [:l ja, und zwar

: , Vollzeit, als
Wenn nein, was macht er / sie sonst? D

D Teilzeit, als

I:I sonstiges
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Haben Sie Kinder?
D nein l:l ja, wie viele? ; Wie alt sind Sie?

] Alter 1. Kind

j Alter 2. Kind

_I Alter 3. Kind

] Alter 4. Kind

j Alter 5. Kind
Sind Sie allein erziehend? Ja [:I [:I
Nein

Wie wohnen Sie?

[:I Zur Miete

Eigentumswohnung / Appartment

[:I Bei den Eltern

N

Im eigenen Haus

[:I Nicht verheiratet, aber mit
Partner zusammen lebend

Sonstiges und
zwar
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X1V

Fragen zum beruflichen Werdegang:

Welche Schulausbildung haben Sie?

J

keinen Schulabschluss

I:l Erweiterte Oberstufe

Hauptschulabschluss

l:l Fachabitur

Mittlere Reife

1 Abitur

|04

Sonstiges und
zwar

Haben Sie eine abgeschlossene Berufsausbildung / abgeschlossenes Studium?

N

. ja, und zwar:
nein [:I J

]

bin noch in der Ausbildung, und zwar
als

Haben Sie nach der Ausbildung in lnrem Ausbildungsberuf gearbeitet ?

]

ja

nein

Wie lange sind Sie schon berufstitig?

Seit

] Jahren (ohne Ausbildungszeit)

Seit wie vielen Jahren sind Sie in Ihrem derzeitigen Unternehmen tatig?

Seit

j Jahren.
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Seit wie vielen Jahren sind Sie auf dieser Stelle beschaftigt?

Seit j Jahren.

Wie haufig haben Sie seit lhrem Berufseinstieg das Unternehmen gewechselt?

T

Uberlegen Sie das Unternehmen zu wechseln, wenn sich eine giinstige Gelegenheit
bietet?

stimmt stimmt stimmt

timmt eh timmt weitgehend timmt volli
gar nicht weitgehend nicht eher nicht stimmt eher stimmt weftgehen stimmt vollig

O] ] ] (] ] ]

Wie lange arbeiten Sie bereits im Einzelhandel?

Seit ] Jahren

Vielen Dank fiir lhre Mitarbeit!
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