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Abstract

Diese Untersuchung analysiert auf Basis der Handlungsregulationstheorie
(Hacker, 1998) die Auswirkung von emotionaler Dissonanz auf Burnout und
ob sich durch Gestaltung der Organisationsbedingungen der Effekt von
emotionaler Dissonanz verdndert. Untersucht wurden 351
Hauskrankenpflegerlnnen in allen neun oOsterreichischen Bundeslédndern
mittels Fragebogentechnik beziiglich emotionaler Dissonanz, dreier Burnout-
Dimensionen sowie psychosomatischer Beschwerden, Zeitdruck, Job-
autonomie, Unsicherheit, Organisationsprobleme und Arbeitsumgebungs-

belastung.

Die Resultate zeigen, dass es im Zusammenhang dieser latenten Dimensionen
Auswirkungen durch die Organisationsbedingungen gibt. Es deutet sich an,
dass negative Rahmenbedingungen einen bestimmten Varianzanteil an
emotionaler Dissonanz und an verschiedenen Burnout-Bereichen erkldren
konnen, insofern als Mediator- oder Moderatorvariable in Erscheinung treten

und somit ihre Beseitigung in der Praxis von einiger Bedeutung wire.
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Theoretischer Hintergrund

1 Einleitung

Durch die zunehmende Uberalterung der dsterreichischen Bevolkerung steigt die Zahl
der Pflegebediirftigen enorm an. Laut Hochrechnungen werden im Jahr 2030 bereits 2,7
Millionen Osterreicher ilter als 60 Jahre alt sein. Durch diese steigende Lebens-
erwartung wird sich die Zahl der pflege- und hilfsbediirftigen Personen ebenfalls
erhohen und auch der Bedarf des Pflege- und Betreuungspersonals wird steigen. Zumal
geben 85% der Osterreicher an, ihr Lebensende in den eigenen vier Winden erleben zu

wollen'.

Somit steht das ambulante Pflegepersonal im Fokus dieser Arbeit, da seine
Notwendigkeit sich in den néchsten Jahren drastisch erhohen wird. Ziel der
Hauskrankenpflege ist die physische, psychische und soziale Befriedigung der
Bediirfnisse von kranken Menschen (Kratzer, Schrems, Thanhoffer, 1999). Um diese
Ziele zu erreichen ist es notwendig auf den Patienten® emotional einzugehen, d.h.
Emotionsarbeit zu leisten. Diese Anforderung ist auf Grund verschiedenster Faktoren
nicht immer einfach. Ganz besonders nicht, wenn die zu zeigenden Emotionen in
Dissonanz mit den gefiihlten Emotionen stehen, was als emotionale Dissonanz
bezeichnet wird. Lang anhaltende Trennung zwischen gezeigten und gefiihlten
Emotionen fiihrt zu einer Reihe negativer Konsequenzen. Als die bedeutendste negative
Folge von emotionaler Dissonanz gilt Burnout (vgl. Dormann, Zapf & Isic, 2002;
Heuven & Bakker, 2003; Lewing & Dollar, 2003; Morris & Feldman, 1997; Nerdinger
& Roper, 1999; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic, 1999; Zapf & Holz, 2006; Zerbe,
2000), welches wiederum in Zusammenhang mit individuellen und beruflichen
Problemen steht (Golembiewski, Lloyd, Scherb & Munzenrider, 1992; Lee & Ashforth,
1993; Leiter, Harvie & Frizzell, 1998; Maslach & Jackson, 1981; Schaufeli & Bakker,

! http://www.einfachleben.at/393 DEU_HTML.php [07.08.2008]

% In dieser Arbeit wird selbstverstindlich gleichermaBen auf weibliche Patienten, Arbeitnehmer, Teilnehmer
usw. Bezug genommen.



2004). Somit interessiert in dieser Arbeit, ob sich durch Gestaltung der
Organisationsbedingungen der Effekt von emotionaler Dissonanz puffern bzw.

abschwichen ldsst.
2 Begriffsbestimmung und Abgrenzung

Die Arbeitstétigkeit, aus psychologischer Sicht, ist eine bewusste, zielgerichtete
Tatigkeit. Sie ist gerichtet auf die Verwirklichung eines Ziels, welches vor der
Handlung ideell gegeben war. Die Arbeitstitigkeit wird willensméBig auf das Ziel hin
reguliert. Bei der Herstellung des Produkts formt sich parallel die Personlichkeit. Diese
Wirkung auf die Personlichkeit betrifft Fahigkeiten, Fertigkeiten und Einstellungen.
Jede Arbeitstitigkeit ist gesellschaftlich bestimmt, da sie sich auch auf Bediirfnisse

anderer Menschen bezieht (Hacker, 1998).

Die personenbezogene (Arbeits-) Tétigkeit ist eine interaktive, dialogische Tétigkeit.
Dabei erreichen die Handelnden ihre Ziele vor allem durch Einflussnahme der Ziele und
des Erlebens der Interaktionspartner (Klienten, Patienten, Schiiler, etc.). Die
psychologische Regulation dient der Einflussnahme auf die psychologische Regulation
des Erlebens und Verhaltens anderer. In personenbezogenen Tétigkeiten konnen
spezifische Gefiihlsvorgénge entstehen und teilweise sollen auch spezifische Gefiihle

ausgelost werden (Hacker, 2005).
Gefiihl oder lateinisch Emotion wird in Meyer’s Online-Lexikon als:

» die Gemitsbewegung, Geflhlsregung; in der Psychologie die individuell
unter schiedlich ausgepragte Anteilnahme und Erregbarkeit, auch als Ausdruck

eines unspezifischen Ab- oder Hinwendungsverhaltens* beschrieben’.

Emotion als Arbeitsmittel kann in ,,sentimental work“ und ,,emotional work"
unterschieden werden. Beide werden oft als ,,Gefiihlsarbeit* ins Deutsche tibersetzt und
sollten nicht verwechselt werden (vgl. Hochschild, 1990; Strauss, Fagerhaugh, Suczek

& Wiener, 1980). Wenn es darum geht, auf den emotionalen Zustand des

3 http://lexikon.meyers.de/meyers/Emotion [13.3.2008]




Interaktionspartners einzuwirken um einen Gefiihlszustand beim Gegeniiber als
erwinschtes Ziel zu erreichen, wird dies als ,,sentimental work* bezeichnet. Die Arbeit
an den eigenen Gefiihlen bezeichnet man als ,,emotional labor* (Giesenbauer & Glaser,
2006). Synonyme sind ,,emotional work* (vgl. Bone, 2002; Giardini & Frese, 2006;
Heuven, Bakker, Schaufeli & Huisman, 2006; Zapf & Holz, 2006) und ,,emotion
management® (vgl. Callahan, 2000; Theodosius, 2006). Der Begriff Emotionsarbeit hat

sich heute im deutschsprachigen Raum etabliert.

Emotionale Intelligenz (oder auch emotionale Kompetenz) beschreiben Giardini et al.
(2006) als psychologische Ressource. Emotionale Intelligenz wird als Féhigkeit
emotionale Informationen der sozialen Interaktion zu erkennen und anzuwenden
bezeichnet (Grandey, 2000). Das bedeutet: Personen mit einem hohen Level an
emotionaler Intelligenz achten mehr auf ihre eigenen Emotionen als Personen mit einem
niedrigen Level an emotionaler Intelligenz und sind sensibler gegeniiber Gefiihlen
anderer (Johnson & Spector, 2007). Der Unterschied zur Emotionsarbeit, wobei es um
die Anforderung vom Unternehmen geht, liegt in der Fahigkeit Emotionen zu managen

(Opengart, 2005).

Emotionsarbeit wird besonders in Dienstleistungsberufen angewendet (Zapf, 2002), so
auch in der Hauskrankenpflege. Der Ausdruck Hauskrankenpflege ist in Osterreich eher
verbreitet als héusliche Krankenpflege oder ambulante Pflege, welche dieselbe

Bedeutung innehaben.



3 Einblick in die Hauskrankenpflege

Der Dachverband Wiener Sozialeinrichtungen bezeichnet Hauskrankenpflege als
Dienstleistung, die Pflege zu Hause anbietet, d.h. unter besonderer Beriicksichtigung

des individuellen Wohn- und Sozialbereiches”.

Laut Arbeitsmarktservice sind im Bereich der Hauskrankenpflege diplomierte
Gesundheits- und Krankenpfleger, Heimhelfer und Pflegehelfer tdtig. HeimhelferInnen
unterstiitzen betreuungsbediirftige Menschen bei der Haushaltsfiihrung und den
Aktivitidten des tdglichen Lebens. Die wichtigsten Aufgaben sind hauswirtschaftliche
Tétigkeiten, Besorgungen auflerhalb des Wohnbereichs, Unterstiitzung bei der
Zubereitung und Einnahme von Mahlzeiten, Durchfiihrung hygienischer Mainahmen,
Beobachtung des Allgemeinzustandes des Patienten und im Notfall Herbeiholen von
Unterstiitzung  durch  diplomierte  Gesundheits- und Krankenpflegepersonen).
Pflegehelfer betreuen die Patienten, indem sie das diplomierte Gesundheits- und

Krankenpflegepersonal unterstiitzen’.

Fir die mobile Pflege wird keine spezifische Ausbildung angeboten. Die
Basisausbildung zum diplomierten Pflegedienst orientiert sich nicht an den spezifischen
Anforderungen des ambulanten Sektors sondern am Spitalsbetrieb (Reidl, Schaffer &
Woitech, 2006).

Die allgemeine Gesundheits- und Krankenpflege kann als Arbeit mit hohen kognitiven
und motorischen Anforderungen charakterisiert werden. AuBler dem technischen
Fachwissen wie Medizin, Psychologie, Sozialarbeit und Gesetzgebungen sind spezielle
Anforderungen wie physikalische Fahigkeiten (z.B. Geschicklichkeit, Ausdauer und
Beanspruchbarkeit) genau so wichtig wie soziale Fahigkeiten und soziales Fachwissen.
Kommunikative und soziale Kompetenz représentieren wichtige Kernqualifikationen
(Glaser, 2005). In der Hauskrankenpflege wird zusétzlich zu den medizinischen,

sozialen und psychologischen Féhigkeiten eine hohe FEigenverantwortung,

4 http://www.dachverband.at/service/glossar/?CSS=49924&schrift=1 [11.3.2008]
5 http://bis.ams.or.at/qualibarometer/suche.php?query=Hauskrankenpflege [11.3.2008]




auBergewoOhnliche Organisationsfahigkeit, Flexibilitdt und Stressresistenz erwartet

(Reidl et al., 2006).

3.1 Studien Uber die Hauskrankenpflege

Hauskrankenpfleger arbeiten ,,hinter geschlossenen Tiiren* in einem mehr oder weniger
unfamilidren Terrain der privaten Haushalte ihrer Patienten. Die meiste Zeit arbeiten sie
alleine mit den Pflegebediirftigen. Im Gegensatz zum Pflegepersonal in Krankenhdusern
konnen sie bei aggressivem Patientenverhalten keine unmittelbare soziale Unterstiitzung
von Kollegen erwarten. Somit wird angenommen, dass besonders Hauskrankenpfleger
der Gefahren aggressiven und gewalttitigen Verhaltens ausgesetzt sind. Erlebnisse mit
Aggression und Gewalt sollten somit negative psychologische Folgen mit sich ziehen:
vom reduzierten Wohlbefinden zu Symptomen von Burnout bis hin zu
posttraumatischen Stressreaktionen. Es wird postuliert, dass verbale Aggressionen
durch den Patienten am héaufigsten vorkommen. Physikalische Gewalt durch den
Patienten oder durch Angehorige und verbale Aggression durch Angehorige spielen
eine weitaus kleinere Rolle. Der Grad an Gewalt und Aggression gegen
Hauskrankenpfleger ist eher gering und erreicht keine alarmierenden Resultate. Nur
verbale Aggression durch Patienten zeigt einen signifikanten Zusammenhang zu
negativen emotionalen Reaktionen (wie Angst, Arger, Traurigkeit und Enttiuschung)
des Pflegepersonals (Biissing & Hoge, 2004). In der ambulanten Pflege finden sich
erhohte Werte betreffend der psychischen Belastung, speziell der Uberforderung durch
Merkmale der Arbeitsumgebung, dem erhohten Handlungsaufwand und des Zeitdrucks.
Erkliart werden diese erhdhten Werte dadurch, dass die Wohnungen der Patienen oft
nicht der speziellen Anforderung der héuslichen Pflege angepasst sind. Die Béder sind
oft zu klein und zu eng, es finden sich ungiinstige Lichtverhéltnisse, Wohnungen sind in
einem verwahrlosten Zustand und es herrschen unangenehme Geriiche. Der Zeitdruck
resultiert vor allem durch Terminvorgaben der Patienten und deren Angehorigen. Die
wenigsten  Pflegebediirftigen akzeptieren eine  Grundpflege auBerhalb  der
Morgenstunden. Als die bedeutendsten Belastungsfaktoren im Bereich physischer

Belastung konnten das Heben, Tragen und Lagern der Patienten identifiziert werden.



Diese Belastungen stehen im engen Zusammenhang mit den Bedingungen der

Patientenwohnungen (Biissing, Glaser & Hoge, 2004).

3.2 Entstehung der Krankenpflegein Osterreich

Joseph II. wird durch seine Griindung des Wiener Allgemeinen Krankenhauses
europaweit beachtet und nachgeahmt. In Osterreich entstehen daraufhin Krankenhiuser
in Klagenfurt (1784) und Graz (1988). In anderen Gebieten der Monarchie entstehen
solche in Briinn (1785), Laibach (1786), Olmiitz (1787), Lemberg (1789) und in Prag
(1790). Das Anliegen von Josef II. ist es, die medizinisch Kranken an einem Ort zu
zentralisieren und von anderen Versorgungsbediirftigen zu trennen, um eine
Rationalisierung der Versorgung zu schaffen. Somit werden die kleinen Institutionen
geschlossen und grofle Krankenhduser geschaffen. Bei der Griindung wird erstmals in
grofler Zahl nur weltliches Personal aufgenommen. Man nimmt an, dass somit eine
Moglichkeit der Professionalisierung des Pflegeberufs entsteht. Tatsdchlich kommt es
jedoch zu einer mehr als ein Jahrhundert andauernden Stagnation, die in Osterreich
einen Riickstand bewirkt und deren Folgen noch heute spiirbar sind. Griinde fiir diese
Stagnation liegen in der angespannten finanziellen Lage und der daraus resultierenden
Sparmafinahmen. Darauf folgt eine duflerst schlechte Arbeitsbedingung und somit ein
Mangel an geeignetem Personal. Auch die biirokratische Umstidndlichkeit fordert die
Stagnation. AuBlerdem konnen sich die Behorden bis 1914 nicht zu einer gezielten

Ausbildung im Pflegebereich einigen (Walter, 2003).

Bei der Griindung des Wiener Allgemeinen Krankenhauses sind zur Pflege weiblicher
Patienten Warterinnen und fiir minnliche Patienten Wérter zustindig. 1796 wird der
Auftrag erteilt, auch fiir die Pflege von Minnern weibliches Pflegepersonal
aufzunehmen (NOLA, Stiftungs- und Armensachen, Normalien, Fasz. T12, Karton
4661, 3.011, 1796, zitiert nach Walter, 2003). Warter und Waérterinnen erhalten bis
1854 den gleichen Lohn und somit ist diese Entscheidung nicht direkt im

Zusammenhang mit Frauenarbeit und niedrigerem Lohn erkldrbar. Die offizielle



Begriindung ist, dass Frauen eher als Ménner bereit sin fiir den sehr geringen Lohn den

das Krankenhaus bieten kann, diese schwere Arbeit anzunehmen. Weiteres wird erklart:

» Man hat wahrgenommen, dass das weibliche Geschlecht, theils weil es mehr fir
die Reinlichkeit aufgelegt, und mehr nichtern — theils auch eines groéf3eren
Mitleides gegen die Kranken empfanglich ist, bey Bedienung der Kranken einen
entschiedenen Vorzug verdiene® (NOLA, Stiftungs- und Armensachen,
Normalien, Fasz. T12, Karton 4661, 3.011, 1796, zitiert nach Walter, 2003).

Schon 1856 arbeiten 210-220 weibliche und nur 15-21 ménnliche Pflegepersonen im
Wiener Allgemeinen Krankenhaus (Walter, 2003).

3.3 Entstehung der Hauskrankenpflege

1837 beginnen in Wien-Gumpendorf die Barmherzigen Schwestern die Pflege von
Kranken in privaten Héusern zu tibernehmen. Das Wiener Allgemeine Krankenhaus
bietet ebenfalls, jedoch eher selten, Pflege im eigenen Haushalt an. Um 1900 entstehen
in Wien zwei Organisationen. Der Verein ,,Hauskrankenpflege® fiir kostenlose
hdusliche Pflege armer Kranker. Als Griinder gilt Grifin Stefanie Wenckheim. Die
zweite Organisation nennt sich ,,Verein fiir Districtkrankenpflege. Griinder des sich auf
Wien beschrinkenden Vereins ist Nina Hoffmann-Matscheko. Neben Pflegediensten
wird auch Haushaltshilfe geleistet. Nach 1934 wird die Uberwachung der bis heute
bekannten ,,Caritas Sozialis“ unterstellt (Walter, 2003).



4 Emotionsar beit

Emotionsarbeit ist erst in den vergangenen Jahren durch das Interesse der Wissenschaft
in den Vordergrund geriickt. Zuvor ist Emotionsarbeit als unabhingige Variable in der
Stress- und Belastungsforschung beachtet worden. Vor allem in Dienstleistungsberufen
spielt Emotionsarbeit eine groe Rolle, denn die Arbeitsanforderungen sind hier nicht
nur die Regulation von Kognitionen, sondern auch die Regulation von Emotionen

(Zapf, Seifert, Mertini, Voigt, Holz, Vondran, Isic & Schmutte, 2000).

Hochschild (1983) ist die erste Wissenschaftlerin, die das Konzept Emotionsarbeit bzw.
emotional labor, durch ihr Werk ,,The Managed Heart, Commercialization of Human
Feeling pragt. Sie postuliert, dass Emotionen nicht langer privat sondern Gffentlich
sind und wie eine Ware angeboten und verkauft werden. An einer qualitativen
Untersuchung an Flugbegleitern zeigt sie, dass das Lécheln nicht aus freien Stiicken
heraus basiert, sondern vom Unternehmen verlangt wird. Das Zeigen von positiven

Emotionen wird somit zum Gegenstand der Arbeitsanforderung (Hochschild, 1990).

Seit Hochschilds (1983) Pionierarbeiten haben sich bisher beziiglich qualitativer und
quantitativer Forschungen fiinf Hauptstrome entwickelt. Diese sind (Wharton, 1999):

¢ Die Kenntnisse iiber Arbeitnehmer, welche Emotionsarbeit leisten

e Den Vergleich zwischen Arbeitnehmern welche Emotionsarbeit leisten und
Arbeitnehmern welche keine Emotionsarbeit leisten

e Die Bedingungen unter welchen Emotionsarbeit positiv oder negativ sein konnen

e Abweichungen zwischen Arbeitnehmern und deren Antwort auf Emotionsarbeit

e Konsequenzen von Emotionsarbeit in der Arbeit flir das Privatleben



4.1 Definitionen von Emotionsar beit

Nach Hochschild (1990) handelt es sich bei Emotionsarbeit um bezahlte Arbeit und An-
forderungen bestimmte Emotionen nach auflen zu zeigen, unabhingig davon ob die

inneren Emotionen mit den dufleren ubereinstimmen oder nicht.
Hochschild (1983) beschreibt Emotionsarbeit folgendermaf3en:

» The management of feeling to create a publicly observable facial and bodily
display; emotional labor is sold for a wage and therefore has exchange value® (S.
7).

Ashforth und Humphrey (1993) konzentrieren sich im Gegensatz zu Hochschild (1990)

nicht auf die inneren Gefuhle sondern auf das Verhalten.

» We define the act of displaying the appropriate emotion as emotion labor* (S.
88).

Morris und Feldman (1996) definieren Emotionsarbeit:

» Emotional labor as the effort, planning, and control needed to express

organizationally desired emotion during interpersonal transactions” (S. 987).

Die Autoren betonen, dass gerade in Situationen in welchen Inkongruenz zwischen den
individuell gefiihlten Emotionen und den Anforderungen der Unternehmen bestehen ein

gewisser Grad an Anstrengung erforderlich ist um Emotionen zu duflern.

Zapf et al. (1999) beziehen sich in ihrer Definition vor allem auf die

Handlungsregulationstheorie (Hacker, 1998) und beschreiben Emotionsarbeit:

“Emotion work (emotional labor) as the emotional regulation required of the

employees in the display of organizationally desired emotions” (S. 371).

Allen genannten Definitionen ist gemeinsam, dass Individuen ihren Gefiihlsausdruck in

der Arbeitssituation regulieren kdnnen. Emotionsarbeit ist somit ein Prozess in dem



innere Gefilihle und Emotionsausdruck fiir die organisatorischen Ziele reguliert werden

(Grandey, 2000).

4.2 Dimensionen der Emotionsar beit

Nach Hochschild (1990) ist Emotionsarbeit ein unidimensionales Konstrukt. Das
bedeutet, je stirker die Emotionsarbeit ausgeprigt ist, umso negativer sind die Folgen.
Tiefenhandlung und Oberflichenhandlung stehen sich auf dem Kontinuum der
Dimension gegeniiber (Zapf et al., 1999). (siche Kapitel 4.4 - Strategien der
Emotionsarbeit). Warthon (1993) geht ebenfalls davon aus, dass Emotionsarbeit eine

dichotome Variable ist.

Andere Autoren gehen jedoch nicht von Unidimensionalitdt der Emotionsarbeit aus, da
diese nicht nur negative sondern auch positive Auswirkungen der Emotionsarbeit

identifizieren:

Kruml und Geddes (2000a) unterscheiden in ihrer Studie zwei Dimensionen der

Emotionsarbeit:

e Emotionale Dissonanz

¢ Emotionale Anstrengung (emotional effort)

Emotionale Dissonanz bedeutet den Grad, inwieweit Arbeitnehmer ithre Emotionen zum
Ausdruck bringen und diese mit ihren wahren Gefilhlen abstimmen. Wenn
Arbeitnehmer Emotionen spontan fiihlen, ist emotionale Dissonanz gering ausgepragt.
Emotionale Anstrengung wird Hochschilds (1983) Tiefenhandlung (deep acting)
gleichgestellt und bezieht sich auf den Grad inwieweit Arbeitnehmer versuchen ihre

inneren Gefiihle mit den erwarteten Gefiihlen zu verkniipfen.

Morris et al. (1996) nehmen an, dass Emotionsarbeit aus vier Dimensionen besteht:

e Héufigkeit der Interaktion: Haufigkeit der Interaktion zwischen Arbeitnehmer
und Kunden/Klienten
e Aufmerksamkeit der Emotionen, wiahrend der Interaktion: Bezieht sich auf die

Dauer und Intensitét der emotionalen Darstellung

-10 -



e Vielfalt der zu zeigenden Emotionen: Gegliedert in positive, negative und
neutrale Emotionen
e Emotionale Dissonanz: Konflikt zwischen den wahren Gefithlen und dem

geforderten Ausdruck

Ahnlich wie Morris et al. (1996) unterscheiden Brotheridge und Lee (2003) folgende,
jedoch sechs Dimensionen der Emotionsarbeit: Haufigkeit, Vielfalt, Intensitit, Dauer,

Tiefenhandlung und Oberflachenhandlung.

Zapf et al. (1999) betrachten Emotionsarbeit als multidimensionales Konstrukt und

finden in ihren Studien fiinf unabhéngige Dimensionen:

e Ausdruck positiver Gefiihle: die Anforderung positive Gefiihle zu zeigen

e Ausdruck negativer Gefiihle: die Anforderung negative Gefiihle zu zeigen

e Sensitivititsanforderung: die Anforderung die Gefiihle des Interaktionpartners
Zu spuren

e Emotionale Dissonanz: die Dissonanz zwischen gefiihlten und gezeigten
Emotionen (Zapf et al., 2006).

e Interaktionsspielraum: Einfluss auf die Interaktion mit dem Interaktionpartners.

Der Grund warum verschiedene Autoren unterschiedliche Dimensionen ausfindig
machen liegt moglicherweise daran, dass Emotionsarbeit von unterschiedlichen
Perspektiven aus betrachtet wird. Hochschild (1983) als Soziologin definiert ihre
Dimension aus einer qualitativen Studie an Flugbegleitern. Kruml und Geddes (2000a)
entwickelten auf Basis Hochschilds Konstrukt ein eigenes Messinstrument um
Dimensionen ausfindig zu machen. Zapf et al. (1999) wiederum halten die Literatur von
Morris et al. (1996) als geeignete Basis fiir die Weiterentwicklung der Emotionsarbeit

(vgl. Zapf, Seifert, Schmutte, Mertini & Holz, 2001; Mann, 1999).
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4.3 Funktionen der Emotionsar beit

Emotionsarbeit wird angewendet, um die Emotionen des Kunden/ Klienten/Patienten zu
beeinflussen. Im Dienstleistungsbereich ist Emotionsarbeit Voraussetzung, da Kunden
lieber Geschifte abschlieBen wenn sie positive Erfahrungen in der Interaktion erleben.
Ob diese Erfahrungen positiv oder negativ sind hdngt hauptsidchlich davon ab,
inwieweit die Interaktion mit dem Dienstleistungsvertreter das eigene Selbstwertgefiihl
bestdtigt oder bedroht (Zapf, 2002). Emotionsarbeit kann dabei helfen die Interaktion
voraussagbarer zu machen und hilft peinliche Situationen zu vermeiden. Im
schlimmsten Fall wiirde sonst die Interaktion abbrechen (Ashforth & Humphrey, 1993).
Emotionsarbeit kann helfen Vertrauen zum Unternehmen zu entwickeln und des
Weiteren dazu beitragen die Beziehung zwischen Organisation und Kunden zu
stabilisieren (Zapf, 2002). Emotionsarbeit ist fiir den Dienstleistungsbereich wichtiger
als fir andere Bereiche, da die Beurteilung der Qualitit einer Dienstleistung oft
schwierig ist und das Produkt Dienstleistung unmittelbar und direkt konsumiert wird
und somit nicht zu einem spéteren Zeitpunkt reklamiert werden kann (Ashforth et al.,
1993). Emotionsarbeit soll die Emotionen des Interaktionpartners bzw. dessen
Kognitionen und Verhalten beeinflussen, weil dieser in einer guten Stimmung eher
gewillt ist Dinge zu kaufen. Den Kunden, Patienten oder Klienten emotional zu beein-
flussen erleichtert die Arbeit, als Beispiel seien erwédhnt eine Zahndrztin die einem
angstlichen Kind einen Zahn zieht oder ein Psychotherapeuten, der im Gespréach einen

depressiven Patienten flihrt (Zapf, 2002).
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4.4 Strategien der Emotionsar beit

Um im Beruf die emotionalen Anforderungen zu bewiltigen gibt es verschiedene
Strategien der Emotionsarbeit, unabhidngig davon ob diese nun negative oder positive

Auswirkungen haben.

Hochschild (1983) nennt Oberflichenhandlung (surface acting) und Tiefenhandlung
(deep acting) als Strategien der Emotionsarbeit. Oberflichenhandlung beschreibt sie als
ein Schauspiel. Der Akteur spielt durch Stimme, Gestik und Mimik bestimmte Gefiihle
vor, so als ob er diese wirklich fithlen wiirde. Tiefenhandlung bedeutet, den geforderten
emotionalen Ausdruck in Einklang mit den gefiihlten Emotionen zu bringen. Bei dieser
Strategie werden mentale Bilder bzw. Vorstellungen abgerufen, um in einer bestimmten
Situation die geforderten Gefiihle zu erzeugen. In Hochschilds (1993) Untersuchung
werden die Flugbegleiter in ihrer Ausbildung so darauf hintrainiert, sich den Passagier-
raum als eigenes Wohnzimmer vorzustellen, wo sie ihre Géste liebevoll bewirten und
umsorgen (vgl. Brotheridge & Lee, 2002; Grandey, 2000). Ashforth et al. (1993)
kritisieren Hochschild (1983), da sie voraussetzt, dass die Ausiibung von
Emotionsarbeit notwendigerweise aus Oberflichen- oder Tiefenhandlung besteht. Threr
Meinung nach gibt es viele Félle wobei geforderte Emotionen spontan und echt von den
Arbeitnehmern gezeigt werden. Auf Basis der Handlungsregulationstheorie (Frese &
Zapf, 1994; Hacker 1989; Zapf et al., 1999) lduft Emotionsarbeit in diesem Fall
automatisch ab, das heillt diese spontanen, echten Gefithle werden auf der
sensomotorischen Ebene, gewohnlich unbewusst, reguliert. Zapf (2002) nennt diese
Strategie ,,automatische Emotionsregulation®. Rafaeli und Sutton (1987) definieren
»~emotionale Abweichung® als vierte Strategie. Emotionale Abweichung bedeutet
abweichend zur Berufsanforderung zu reagieren, weil die Person diese Emotionen nicht
zeigen kann oder sie schlichtweg verweigert. Zapf (2002) nimmt an, dass die
Dimensionen ,,Ausdruck positiver Gefiihle* und ,,Ausdruck negativer Gefiihle* durch
die Strategien ,,automatische Emotionsregulation®, Tiefenhandlung,
Oberflichenhandlung sowie durch die Strategie ,,emotionale Abweichung™ reguliert

werden konnen.
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4.5 Konsequenzen der Emotionsarbeit

Negative K onsequenzen:

Nach Hochschild (1983) kann Emotionsarbeit zu Problemen wie Drogenmissbrauch,
Alkoholmissbrauch sowie Absentismus fithren und sich somit notwendigerweise
negativ auf das Wohlbefinden auswirken. Vor allem eine lang anhaltende Trennung
zwischen Darstellung von Gefiihlen und echt erlebten Gefiihlen ist kaum durchzuhalten,
da diese Trennung emotionale Dissonanz bewirken kann und in Folge zu

Stresserscheinungen fiihrt (vgl. Biissing & Glaser, 1999; Mann, 1999).

Es Dbestehen Zusammenhdnge zwischen Aspekten bzw. Dimensionen von
Emotionsarbeit und Dimensionen von Burnout, vor allem mit emotionaler Erschopfung
(Brotheridge et al., 2002, 2003; Dormann et al., 2002; Morris et al., 1997; Paschke,
2006; Wharton, 1993; Zapf, Seifer, Schmutte, Mertini & Holz, 2001; Zapf & Holz,
2006; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini.& Isic, 1999). Wharton (1993) sowie Brotheridge und
Grandey (2002) dagegen vergleichen Arbeitnehmer, die Emotionsarbeit leisten mit
Arbeitnehmer, welche keine Emotionsarbeit leisten und zeigen, dass Arbeitnehmer der
ersten Gruppe nicht mehr als die der zweiten Gruppe an emotionaler Erschopfung
leiden. Vielmehr sind andere Variablen an der Ursache von emotionaler Erschopfung
beteiligt. Ein weiterer negativer Effekt bei Vorliegen hoher Sensitivitdtsanforderung ist
das Auftreten von gehduften psychosomatischen Beschwerden (Dormann et al., 2002;
Zapf et al., 1999). Emotionale Dissonanz zeigt - verglichen mit anderen Aspekten der
Emotionsarbeit - die negativsten Effekte. Vor allem wirkt sich emotionale Dissonanz
auf Burnout aus (vgl. Bakker & Heuven, 2006; Dormann et al., 2002; Kruml et al.,
2000b; Lewing et al., 2003; Morris et al., 1997; Van Dijk & Brown, 2006; Yue-Lok
Cheung & So-Kum Tang, 2007; Zapf et al., 2001).
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Positive K onsequenzen:

Im Gegensatz zu Hochschild finden Brotheridge et al. (2002) einen signifikanten
positiven =~ Zusammenhang  zwischen  Tiefenhandlung  und  personlicher
Leistungsfahigkeit. Beim Zeigen negativer Emotionen erhoht sich das AusmalB an
Zynismus, jedoch erhoht sich ebenfalls das Selbstwertgefiihl. Es wird angenommen,
dass Zynismus als eine spezielle Form des Copings aufgefasst werden kann und durch
den Ausdruck negativer Gefiihle sich der Selbstwert des Interaktionpartners reduziert
und somit der eigene Selbstwert steigt (Dormann et al., 2002). Weitere positive
Konsequenzen zeigen die Dimensionen ,Sensitivititsanforderung und ,,Ausdruck
positiver Emotionen* auf die personliche Leistungsfahigkeit (vgl. Zapf et al., 2006;
Zapf et al, 1999). Die Anforderung, positive Gefiihle zu zeigen, hat einen direkten
Effekt auf die Gesundheit (Zapf et al., 2006) bzw. reduziert das Zeigen positiver
Gefiihle psychosomatische Beschwerden (Dormann et al., 2002). Kruml et al. (2000b)
postulieren, dass emotionale Anstrengung (,,emotional effort), im Gegensatz zu
emotionaler Dissonanz grofiteils positive Effekte aufweist. Das heifit, je hoher die
»~emotional effort”, desto geringer ist die emotionale Erschopfung, umso gesiinder
filhlen sich die Arbeitnehmer, desto groBer ist die personliche Leistungsfahigkeit und

umso groBer ist das Gefiihl des Jobinvolvements.
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5 Emotionale Dissonanz

Studien iiber Emotionsarbeit enthalten oftmals das Konzept der emotionalen Dissonanz
(vgl. Abraham, 1998; Brotheridge et al., 2002; Mann, 1999; Morris et al., 1996;
Nerdinger et al., 1999; Zapf et al., 2001), jedoch gibt es unterschiedliche
Ansichtsweisen. Manche Autoren postulieren emotionale Dissonanz als eine Dimension
der Emotionsarbeit (Grandey, 2000; Kruml et al., 2000; Morris et al., 1996), andere
sehen darin eine abhéngige Variable (Ashforth et al., 1993), wihrend wiederum andere
Autoren emotionale Dissonanz als Stressor der sozialen Umwelt bezeichnen (Dormann

et al., 2002; Zapf et al., 1999).

5.1 Definition der emotionalen Dissonanz

Hochschild (1983, S. 90) definiert emotionale Dissonanz als:

» maintaining a difference between feeling and feigning over the long run leads to

strain®.
Abraham (1999, S. 18) erklért emotionale Dissonanz wie folgt:

» In the workplace, emotional dissonance is the conflict between emotions

experienced by the employee and those required by the organization*” .
Nach Zapf (2002, S. 245):

, Emotional Dissonance is defined as the mismatch between felt emotions and the

organizationally desired expression of these emotions® .

Im Sinne der Handlungsregulationstheorie stellt emotionale Dissonanz ein Emotions-
regulationsproblem dar. Emotionale Dissonanz wird vorzugsweise als eine externe
Beanspruchung angesehen und weniger als eine Reaktion zur Emotionsdarstellung oder

als eine Verhaltensstrategie (Zapf et al., 1999).
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5.2 Qualitaten der emotionalen Dissonanz

Rafaeli et al. (1987) unterscheiden zwei Qualititen von emotionaler Dissonanz. Manche
Arbeitnehmer spielen ,fake“ Emotionen vor und sind der Ansicht, dass solche
Verhaltensweisen nicht Teil der Arbeit sein sollten. Dies wird als ,,faking in bad faith*
bezeichnet. Die Darbietungsregeln werden nicht akzeptiert, z.B. wenn verlangt wird,
auch zu unverschdmten Interaktionspartnern freundlich zu sein (Holz, 2006). Man
bezeichnet dies als Personen-Rollen-Konflikt oder als eine Kollision zwischen
personlichen Werten und Rollenanforderungen. Arbeitnehmer, welche mit ,,faking bad
faith* arbeiten, haben diese Gefiihlsrollen nicht internalisiert. Im Gegensatz dazu sind
die Effekte der Unterdriickung der wahren Gefithle weniger klar, wenn die
Gefiihlsrollen internalisiert sind. Manche Arbeitnehmer spielen diese Emotionen nach
der Regel und glauben auch daran, dass dies Teil der Arbeit sein soll. Dies wird als
»faking in good faith* bezeichnet. Diese Art der emotionalen Dissonanz konnte Stress
verhindern (Rafaeli & Sutton, 1987). Somit kann ,,faking in good faith* als Ressource
und ,,faking in bad faith* als Belastung angesehen werden (Nerdinger et al., 1999).

In einer Untersuchung eines Universitdtskrankenhauses zeigt sich, dass ,,faking in good
faith* die wichtigste Variable zur Erklarung von personlicher Leistungsfahigkeit bildet.
Dies erklart sich dadurch, dass beide Variablen eine theoretische Beziehung zum
beruflichen Selbstbild vorweisen. Die Variable ,faking in good faith* weist einen
starken negativen Effekt auf emotionale Erschopfung auf und kann somit die Gefahr an
Burnout zu leiden erheblich abschwichen. Im Gegensatz dazu wirkt ,,faking in bad
faith” wider Erwartung nicht als verstirkender Faktor auf Burnout. Der signifikante
Zusammenhang mit emotionaler Erschopfung ist viel mehr auf die gemeinsame

Korrelation mit der Variable ,,Uberforderung* zuriickzufiihren (Nerdinger et al., 1999).
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5.3 Vorbedingungen von emotionaler Dissonanz

Es kann angenommen werden, dass emotionale Dissonanz nicht isoliert negative
Konsequenzen mit sich zieht. Viel mehr spielen weitere Variablen eine wichtige Rolle.
Diese konnen dazu beitragen, dass sich die Konsequenzen reduzieren oder auch
erhohen. Diese Variablen werden oft in individuelle und organisatorische Faktoren
unterteilt (vgl. Fischbach, 2003; Grandey, 2000; Kruml & Geddes, 2000; Johnson &
Spector, 2007).

Kruml et al. (2002b) testen in ihrer Studie 427 Arbeitnehmer, welche in unter-
schiedlichen Bereichen berufstitig sind, in verschieden grolen Unternehmen arbeiten
und in unterschiedlichen Regionen anséssig sind. Die Resultate zeigen, dass Angestellte

hochstwahrscheinlich mehr emotionale Dissonanz erfahren, wenn:

. sie mannlich sind,

. sie alter sind,

. sie nicht emotional an den Kunden gebunden sind,
o die Kunden negative Emotionen zeigen,

. sie nicht mit den Kunden mitfiihlen,

o sie wenig Spielraum haben zu wéhlen wie sie ihre Emotionen ausdriicken

Um den Rahmen nicht zu sprengen, werden in dieser Arbeit nur die interessantesten

bzw. wichtigsten Variablen beschrieben.
5.3.1 Organisatorische Faktoren

In diesem Abschnitt werden folgende organisatorischen Faktoren erldutert:
Darbietungsregeln, Zeitdruck, Arbeitsautonomie, Organisationsprobleme und

Unsicherheit.
Display rules/Dar bietungsregeln

Fischbach (2003) zihlt display rules zu organisatorischen Faktoren. Wihrend sozialer

Interaktionen sind die Arbeitnehmer aufgefordert, die dazugehdrigen Emotionen als
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Arbeitsanforderung auszudriicken um die organisatorischen Ziele zu erreichen. Somit

sind Darstellungsregeln auch meistens im Konzept der Emotionsarbeit integriert.
Rafaeli et al. (1987, S. 26) beschreiben display rules in Organisationen, als:
» Which emotions ought to be expressed and which ought be hidden” .

Darbietungsregeln oder display rules sind generell eine Funktion von sozialen-,
beruflichen- und organisatorischen Normen (Rafaeli et al., 1987). In diesem Zusammen-
hang sind das Gefiihlsnormen die gelernt werden (Hochschild, 1990). Flugbegleiter sind
generell dazu aufgefordert positive Emotionen zu zeigen (Hochschild, 1983), Call
Center-Mitarbeiter sollen mit ihrer ,,Stimme lacheln® (Dormann et al., 2002). Hingegen
sind Rechnungseintreiber darauf trainiert, aggressive Emotionen zu verbreiten
(Hochschild, 1983). Viele Organisationen versuchen heutzutage ihren neuen
Mitarbeitern diese Darbietungsregel, mit Hilfe von Trainings und Handbiichern zu
integrieren (Rafaeli et al., 1987). Wéhrend Zapf et al. (2006) die Darbietung von
positiven und negativen Emotionen als Dimensionen von Emotionsarbeit trennen und
somit positive und auch negative Konsequenzen ausfindig machen, nehmen Yue-Lok
Cheun und So-Kum Tang (2007) an, dass Darbietungsregeln generell Ausloser von

emotionaler Dissonanz sind.
Zeitdruck

Nach Giardini et al. (2006) wird Zeitdruck als Teil der Arbeitsanforderung bezeichnet
und korrelierte schon in vergangenen Studien negativ mit Arbeitszufriedenheit. Frese et
al. (1994) definieren in diesem Zusammenhang Zeitdruck als Regulationsiiberforderung
laut der Handlungsregulationstheorie (Hacker, 1998). Zeitdruck im Zusammenhang mit

emotionaler Dissonanz und Burnout wurde jedoch bisher kaum untersucht.

Zeitdruck wird oft von negativen Emotionen wie Angst oder Arger begleitet. Diese
Emotionen konnten ,,Ausdruck positiver Gefiihle®, also die Anforderung positive
Gefiihle gegeniiber den Kunden zu zeigen, verhindern. Hauskrankenpfleger
konzentrieren sich auf ihre primdren Aufgaben und reduzieren die Anforderung,

positive Emotionen auszudriicken. Diese Ressourcen konnten schneller in Begleitung
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mit negativen Gefiihlen, welche ebenfalls reguliert werden miissen, aufgebraucht
werden. Als Konsequenz, unter chronischem Zeitdruck, sollte es schwieriger, fiir
Arbeitnehmer, sein die Arbeitsanforderungen zu erfiillen, demnach fiihrt das wiederum
zu mehr emotionaler Dissonanz (Giardini et al., 2006). Zapf, et al. (2001) postulieren,
dass Emotionale Dissonanz und Zeitdruck in einem sehr hohen Zusammenhang stehen

und Interaktionseffekte zu emotionaler Erschopfung zeigen.
Arbeitsautonomie
Arbeitsautonomie wird definiert als

,the degree to which the job provides substantial freedom, independence, and
discretion to the individual in scheduling the work and determining the
procedures to be used in carrying it out® (Hackman & Oldham, 1976, S. 258,
zitiert nach Grandey, Fisk & Steiner, 2005).

Zapt et al. (1999) sprechen in diesem Zusammenhang nicht von Arbeits- oder
Jobautonomie, sondern von Arbeitskontrolle und verstehen ebenfalls darunter, in wie
weit Arbeitnehmer selbst entscheiden konnen, ob sie die gewiinschten Emotionen
zeigen oder nicht (display rules). Individuen mit hoher Arbeitsautonomie kdnnten die
Moglichkeit haben selbst zu entscheiden, ob sie der gewiinschten Emotionsdarstellung
des Unternehmens in einer gegebenen Situation folgen wollen oder nicht. Diese konnten
wiederum die gewlinschte Darstellung ihrem personlichen und individuellen Stil

anpassen (Zapf, 2002).

Im Sinne der Handlungsregulationstheorie wird Arbeitskontrolle in die Kategorie
Regulationsmoglichkeiten geordnet. Interaktionskontrolle als ein Spezialfall der
Arbeitskontrolle unterliegt sozialen Interaktionen, wo Emotionen dargestellt werden
miissen. Interaktionskontrolle ist der Grad an Beeinflussung den der Angestellte in der
sozialen Interaktion innehat. Ein Beispiel dafiir konnte sein, dass der Arbeitnehmer

selbst entscheiden kann, wann er die Interaktion abbrechen mdchte (Zapf et al., 1999).

Studien zeigen, dass je groBer die Jobautonomie ist, umso geringer die emotionale

Dissonanz ist (Morris et al., 1997; Zapf et al., 1999; Wharton, 1993).
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Organisationsprobleme

Organisationsprobleme oder arbeitsorganisatorische Probleme sind Regulations-
hindernisse, welche den reibungslosen Ablauf von Handlungen stéren und folge dessen
zu einem erhohten Regulationsaufwand fithren (Dormann et al., 2002). Sie werden in
die Kategorie der Organisationsstressoren gegliedert. Wenn diese Probleme Konflikte
mit Klienten fordern sollte es schwieriger sein, die von der Organisation gewlinschten
Emotionen zu zeigen, was wiederum zu einem hoherem Level an emotionaler
Dissonanz fiihrt (Zapf et al., 2001). Studien postulieren, dass arbeitsorganisatorische
Probleme nicht nur in Zusammenhang mit emotionaler Dissonanz (vgl. Zapf, Isic,
Bechtoldt & Blau, 2003) sowie mit allen Burnout-Dimensionen stehen (Dormann et al.,
2002), sondern dass emotionale Dissonanz und Organisationsprobleme auch Inter-

aktionseffekte auf emotionale Erschopfung zeigen (Zapf et al., 2001).

Unsicherheit

Auch Unsicherheit zdhlt zu den organisatorischen Stressoren. Unsicherheit betrifft
unklare oder widerspriichliche Bedingungen, Ergebnisse oder Ziele die vorgegeben
werden. Emotionale Dissonanz korreliert mit Unsicherheit (vgl. Dormann et al., 2002;
Zapfet al., 2003), und beide zeigen Interaktionseffekte auf emotionale Erschdpfung und
Zynismus (Zapf et al., 2001).

5.3.2Individuelle Faktoren

In diesem Abschnitt werden die individuellen Faktoren: Gender, Alter,

Selbstbewusstsein und Affektivitit erlautert.
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Gender:

Wie allgemein bekannt ist, in der Krankenpflege iiberwiegend Frauen beschiftigt, so
auch in der ambulanten Pflege. Eine Begriindung, warum Frauen in Bereichen arbeiten

wo Emotionsarbeit gefordert ist, liefert Hochschild (1990):

Nach traditioneller Auffassung seien Frauen in der Mittelschicht Gefiihlen gegeniiber
sensibler als Minner. Frauen wird allgemein unterstellt Gefiihle besser steuern zu
konnen. Sie gelten als gute Zuhdrerinnen, geizen nicht mit Bewunderung und bestérken
somit den Gesprichspartner. Je natiirlicher diese Verhaltensweise wirkt, desto mehr
stirken sie durch ihr Verhalten andere, gesellschaftlich hoher gestellte Eigenschaften.
Minner hingegen seien nicht dazu erzogen worden, ihre Gefiihle als Hilfsmittel
einzusetzen. Jedoch verrichten Ménner auch Emotionsarbeit, denn auch ihnen obliegt
im Arbeitsleben eine gewisse Gefiihlsdarstellung. Die ,,Gabe* der Frau beschrinkt sich
nicht nur auf das Privatleben, sondern wird auch in der Berufswelt genutzt, vor allem im

Dienstleistungsbereich.

Nach der Arbeitsmarktstatistik der Statistik Austria sind im Jahr 2007 ca. 81% der

Frauen und nur 55% der Ménner im Dienstleistungssektor titig®.

Jedoch gibt es in diesem Sektor gewisse Geschlechtsunterschiede. Tétigkeiten, wobei
Aggressivitidt und Einschiichterung verlangt werden, iben eher Méanner aus, wie zum
Beispiel bei der Polizei und im Gefangnis. Téatigkeiten wobei positive Ausdriicke
verlangt werden, iiben eher Frauen aus, wie zum Beispiel in der Krankenpflege, im

Service-Bereich oder in der Gastronomie (Raststéitter, 1999).

In jenen Branchen wo Emotionsarbeit geleistet wird erfahren Ménner mehr emotionale
Dissonanz (Kruml et al. 2000b) und Frauen sind mit ihrer Arbeit generell zufriedener
als Ménner (Wharton, 1993). Je héufiger jedoch Frauen mit der Strategie Ober-
flichenhandlung arbeiten, um so mehr leiden sie an emotionaler Erschopfung. Diese

Resultate zeigen sich bei Méannern nicht (Johnson & Spector, 2007).

6http://www.statistik.at/web de/static/arbeitsmarktstatistik_3.quartal 2007_schnellbericht 029300.pdf [22.01.2008]
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Simpson und Stroh (2004) unterscheiden zwei Typen der emotionalen Dissonanz und

nehmen an, dass Gender als eine Moderatorvariable fungiert.

e Dissonanz Typ 1 bezieht sich auf weibliche Muster der Darbietungsregeln:

Unterdriickung von negativen Gefiihlen und Zeigen von positiven Gefiihlen.

e Dissonanz Typ 2 nimmt Bezug auf ménnliche Muster der Darbietungsregeln:

Unterdriickung von positiven Gefiihlen und Zeigen von negativen Gefiihlen.

Ihre Resultate beinhalten, dass Frauen beziiglich der negativen Folgen der
Emotionsarbeit nicht verletzbarer sind als Ménner. Beide Geschlechter fiihlen sich am
Arbeitsplatz weniger personlich authentisch, wenn sie negative Gefiihle unterdriicken
miissen und positive Gefiihle darstellen sollen. Frauen sind empfanglicher als Ménner,
sich im Job unauthentischer zu fiihlen und berichten héufiger, dass sie positive Gefiihle
vorspielen, die sie nicht fithlen. Frauen, die médnnliche Muster der Darbietungsregeln

annehmen, flihlen sich weniger unauthentisch.

Die meisten Studien befassen sich mit dem Thema Emotionsarbeit im Dienst-
leistungssektor, wo hauptsidchlich Frauen vertreten sind. In Studien (vgl. Van Dijk &
Brown, 2006; Zapf et al., 2001) wobei Gender lediglich als Kontrollvariable untersucht

wird, werden meist keine Effekte gefunden.

Alter

Auch das Alter konnte einen interessanten Effekt auf emotionale Dissonanz ausiiben.
Jedoch wird diese Variable meist liberwiegend als Kontrollvariable betrachtet. Vorweg
kann angenommen werden, dass dltere Arbeitnehmer lidnger als junge Arbeitnehmer in
Arbeitsverhiltnissen stehen, daraus folgend meist eine hdhere Position in ihren
Unternehmen besetzen, sich eher mit organisatorischen Dingen beschéiftigten und somit
weniger Emotionsarbeit leisten. Nach Mann (1999) leisten Senior-Manager im
Gegensatz zu Mittel- und Junior- Managern weniger Emotionsarbeit. Zapf et al. (2006)
spezifizieren ihre Annahme und identifizieren in verschiedenen Servicebereichen einen

negativen Zusammenhang zwischen Alter und der Anforderung, positive Gefiihle zu
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zeigen und einen positiven Zusammenhang zu der Anforderung, negative Gefiihle zu

zeigen.

Hochschild (1983) argumentiert, dass das Alter ausschlaggebend fiir die Ausfithrung
von Emotionsarbeit ist. Altere haben ein groBeres Repertoire an emotionalen
Erinnerungen gespeichert. Sie konnen notwendige Gefiihle besser erzeugen, was als
Tiefenhandlung bezeichnet wird. Auflerdem konnen dltere Arbeitnehmer ihre Gefiihle
besser kontrollieren, wenn sie unfdhig sind die zweckdienlichen Gefiihle abzurufen
(Oberflachenhandlung). Kruml et al. (2000b) nehmen diese Argumentation Hochschilds
in ihren Untersuchungen auf und zeigen, dass dltere Mitarbeiter mehr emotionale

Dissonanz (im Sinne von Hochschilds Oberflichenhandlung) erfahren als jiingere.
Selbstbewusstsein

Nach Abraham (1999) ist das Selbstbewusstsein’ eine wichtige Variable im
Zusammenhang mit emotionaler Dissonanz und postuliert, dass Selbstbewusstsein als
Bezugselement zwischen emotionaler Dissonanz, emotionaler Erschopfung und
Arbeitszufriedenheit eine wichtige Rolle spielt. Die Variable fungiert als Vorbedingung
und als Mediator. Je geringer das Selbstbewusstsein, umso mehr wichst die emotionale
Dissonanz, welche wiederum emotionale Erschopfung verursacht. Emotionale
Dissonanz reduziert das Selbstbewusstsein, was folgedessen Arbeitsunzufriedenheit

hervorruft.

Heuven et al. (2006) konzentrieren sich ebenfalls auf die Rolle des Selbstbewusstseins.
Sie gehen davon aus, dass das Selbstbewusstsein die negativen Konsequenzen der
emotionalen Dissonanz reduziert. Sie kommen jedoch zu dem Ergebnis, dass
Selbstbewusstsein zwar als Mediatorvariable zwischen emotionaler Dissonanz und
Arbeitsengagement wirkt, jedoch nicht zwischen emotionaler Dissonanz und
emotionaler Erschopfung. Zwar zeigen emotionale Dissonanz und Selbstbewusstsein

Haupteffekte auf emotionale Erschopfung, jedoch nicht in Interaktion. Emotionale

7 Selbstbewusstsein wird als ,, beliefs in one’s capabilities to organize and execute the course of action required to
produce given attainments’, definiert (Heuven, Bakker, Schaufeli & Huisman, 2006, zitiert nach Bandura, 1996, S.
3).
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Dissonanz  korreliert nur mit emotionaler Arbeitsanforderung, wenn das

Selbstbewusstsein gering ausgepragt ist.
Affektivitat

Positive und negative Affektivitit® konnte Einfluss auf emotionale Dissonanz haben.
Individuen konnten sich besser anpassen, wenn Konvergenz zwischen dem
gewlinschten emotionalen Ausdruck und ihrer eigenen Neigung den gleichen Typus an
Emotionen besteht. Individuen mit positiver Affektivitit und der beruflichen
Anforderung positive Emotionen zu zeigen, sollten seltener Dissonanz zwischen ihren
Gefithlen und der beruflichen Anforderung empfinden. Personen mit negativer
Affektivitit und der Anforderung positive Emotionen zu zeigen, sollten Dissonanz
zwischen ihren eigenen Gefiihlen und der beruflichen Anforderung empfinden (Morris

etal., 1996).

Abraham (1998) differenziert zwischen negativer Affektivitéit als Charaktereigenschaft
(Trait) und negativer Affektivitdt als momentanen Zustand (State). Negative
Affektivitat als Trait steht als Moderatorvariable zwischen emotionaler Dissonanz und
dem Kriterium, dass Individuen mit einer hohen negativen Affektivitit mehr an
Arbeitsunzufriedenheit und emotionaler Erschopfung leiden, als Individuen mit wenig
negativer Affektivitidt. Negative Affektivitit als State wirkt als Mediator zwischen
emotionaler Dissonanz und Arbeitszufriedenheit und zwischen emotionaler Dissonanz

und emotionaler Erschépfung.

8 Affektivitit wird definiert als ,, a general tendency to experience a particular mood (e.g., to be happy or sad) of to
react to objects (e.g., jobs, people) in a particular way or with certain emotions* (Morris et al., 1996, zitiert nach
Lazarus, 1993).
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5.4 Konsequenzen der emotionalen Dissonanz

Emotionale Dissonanz ist ein Indikator fiir die Uberforderung der Fihigkeiten und
Ressourcen einer Person in einer sozialen Interaktion und wirkt sich negativ auf das
Wohlbefinden aus (Zapf et al., 2001). Es finden sich Zusammenhdnge zwischen
emotionaler Dissonanz und psychischer Belastung (Abraham, 1998; Brotheridge et al.,
2002; Heuven et al., 2003; Kruml et al., 2000b; Lewing et al., 2003; Morris et al., 1997,
Nerdinger et al., 1999; Schaubroeck & Jones, 2000; Zapf et al., 1999; Zerbe, 2000),
speziell Zusammenhinge mit emotionaler Erschdpfung (Heuven et al., 2003; Lewing et
al., 2003; Morris et al., 1997; Nerdinger et al., 1999; Zapf et al., 1999; Zerbe, 2000) und
mit Zynismus (Dormann et al., 2002; Zapf et al.,1999). Eine mogliche Erklarung fiir die
Korrelation von emotionaler Dissonanz mit emotionaler Erschopfung ist, dass erstere
ein sensibler, qualitativer Indikator fiir unfreundliche und stressvolle Interaktionen
darstellt. Klienten sind teilweise unverschamt oder aggressiv. Diese Verhaltensweisen
korrelieren mit psychologischer Belastung und emotionale Dissonanz kdnnte dafiir ein
Indikator zur Verschleierung dieser unterschiedlichen Arten von negativen sozialen

Interaktionen mit Klienten oder Patienten sein (Zapf et al., 2006).

Weitere Konsequenzen sind, je mehr emotionale Dissonanz, umso unbefriedigender ist
die Ausfiihrung der Arbeit (Kruml et al., 2000b; Lewing et al., 2003; Morris et al.,
1997; Yue-Lok Cheung et al., 2007) und desto negativer und zynischer sind die
Verhaltensweisen gegeniiber den Interaktionspartnern. Emotionale Dissonanz korreliert
negativ mit Entlohnung (Yue-Lok Cheung et al., 2007), zeigt Effekte auf psycho-
somatische Beschwerden (Dormann et al., 2002) und korreliert positiv mit Arbeitsstress

(Tschan, Rochat & Zapf, 2005).
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6 Die Handlungsr egulationstheorie

Ansdtze lber die Handlungsregulationstheorie werden erstmals in der Zeit der
,kognitiven Wende* formuliert und stammen von Miller, Galanter und Pribram (1960).
Diese Ansitze werden vor allem von Hacker (1978) und Volpert (1980)
weiterentwickelt. Das Grundprinzip der Handlungsregulationstheorie ist die
,hierarchisch-sequentielle Handlungsregulation® (Miller et al., 1960; Hacker, 1978;
Volpert, 1980).

Osterreicher (1981, S. 9) beschreibt die Handlungsregulationstheorie folgendermafen:

,Die Theorie der Handlungstheorie untersucht das bewusste, zelgerichtete
Handeln des Menschen, das gegensténdlich und gesellschaftlich eingebunden ist.
Ausgangspunkt ist dabei die Planung bez. Regulation von Handlungsabfolgen, die

als hierarchisch-sequenziell organisiert angesehen wird” .

Hacker (1998, S. 67) bezeichnet Handlung als eine in sich geschlossene Einheit der
Tatigkeit und definiert den Begriff Handlung:

,Handlungen bilden die kleinste psychologische Einheit der willensméaliig
gesteuerten Tatigkeiten. Die Abgrenzung dieser Handlungen erfolgt durch das
bewusste Ziel, das die mit einer Vornahme verbundene Vorwegnahme des

Ergebnisses der Handlung darstelIt” .

Der kleinste Baustein einer Handlung hat viele Bezeichnungen. Volpert (1994) spricht
von der ,,zyklischen Einheit”, Hacker (1998) von den Vor(weg)nahme-Veridnderungs-
Riickkoppelungseinheiten (VVR-Einheiten) und Miller et al. (1960) bezeichnen den
kleinsten Baustein einer Handlung als Test-Operate-Test-Exit-Einheit (TOTE-Einheit).
Grundsitzlich beschreiben alle das gleiche Prinzip (Paschke, 2006).

Die ,,zyklische Einheit* wird als eine Beziechung zwischen dem Subjekt und der Umwelt
durch das Ziel beschrieben. Zuerst wird ein Ziel gebildet und durch mehrere Trans-
formationen der Reihe nach vollendet. Es folgt eine Riickmeldung, ob das Ziel erreicht

wurde. Wurde das Ziel erreicht, wird die Einheit beendet. Jede einzelne Transformation
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ist ebenfalls eine Einheit. Diese hat ebenfalls wieder ein Ziel, welches durch einzelne
Schritte zu erreichen ist. Die beschriebene Einheit kann umgekehrt wiederum ein Teil
einer iibergeordneten Einheit sein. Durch diese Ober- und Untereinheiten entsteht eine
hierarchische Struktur. Die hierarchisch-sequentielle Organisation wird als ,,Pyramide
in einer Kette“ beschriecben. Handeln verlduft als Sequenz innerhalb einer

hierarchischen Gliederung (Volpert, 1994).

Hacker (1998) erldutert, dass eine Funktionseinheit innerhalb einer hierarchischen-

sequentiellen Gesamtstruktur wiederum drei Rollen hat:

e FEine Funktionseinheit ist relativ selbststdndig, mit einem Ziel, einem Programm
zur Zielerreichung und einen riickkoppelnden Vergleich zur Kontrolle
e Sie ist ein abhdngiges Teilziel einer libergeordneten Funktionseinheit

e Sie ist ein Oberziel einer untergeordneten, abhingigen Untereinheit

Abbildung 1 zeigt ein fiktives Beispiel, wie diese hierarchisch-sequentielle Struktur
aussehen konnte. Um den Rahmen nicht zu sprengen, werden hier nur Teile von
Funktionseinheiten und Untereinheiten abgebildet. Ohne Anspruch auf Vollstindigkeit
konnten die Tagesaufgaben einer Hauskrankenpflegerin wie folgend aussehen (vgl.

Hacker, 1998; Osterreich, 1981):
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Tagesaufgaben

Im Biiro Patientenbetreuung Autowerkstatt
vorbei
Terminpléne Aufgaben Patient 1 Patient 2 Patient k Auto in die
abholen besprechen Werkstatt stellen

Zu Patient 1 ) .
fahren Korperpflege Medikamentengabe Klelnq
Hausarbeiten
/ erledigen
waschen eincremen Prothese anlegen anziehen
In die
Badewanne
setzen
Muskulatur
anspannen

Abb. 1: Fiktives Beispiel einer hierarchisch-sequentiellen Struktur

Wiren Handlungen bzw. deren Durchfiihrungen nicht hierarchisch und nicht sequentiell
aufgebaut, miisste jede einzelne Form der Handlung im Gedéchtnis gespeichert werden
(Frese et al., 1994). Da die menschliche Verarbeitungskapazitit ihre Grenzen hat, ist
auch anzunehmen, dass die Zahl der moglichen Untereinheiten, sowie die Zahl der

hierarchischen Ebenen begrenzt sind. (Volpert, 1983).
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Hacker (1998) unterscheidet diesbeziiglich drei Ebenen der Handlungsregulation mit

aufsteigender Bewusstseinsfahigkeit.

Die unterste Ebene ist die sensomotorische Regulationsebene: Auf dieser Ebene
werden automatische, stereotype Bewegungsabldufe reguliert. Diese sind nicht
bewusstseinspflichtig und nur teilweise bewusstseinsfiahig. Das Schalten beim

Auto fahren ist ein hiufig genanntes Beispiel (vgl. Osterreich, 1981).

Die perzeptiv-begriffliche Regulationsebene: Auf dieser Ebene werden
Handlungsschemata reguliert, welche bewusstseinsfdahig jedoch nicht bewusst-
seinspflichtig sind. Diese Schemata sind verallgemeinerte Vorgangsweisen und
auf viele verwandte Bedingungen anwendbar, welche ebenso Fertigkeiten
einschlieBen. Ein Beispiel dafiir wire, das geparkte Auto aufsuchen. Das ist im
Prinzip téglich das gleiche Handlungsschemata, jedoch steht das Auto

moglicherweise jeden Tag auf einem anderen Parkplatz (vgl. Osterreich, 1981).

Die hochste Ebene ist die intellektuelle Regulationsebene: Auf dieser Stufe
werden Handlungen beobachtet und kontrolliert, Problemlosungen und

komplexe Situationsanalysen reguliert. Hier finden Handlungen bewusst statt.

Durch eine weitere Ebene, welche der intellektuellen Ebene iibergeordnet ist, wird

Hackers Modell ergénzt.

Die Ebene des abstrakten Denkens: Hier werden Heuristiken und neue
strategische Vorgehensweisen generiert und das eigene Denken auf
Widerspriiche getestet. Diese Ebene bezieht sich nicht auf konkrete Handlungen,
sondern entspricht allgemeinen Handlungsregeln und Handlungsstrategien.
Somit konnen auf der intellektuellen Regulationsebene mit einem reduzierten
kognitiven Aufwand neue Handlungen flexibel entwickelt werden und
gleichzeitig auf den niedrigeren Regulationsebenen die Handlungen bzw.
Teilhandlungen mit wenig bewusster Zuwendung gesteuert werden (Zempel,

2002; Frese et al., 1994, zitiert nach Semmer & Frese, 1985).
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Die einzelnen Regulationsebenen sind zwar verschieden, jedoch sind sie mit einander
verflochten, d.h. sie sind heterarchisch bzw. hierarchisch geordnet. Tétigkeiten
unterliegen gleichzeitig mehreren Regulationsebenen. Praktisch gesehen ist das
menschliche Verhalten noch komplizierter, da mehrere Titigkeiten oft relativ

gleichzeitig in Angriff genommen werden (Hacker, 1998).

6.1 Die Handlungsr egulationstheorie als Basis fir Emotionsar beit

Zapt (2002) postuliert die Handlungsregulationstheorie (Hacker, 1998) als ein
geeignetes Konzept um Emotionsarbeit zu beschreiben. Die Basis der
Handlungsregulationstheorie ist die hierarchisch-sequentielle Organisation der

Handlung.

Emotionsarbeit dient als sekundire Aufgabe, welche einer primdren Aufgabe unter-
geordnet ist, bzw. ist Emotionsarbeit ein Subziel eines hoher gestellten Ziels. Beispiel
dafiir ist eine Krankenschwester, die einem Patienten Blut abnimmt. Wéhrend sie die
Spritze vorbereitet und den Patienten sticht, spricht sie mit thm mit ruhiger Stimme

(Zapf, 2002).

Abbildung 2 zeigt ein fiktives Beispiel dafiir, wie die hierarchisch-sequentielle Struktur

mit Einbettung der Emotionsarbeit aussehen konnte.
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Tagesaufgaben

] T

Im Biiro Patientenbetreuung Autowerkstatt
vorbei
schauen
Terminpléne Aufgaben Patient 1 Patient 2 Patient k Auto in die
abholen besprechen Werkstatt stellen

/

Zu Patient 1 ;
fahren Kérperpflege Medikamentengabe Kleine
Hausarbeiten
/I\ erledigen
Emotionsar beit
waschen eincremen Prothese anlegen anzichen

ADbb. 2: hierarchisch-sequentielle Struktur mit Emotionsarbeit

Idealerweise lduft Emotionsarbeit automatisch ab. Automatische Abldufe werden, wie
im Kapitel 6 - Handlungsregulationstheorie - erldutert, der sensomotorischen
Regulationsebene der  Handlungsregulationstheorie ~ zugeordnet. Hier kann
Emotionsarbeit leicht parallel zum Hauptziel stattfinden. Falls Diskrepanz zwischen den
gefiihlten und gezeigten Emotionen besteht, konnte mit Oberflichenhandlung (surface
acting) reagiert werden. Dieser Prozess konnte auf der perzeptiv-begrifflichen
Regulationsebene (auch Ebene der flexiblen Handlungsmuster genannt) stattfinden,
welche Routinehandlungen reguliert. Diese sind, wie schon erwidhnt - bewusst-
seinsfahig, jedoch nicht bewusstseinspflichtig. Tiefenhandlung (deep acting) beinhaltet
bewusste Prozesse auf der intellektuellen Regulationsebene. Es kann angenommen

werden, dass Tiefenhandlungen relativ unabhéngige Subaufgaben sind, welche fiir die
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Vorbereitung einer schwierigen Interaktion angewendet werden. Ebenfalls ist es
moglich die primire Aufgabe zu unterbrechen um Tiefenhandlungen durchzufiihren.
Ein Beispiel fiir erstere Mdoglichkeit wihre eine Krankenschwester, die sich einem
Patienten gegeniiber abweisend verhélt und einen inneren Dialog startet. Sie konnte sich
fragen warum sie sich gegeniiber diesem Patienten anders als bei anderen verhilt.
Moglicherweise konnte sie fiir das ndchste Mal versuchen positive Gefiihle zu
entwickeln. Solch ein innerer Dialog &uf3ert sich nicht spontan und kann nur au3erhalb

einer Interaktion durchgefiihrt werden (Zapf, 2002).

6.2 Arbeitschar akteristika und Emotionsar beit

Nach Zapf (2002) ist es eine Arbeitsanforderung, Emotionsarbeit als objektiv zu
betrachten. Dies bedeutet, dass Emotionsarbeit unabhdngig von subjektiven
Interpretationen oder interindividuellen Unterschieden auszufiihren ist. Zum Beispiel ist
die Organisationsanforderung wéhrend der Arbeit immer zu ldcheln, unabhingig vom

jeweiligen Mitarbeiter.

Aus der Perspektive der Handlungsregulationstheorie werden drei Aspekte von
Arbeits- bzw. Aufgabenmerkmalen unterschieden: Regulationsanforderungen,
Regulationsmoglichkeiten und Regulationsprobleme (Frese et al., 1994; Zapf et al.,
1999; Zapf, 2002).

Regulationsanforderungen beziehen sich auf die Wirkung der hierarchischen-
sequentiellen Organisation der Handlung und unterscheiden die Komplexitidt von
Entscheidungen, die Anzahl und Verbundenheit der Ziele sowie Subziele, und das
vorhandene Bewusstsein versus automatische Regulationsprozesse. Problemldsungen
werden als hohe Regulationsanforderungen angesehen, wéhrend Routinearbeiten von
Handlungsschemata aus dem Gedichtnis abgerufen werden kénnen und somit als

niedrigere Regulationsanforderung betrachtet werden (Zapf, 2002).

Regulationsmoglichkeiten konnen als die Moglichkeit zur selbststindigen Kontrolle

bezeichnet  werden.  Entscheidungsmoglichkeiten  kénnen  die  einzelnen
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Handlungsschritte, den Zeitrahmen und die Inhalte der Ziele und Pléne betreffen. Ein
hoher Level an Kontrolle erlaubt es das generelle Ziel selbst zu bestimmen. Ein
niedrigerer Level an Kontrolle konnte nur erlauben zwischen Zielen und Plénen auf den

niedrigeren Ebenen der Handlungsregulation zu wihlen (Frese et al., 1994).

Regulationsprobleme beziehen sich in der Handlungsregulationstheorie auf Stressoren.
Diese  Stressoren  konnen  unterteilt werden in  Regulationshindernisse,
Regulationsunsicherheit und  Uberforderungsregulation.  Regulationshindernisse
zwingen dazu, Aufgaben zu unterbrechen, neu anzufangen oder aufzugeben.
Regulationsunsicherheit beinhaltet die Konzepte der Rollenambiguitit und des
Rollenkonflikts. Die Uberforderungsregulation beschreibt den Zeitdruck. Zeitdruck
verursacht Stress, da die Handlungsregulation nicht wie geplant durchgefiihrt werden
kann. Das zweite Problem ist Informationsiiberladung im Kurzzeitgedédchtnis wihrend
einer Handlungsausfithrung, da zu viele Informationen gleichzeitig im Gedéchtnis

zusammentreffen (Frese et al., 1994, zitiert nach Zapf, 1991Db).

Emotionale Dissonanz stellt ein Emotionsregulationsproblem dar. Emotionale
Dissonanz wird vorzugsweise als eine externe Beanspruchung angesehen und weniger
als eine Reaktion zur Emotionsdarstellung oder als eine Verhaltensstrategie. Man
konnte argumentieren, dass es von der Personlichkeit des Arbeitnehmers abhingig ist,
in welchem AusmaB er in Ubereinstimmung mit den geforderten Emotionen fiihlt. In
diesem Sinne wiirde emotionale Dissonanz eine Stressreaktion und erstes Zeichen fiir

emotionale Erschopfung sein (Zapf et al., 1999).
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7 Burnout

Empirische Studien postulieren Zusammenhinge zwischen Emotionsarbeit und
Burnout. Emotionale Dissonanz wirkt sich besonders auf Burnout aus. Die ersten
Untersuchungen werden in helfenden Berufen durchgefiihrt, da besonders in diesem
Bereich die Beziehung zwischen Arbeitnehmern und Klienten hohe Empathie und
emotionales Involvement fordert. Burnout ist somit ein Indikator dafiir, dass Arbeit-
nehmer in Interaktion mit Klienten ihre Emotionen nicht ldnger angemessen bewiéltigen
konnen. Interessanterweise beziehen sich frithere Studien von Burnout nicht direkt auf
die emotionalen Aspekte der Arbeitsanforderung, sondern konzentrieren sich auf
verschiedene Arten von Stressoren. Erst neuere Burnout-Studien integrieren

Emotionsarbeit in ihr Burnoutkonzept (Zapf, 2002).

7.1 Begriffserklarung

Die sprachliche Bedeutung von ,to burn out* ist vielseitig, beispielsweise im
Zusammenhang mit einem ausgebrannten Haus, von dem nur noch die Mauern stehen,
oder es bedeutet das Durchbrennen von Sicherungen, den Stillstand eines Motors, die
Uberbelichtung eines Negativs oder die Erschopfung der Bodenfruchtbarkeit. ,,To burn
out“ im Zusammenhang mit korperlicher oder psychischer Erschopfung findet man
schon im Jahre 1599 in Shakespeare’s Literatur. Als Begriinder des Begriffs Burnout im
psychologischen Sinne gilt der Psychoanalytiker Herbert J. Freudenberg (1974), der den
psychologischen Zustand von ehrenamtlichen Helfern beschreibt. Die erste empirische
Untersuchung verdffentlicht Maslach 1976. Seit dem wéchst das Interesse an diesem
Phidnomen und es werden unzdhlige Publikationen verdffentlicht (Enzmann & Kleiber,

1989).
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7.2 Definitionsver such

Die Vielfalt der Burnout-Definitionen ist bis heute noch ein Problem der Burnout-
Forschung. Es beruht darauf, dass viele Definitionen aus Zusammenstellungen der
beobachteten Symptome bestehen (Enzmann et al., 1989). Auch die Ubernahme in
nichtenglische Sprachen verwischt die Konturen des Burnout-Begriffs. Besonders die
Abgrenzung zu den Begriffen wie Belastung, Depression oder Konfliktreaktion fallt
sehr schwer (Burisch, 2006). Zumal sind alle Definitionsversuche entweder zu
spezifisch oder zu umfassend. Es herrscht keine Einigkeit, ob nun Burnout als
kategorialer Zustand (state) oder als Merkmal (trate) mit quantitativer Auspriagung zu

verstehen ist (Burisch, 1989).
Autoren die Burnout als Zustand erklaren:

» €N Zustand physischer, emotionaler und mentaler Erschopfung aufgrund lang
anhaltender Einbindung in emotional belastende Stuationen (Pines & Aronson,
1988, zitiert nach Burisch, 2006, S. 18).

» €n Zustand der Ermidung oder Frustration, herbeigefiihrt durch eine Sache,
eine Lebensstil oder eine Beziehung, die nicht die erwartete Belohnung mit sich
bringt* (Freudenberger & Richelson, 1980, zitiert nach Burisch, 2006, S. 18,).

Autoren, welche Burnout als Merkmal bzw. Prozess definieren:

» €N Prozess, in dem sich ein urspringlich engagierter Mitarbeiter von seiner
Arbeit zuriickzieht, als Reaktion auf Beanspruchung und Belastung im Beruf*
(Cherniss, 1980, zitiert nach Burisch, 2006, S. 19),

»en fortschreitender Abbau von ldealismus, Energie, Zielstrebigkeit und
Anteillnahme als Resultat der Arbeitsbedingungen” (Edlewick & Brodsky, 1980,
zitiert nach Burisch, 2006, S. 19).

Maslach (2003, S. 189), die Mutter der empirischen Burnout-Forschung, definiert

Burnout folgendermalien:
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“Job burnout is a prolonged response to chronic emotional and interpersonal
stressors on the job and is defined here by the three dimensions of exhaustion,

cynicism, and sense of inefficacy” .

Trotz dieser verwirrenden Vielfalt erkennen Enzmann et al. (1989) gewisse
Schwerpunkte, in welche die Definitionen unterteilt werden konnten. So lassen sich
diese, je nach dem ob die Personlichkeit des Helfers, die organisatorischen

Bedingungen oder gesellschaftliche Prozesse im Vordergrund stehen, kategorisieren.

7.3 Erklérungsansatze

Wie bereits oben genannt stellt die Vielfalt der Definitionen bis heute ein enormes
Problem in der Burnout-Forschung dar. Enzmann et al. (1989) versuchen Ordnung zu
schaffen, in dem sie diese vielfiltigen Burnout-Konzepte in drei Kategorien bez.

Ansétze einordnen.
) Individuelle Ansitze

In diesen Ansdtzen werden das Individuum beziehungsweise die Personlichkeit und
psychologische Faktoren als Begriindung fiir die Entstehung von Burnout in den
Vordergrund gestellt. Interventionen setzen an der Person an sich an, welche lernen
muss mit den gegebenen Umstdnden umzugehen. Vertreter dieses Ansatzes sind nach
Enzmann et al. (1989) Edelwich und Brodsky (1984), Freudenberg (1974) und Fisher
(1983).

. Arbeits- und or ganisationsbezogene Ansatze

Bei diesen Ansétzen liegt der Fokus bei Umweltfaktoren, wie z.B. bestimmten
Situationen und institutionellen Bedingungen. Interventionen setzen bei der
unmittelbaren Arbeitssituation an. Nach Enzmann et al. (1989) sind Pines, Aronson und
Kafry (1983), Maslach und Jackson (1984), Harrison (1980), Bramhall und Ezell
(1981), Daley (1979) und Cherniss (1980) Vertreter dieser Kategorie.

-37 -



e  Soziologisch-sozialwissenschaftliche Ansétze

In diesen Anséitzen wird Burnout als soziales Phdnomen betrachtet und von Cherniss
(1982) in ein moralisch-religidses Paradigma und von Karger (1981) in einen

soziologischen Rahmen gestellt (Enzmann et al., 1989).

Trotz der Unterschiede der Burnout-Definitionen und -Konzeptionen finden Enzmann et
al. (1989) wesentliche Gemeinsamkeiten: Burnout wird von fast allen Autoren als
symptomatisch fiir Berufe angesehen, in denen menschliche Interaktionen einen
wichtigen Teil der Arbeit ausmachen. Fast alle gehen davon aus, dass Burnout eine
negative, beeintrichtigende Erfahrung darstellt, einen Verlust an Energie bedeutet, und
mit einem Riickzug der Arbeitnehmer aus der Arbeit oder mit reduziertem Engagement
verbunden sind. Die Mehrzahl der Autoren ziehen Ergebnisse der Stressforschung zur

Erkldrung des Burnout-Phdnomens heran (Enzmann et al., 1989).

Durch die Vergleiche verschiedener Konzepte bewerten Enzmann et al. (1989) die
Ansiétze von Maslach und Jackson besonders positiv, da diese Autoren eine theoretisch

und empirisch begriindete Analyse des Burnout-Phdnomens liefern.

7.4 Burnout-K onzept von Maslach und Jackson

Urspriinglich beschiftigen sich Maslach und Jackson mit der Frage, wie Menschen
damit umgehen, sich bei Tétigkeiten durch emotionale Erregung nicht unterbrechen zu
lassen. Dabei stof3en sie auf das Konzept ,,detached concern® (distanzierte Anteilnahme,
welche eine ausgewogene Balance von Mitleid und emotionaler Distanz fordert) von
Lief und Fox (1963), und auf das Konzept ,,dehumanization in self-defense* (der Schutz
vor liberwiltigenden Emotionen durch Reaktionen auf andere als Objekt) von Zimbardo
(1970). Durch zahlreiche Untersuchungen kommen die Autoren zum Schluss, dass
emotionale Erschopfung und Zynismus aus der Arbeitsbedingung und aus der Natur der

Personal-Klienten-Beziehung resultieren (Enzmann et al., 1989).
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Nach Maslach (2003) ist Burnout die Antwort auf lang anhaltende Stressoren in der
Arbeitswelt.

Burnout ist ein Syndrom emotionaler Erschdpfung und Zynismus und entsteht hdufig
bei Arbeitnehmern in helfenden Berufen, welche sich mit den psychologischen, sozialen
und/oder physischen Problemen anderer befassen. Ein Schliisselaspekt des Burnout-
Syndroms ist das wachsende Gefiihl emotional erschopft zu sein. Die emotionalen
Ressourcen sind aufgebraucht und die Arbeitnehmer fiihlen sich nicht mehr in der Lage
auf psychologischem Niveau zu ,,geben®. Ein weiterer Aspekt ist die Entwicklung einer
negativen, zynischen Verhaltensweise gegeniiber den Klienten. Ein dritter Aspekt ist die
Tendenz sich selbst negativ zu bewerten. Arbeitnehmer fiihlen sich ungliicklich mit sich
selbst und unzufrieden mit ihren eigenen Féhigkeiten im Job (Maslach & Jackson,

1981).

Aufgrund empirischer Untersuchungen wurde ein Untersuchungsinstrument entwickelt,
welches bis heute von den meisten Wissenschaftlern als Burnout-Mal} genutzt wird und

als Maslach Burnout Inventory bekannt ist.
Die drei Dimensionen sind (Maslach et al., 1981):

e Emotionale Erschdpfung: beschreibt Gefiihle von emotionaler Uberforderung
und Erschopfung von Arbeitnehmern.

e Zynismus: beschreibt eine gefiihllose und unpersonliche Verhaltensweise
gegeniiber den Klienten.

e Personliche Leistungsfahigkeit: beschreibt das Gefiihl der kompetenten und

erfolgreichen Leistungserfiillung.

Urspriinglich macht Maslach (2003) individuelle, zwischenmenschliche und
institutionelle Griinde fiir das Auftreten von Burnout verantwortlich. Im Laufe der Zeit
zeigt sich jedoch eine starke Tendenz die Ursache in der jeweiligen Organisation zu

sehen, in der die Betroffenen tétig sind. Vor allem sechs Faktoren verursachen Burnout:

. Arbeitsiiberlastung

. Mangel an Kontrolle und Autonomie
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. ungeniigende Belohnung

. Zusammenbruch des Gemeinschaftsgefiihls
. Mangelnde Gerechtigkeit
. Wertkonflikte

Speziell die ersten beiden Punkte - Arbeitsiiberlastung und Mangel an Kontrolle bzw.

Autonomie - werden als Stressoren bezeichnet.

7.5 Integriertes Burnout-M odell

Aufgrund der bis heute andauernden Heterogenitit versucht Burisch (1989) zur
Erkldrung von Burnout einen integrierten Ansatz auf allgemeiner Ebene zu entwickeln.

Er sicht

,Burnout als in Gang gesetzt durch Autonomieeinbuf3en in gestorten
Auselnandersetzungen des Individuums mit seiner Umwelt, genauer: durch die
innere Reprasentation solcher Interaktionen als gestorter und das Scheitern bei
ihrer Bewaltigung” (Burisch, 1989, S. 70).

Das Modell versucht, Burnout nicht auf eine oder wenige spezifische Ursachen
zuriickzufiihren. Vielmehr versucht Burisch (1989), eine Art Reiseroute durch so
genannte Handlungsepisoden zu beschreiben, die von einem Ist-Zustand ausgeht und zu
einem zukiinftigen Ziel fiihrt, oder es verfehlt. Auf diesem Weg sind vielfiltige

Storungen eingebettet, welche die Reise verldngern, verhindern oder umleiten.

Auf dieser Reiseroute kann also vieles schief gehen, was wiederum Auswirkungen auf

den Reisenden hat. Die vier haufigsten Storfélle sind

Zielvereitelung

Zielerschwerung

Ausblenden der Belohnung

e negative Nebenwirkungen
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Zielvereitelung und Zielerschwerung haben gemeinsam, dass Hindernisse auftauchen.
Das Ziel wird aufgegeben wenn das Ziel unerreichbar ist oder wenn der Aufwand hoher
als der Nutzen ist. Emotionale Reaktionen wie Arger oder Depression treten auf. Wenn
die Belohnung ausbleibt, wurde das Ziel bereits erreicht, jedoch wurde die Erwartung
falsch eingeschitzt. Negative Nebenwirkungen treten auf, wenn das Ziel erreicht und
auch belohnt wird. Die Storung liegt im Auftreten unvorhergesehener Nebenwirkungen,
deren Effekte geniligend stark sind, sodass das Ergebnis unbefriedigend ist. In allen vier
Féllen handelt es sich subjektiv gesehen um Misserfolge. Es hingt von den personlichen
Copingstrategien ab, ob nun diese gestorte Handlungs-Episode zu einer Burnout-

Episode mutiert.

7.6 Bur nout als Prozess: das Phasenmodell

Golembiewski, Boundreau, Sun und Luo (1998) orientieren sich in ihrem Phasenmodell
an Maslachs et al. (1981) Burnout-Konzeption und deren Maslach Burnout Inventory.
Anhand der drei Aspekte - emotionale Erschopfung, Zynismus und (reduzierte)
personliche Leistungsfahigkeit - entwickeln sie ein 8-Phasen Modell. Somit existieren
auch acht mogliche Kombinationen hohen und niedrigen Burnouts {iber alle Phasen. Sie
gehen davon aus, dass diese drei Aspekte verschieden ,,bOsartig® sind. Zynismus ist am
geringsten und emotionale Erschopfung am stédrksten ,,bosartig”. Der Burnout-Prozess
beginnt mit Zynismus, schreitet voran mit reduzierter personlicher Leistungsfiahigkeit
bis hin zu emotionaler Erschdpfung und ordnet diese in acht Kombinationen als Phasen

an (siche Tab. 1).

_41] -



Tab. 1: Burnoutphasen nach Golembiewski et al. (1998)

Ni: niedrig, Ho: hoch

I Il 1l \% \ VI VI Vil

Zynismus Ni Ho Ni Ho Ni Ho Ni Ho

Reduzierte personliche
Leistungsfahigkeit Ni Ni Ho Ho Ni Ni Ho Ho

Emotionale Erschopfung Ni Ni Ni Ni Ho Ho Ho Ho

Phase I bis III wird als niedriger Level an Burnout, Phase IV bis V als mittlerer Level

an Burnout und Phase VI bis VIII als hoher Level an Burnout erklart.

Diesen Verlauf stiitzt Golembiewski auf zahlreiche Untersuchungen und Publikationen

(vgl. Golmembiewski et al., 1992; Golmembiewski, 1996; Golembiewski et al., 1998).

7.7 Burnout-Symptomatik

Burisch (1989) stiitzt sich bei der Definitionsfindung auf Lauderdale (1982), welcher
das Phanomen Burnout durch eine oder auch mehrere auslésende Ursachen, durch seine
Symptome und durch seine Verlaufsstadien erkliart. Wie die Infektion mit einem

Grippevirus, sind auch die Symptome und der Verlauf unspezifisch.

Burisch (1989) fasst alle in der Literatur hiufig genannten Symptome in einem 7-
Phasen Modell zusammen. Dieses Modell ist nicht so zu verstehen, dass in einem
Burnout-Fall alle Symptome vorhanden sein miissen. Es schliefen sich manche
Symptome oder Symptomkategorien gegenseitig aus und die Anordnung impliziert eine
ungefdhre zeitliche Reihenfolge. Es hidngt vom Individuum oder/und seiner Umwelt ab,

welches Symptommuster sich in welcher Reihenfolge entwickelt.
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o Warnsymptome der Anfangsphase:

In der Literatur besteht weitgehend Einigkeit dariiber, dass in der Anfangsphase ein
Uberengagement steht, welches im Laufe der Zeit in ein Missverhiltnis zwischen
Anstrengung und Belohnung ausartet. Freiwillig geleistete, unbezahlte Arbeiten, ein
Gefiihl unentbehrlich zu sein, Verdrangung von Misserfolgen, Miidigkeit, Energie-

losigkeit, etc. konnen in der Anfangsphase auftretende Warnsymptome sein.
. Reduziertes Engagement

Nach dem Uberengagement folgt emotionaler, kognitiver und verhaltensmiBiger
Riickzug. Es entwickelt sich ein Uberdruss an der Arbeit, der sich spiter auf andere
Lebensbereiche iibertragen ldsst. Am Ende dieser Phase findet sich ein verdnderter
Lebensstil. Die Arbeit die einst eine Bereicherung darstellte, dient nun nur noch als

Lebensunterhalt und das Leben fangt erst nach Dienstschluss an.
o Emotionale Reaktionen; Schuldzuweisungen

Es wird entweder sich selbst oder der Umwelt die Schuld fiir den eigenen unzufriedenen
Zustand zugeschrieben. Sieht der Betroffene die Schuld eher bei sich, reagiert er iiber-
wiegend depressiv. Bei aggressiven Reaktionen besteht eine defensive Einstellung

gegeniiber der Umwelt.
. Abbau

Im Laufe der Zeit kommt es zu Leistungsabfillen und Fliichtigkeitsfehlern. Es findet
Dienst nach Vorschrift statt um nicht aufzufallen und die Denkweisen werden

bequemer.
. Verflachung

Es kommt zu einer emotionalen, sozialen und geistigen Verflachung. Die Anteilnahme
an der Umwelt wird auf ein Minimum reduziert. Spatestens in diesem Stadium zieht

sich der Freundeskreis zuruck.
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o Psychosomatische Reaktion

Es zeigen sich groflere Haufigkeiten von Infektionskrankheiten, Schlafstorungen, Kreis-
laufbeschwerden, Verdauungsbeschwerden, etc. Der Missbrauch von Nikotin, Alkohol
und anderen Drogen kann steigen. Im weiteren Verlauf konnen Herzkrankheiten und

Magen-Darm-Krankheiten auftreten.
. Verzweiflung

Das andauernde Gefiihl von Hilflosigkeit verdichtet sich zu einem chronischen Gefiihl
der Hoffnungslosigkeit. Suizidgedanken tauchen auf und die Suizidhandlung wird

wahrscheinlicher.

7.8 Vorbedingungen von Burnout

Die Vorbedingungen von Burnout werden unterteilt in organisatorische und individuelle
Faktoren. Zu den organisatorischen Faktoren zdhlen Zeitdruck und Arbeitsautonomie,

zu den individuellen Faktoren Gender und Alter.
7.8.1 Organisatorische Faktoren

In diesem Abschnitt werden die organisatorischen Faktoren: Zeitdruck und Arbeits-

autonomie erlautert.
Zeitdruck

Zeitdruck gilt als wichtiger Priadiktor fiir emotionale Erschopfung. Dieser Faktor zeigt
jedoch keine Vorhersagekraft fiir Zynismus und reduzierte personliche
Leistungsfahigkeit (Dormann et al., 2002; Nerdinger et al., 1999; Zapf et al., 2001).
AuBerdem korrelieren emotionale Dissonanz und Zeitdruck sehr hoch miteinander und

zeigen Interaktionseffekte auf emotionale Erschopfung (Zapf et al., 2001).
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Arbetsautonomie

Die Arbeitsautonomie gilt als wichtigste Ressource, da Autonomie als
Moderatorvariable die Beziehung zwischen Arbeitsbelastung und emotionaler
Erschopfung, die Beziehung zwischen physikalischen Anforderungen und Zynismus,
sowie die Beziehung zwischen emotionaler Anforderung und Erschopfung dédmpft
(Xanthopoulou, Bakker, Dollar, Demerouti, Schaufeli, Taris & Schreurs, 2007).
Wharton (1993) zeigt in ihrer Studie, dass Arbeitnehmer mit einer hohen
Arbeitsautonomie weniger an Burnout leiden als diejenigen mit einer geringeren
Arbeitsautonomie (vgl. Gandey et al., 2005; Johnson et al., 2007; Shirom, Nirel &
Vinokur, 2006). Dieser Effekt ist hoher bei Personen, welche mit einer hohen

emotionalen Arbeitsanforderung konfrontiert sind.

7.8.2 Individuelle Faktoren

In diesem Abschnitt werden die individuellen Faktoren Gender und Alter erldutert.

Gender

Im Gesundheitswesen sind Ménner von einem hoheren Level an Zynismus und einem
niedrigeren Level an personlicher Leistungsfahigkeit betroffen (Zani & Pietrantoni,
2001). Jedoch berichten Frauen von einem hoheren Level an emotionaler Erschopfung
(Gaines & Jermier, 1983; Maslach et al., 1981; Pretty, McCarthy & Catano, 1992).
Petty et al. (1992) entwickeln ihre Studien weiter und vergleichen Frauen und Méanner
in Fiihrungs- und Nichtfiihrungsebenen beziiglich Burnout. IThre Resultate zeigen, dass
Minner in Fiihrungsebenen eine hohere emotionale Erschopfung erleben, Frauen
hingegen erleben eine hohe emotionale Erschopfung in Nichtfilhrungsebenen. Im
Polizeiwesen finden sich keine signifikanten Zusammenhinge zwischen Gender und
Burnout. Ausgenommen sind afroamerikanische Frauen, welche von einem hdheren

Level an Burnout als ihre Kollegen berichten (McCarty, Zhao & Garland; 2007).
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Alter

Jiingere Angestellte reagieren zynischer und sind emotional erschopfter in Bezug auf
die Intensitiit der Klientenkontakte als ihre Zlteren Kollegen. Altere erleben beziiglich
der Haiufigkeit des Kontakts, mit Klienten mehr personliche Leistungsfahigkeit
(Maslach et al., 1981). Eine Erklarung dafiir konnte sein, dass Jiingere durch ihre
geringe Arbeitserfahrung noch nicht gelernt haben mit den Arbeitsanforderungen
umzugehen (Lee et al., 1993). Wenn jiingere Arbeitnehmer Schwierigkeiten im
effektiven Umgang mit Burnout haben, konnte es sein, dass diese ihr Berufsfeld
verlassen. Die Alteren konnten diese anfinglichen Stressoren in ihrem Job gemeistert
haben (Maslach et al., 1981 vgl. Ashforth et al., 1997). Auch Brewer und Shapard
(2004) postulieren in ihrer Meta-Analyse von 27 Studien einen signifikanten, negativen,
jedoch kleinen Zusammenhang zwischen Alter und emotionaler Erschopfung (vgl.

Pretty et al., 1992).

7.9 Konsequenzen von Bur nout

Burnout und gesundheitliche Probleme wie Kopfschmerzen, Magenprobleme und Herz-
und GefaBkrankheiten korrelieren hoch miteinander (Schaufeli et al., 2004). Frauen
berichten hdufiger {iber somatische Symptome als Ménner (Zani et al., 2001).
Emotionale Erschopfung korreliert mit dem Missbrauch von Schlafmitteln und Alkohol
(Maslach et al., 1981) und verursacht das Gefiihl der Hilflosigkeit (Lee et al., 1993).
Golembiewski et al. (1992) zeigen, dass mit Steigen der Burnout-Phase sich die mentale

Gesundheit in eine negative Richtung verandert.

Burnout betrifft jedoch nicht nur den individuellen Bereich, sondern zieht auch

berufliche Konsequenzen mit sich.

Wie allgemein erwartet, korreliert emotionale Erschopfung negativ mit Arbeits-
zufriedenheit, und personliche Leistungsfahigkeit positiv mit Arbeitszufriedenheit.

Burnout korreliert mit dem Wunsch, wenig Zeit mit anderen Menschen verbringen zu
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miissen (hdufige Pausen und Absentismus), und mit dem Wunsch zu kiindigen (Maslach

etal., 1981; vgl. Lee et al., 1993; Schaufeli et al., 2004).

Leiter, Harvie und Frizzell (1998) beschiftigen sich in ihrer Studie mit dem
Zusammenhang von Burnout und Patientenzufriedenheit. Da Patienten als zahlende
Konsumenten angesehen werden, ist die Zufriedenheit dieser von grofer Bedeutung.
Ihre Resultate zeigen, dass ein hohes Mall an emotionaler Erschopfung seitens des

Pflegepersonals mit einem geringen Mal} an Patientenzufriedenheit korreliert.
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Die Studie

8 Fragestellung

Ziel dieser Untersuchung ist es, Organisationsbedingungen zu iiberpriifen, ob sie als
Mediatoren und/oder Moderatoren auf emotionale Dissonanz und Burnout wirken.
Zusitzlich wird die Auswirkung von emotionaler Dissonanz auf Burnout in der
ambulanten Pflege analysiert. Diese Arbeit wird auf Basis der Handlungs-

regulationstheorie von Hacker (1998) die zentrale Forschungsfrage beantworten.

Die zentrale Fragestellung lautet:

L asst sich durch Gestaltung der Organisationsbedingungen der Effekt

von Emotionaler Dissonanz puffern?

Emotionale Dissonanz und Bur nout

Nach Zapf (2002) wird emotionale Dissonanz den Regulationsproblemen der
Handlungsregulationstheorie zugeordnet und stellt einen emotionalen Stressor dar, der
sich negativ auf das Wohlbefinden auswirkt (vgl. Zapf et al.,, 2001). Somit wird
erwartet, dass emotionale Dissonanz als Pradiktor fiir Burnout eine wesentliche Rolle
spielt (Dormann et al., 2002; Heuven et al., 2003; Lewing et al., 2003; Morris et al.,
1997; Nerdinger et al., 1999; Zapf et al., 2006; Zerbe, 2000).

H,®: Emotionale Dissonanz steht in einem Zusammenhang mit Burnout in der
Hauskrankenpflege.

Zeitdruck

Nach Giardini et al. (2006) wird Zeitdruck als Teil der Arbeitsanforderung bezeichnet
und korrelierte schon in vergangenen Studien negativ mit Arbeitszufriedenheit. Zapf
(1998) sieht in diesem Zusammenhang Zeitdruck als Regulationsiiberforderung laut der

Handlungsregulationstheorie. Zeitdruck wird oft mit negativen Emotionen wie Angst
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oder Arger begleitet. Diese Emotionen kdénnten den ,,Ausdruck positiver Gefiihle* (Zapf
et al., 2006), also die Anforderung positive Gefiihle gegeniiber den Kunden zu zeigen,
verhindern. Die Hauskrankenpfleger konzentrieren sich auf ihre priméren Aufgaben und
reduzieren die Anforderung positive Emotionen auszudriicken. Als Konsequenz ist es
fiir Hauskrankenpfleger schwieriger den Arbeitsanforderungen gerecht zu werden. Die
Folge ist, dass diese Berufsgruppe mehr und mehr Gefiihle vortduscht, die sie nicht fiihlt

(emotionale Dissonanz), und dies konnte wiederum zu Burnout fiihren.

H.®: Zeitdruck moderiert den Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz

und Bur nout.
Arbeitsautonomie

Morris et al. (1997) postulieren, dass die Autonomie eine wichtige Vorbedingung fiir
emotionale Dissonanz ist. Emotionsarbeit ist de facto ,,Arbeit” und bedeutet, dass die
Regulation des emotionalen Ausdrucks des Angestellten von der Organisation
kontrolliert wird. Angestellte, die autonom {iiber ihr emotionales Verhalten entscheiden
konnen, haben moglicherweise mehr Spielraum in den organisatorischen Rollen-
darstellungen, wenn diese Rolle mit ihren eigenen, gefiihlten Emotionen im Konflikt
steht. Als Resultat sehen Morris et al. (1997) einen negativen Zusammenhang zwischen
Arbeitsautonomie und emotionaler Dissonanz. Wharton (1993) sieht wie Hochschild
(1983) Emotionsarbeit als unidimensionales Konstrukt. Sie vergleicht Arbeitnehmer,
die Emotionsarbeit leisten mit Arbeitnehmern, die das nicht tun. Thre Ergebnisse zeigen,
dass bei steigender Arbeitsautonomie die Wahrscheinlichkeit an emotionaler
Erschopfung zu leiden sinkt. Dieser Effekt war bei den Versuchspersonen, die
Emotionsarbeit leisten, signifikant grofer. Grandey et al. (2005) zeigen ebenfalls eine
signifikante Interaktion zwischen emotionaler Erschopfung, Arbeitsautonomie und
Emotionsregulierung. Somit konnte es sein, dass Arbeitsautonomie -  obwohl
emotionale Dissonanz besteht - zu einer Verringerung der Wahrscheinlichkeit, an

emotionaler Erschopfung zu leiden fiihrt.

H.®: Arbeitsautonomie moderiert den Zusammenhang zwischen emotionaler

Dissonanz und Burnout.
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Unsicher heit

Unsicherheit zdhlt zu der Kategorie der organisatorischen Stressoren. Emotionale
Dissonanz steht in einem positiven Zusammenhang mit Unsicherheit (vgl. Dormann et
al., 2002; Zapf et al, 2003). Beide zeigen Interaktionseffekte auf emotionale
Erschopfung und Zynismus (Zapf et al., 2001). Somit interessiert, ob Unsicherheit als

Moderator- oder Mediatorvariable wirkt.

H.“: Unsicherheit moderiert den Zusammenhang zwischen emotionaler

Dissonanz und Burnout.
Organisationsprobleme

Organisationsprobleme werden in die Kategorie der organisatorischen Stressoren
gegliedert. Vergangene Studien postulieren, dass arbeitsorganisatorische Probleme nicht
nur in einem Zusammenhang mit emotionaler Dissonanz (vgl. Zapf et al., 2003) sowie
mit allen Burnout-Dimensionen stehen (Dormann et al., 2002), sondern auch dass
emotionale Dissonanz und Organisationsprobleme Interaktionseffekte auf emotionale
Erschopfung zeigen (Zapf et al., 2001). Somit interessiert, ob Organisationsprobleme

als Moderator- oder Mediatorvariable wirken.

H.®: Organisationsprobleme moderieren den Zusammenhang zwischen

emotionaler Dissonanz und Bur nout.
Arbeitsumgebungsbelastung

In der ambulanten Pflege finden sich erhohte Werte, was die psychische Belastung
betrifft, speziell in Zusammenhang mit der Uberforderung durch Merkmale der
Arbeitsumgebung. Erkldaren lassen sich diese erhohten Werte dadurch, dass die
Wohnungen der Patienten oft nicht der speziellen Anforderung der héuslichen Pflege
entsprechen: Die Béder sind oft zu klein und zu eng. Weitere Probleme stellen oft die
ungiinstigen Lichtverhidltnisse, ein verwahrloster Zustand der Wohnungen und
unangenehme Geriiche dar (Biissing et al., 2004). Somit wird angenommen, dass sich

die Arbeitsumgebungsbelastung auf emotionale Dissonanz und Burnout auswirkt.

-50 -



H.®: Arbeitsumgebungsbelastungen moderieren den Zusammenhang zwischen

emotionaler Dissonanz und Burnout.
Zusétzliche Fragestellungen:
Geschlecht

Wie bereits im Kapitel 5.3.2 - individuelle Faktoren - erldutert, bestehen in der
beruflichen Darstellung von Emotionen gewisse Geschlechtsunterschiede. Tatigkeiten,
bei denen Aggressivitit und Einschiichterung zum Berufsbild gehéren und verlangt
werden, iiben eher Ménnern aus; Beispiele dafiir sind die Polizei und das Geféngnis.
Tétigkeiten mit positiven Ausdriicken iiben eher Frauen aus — Beispiele dafiir sind die
Krankenpflege, der Service-Bereich oder die Gastronomie (Raststitter, 1999). Im
Untersuchungsfeld Hauskrankenpflege iiben beide Geschlechter die gleichen Tétig-

keiten aus.

H.”: Emotionale Dissonanz unterscheidet sich beziiglich des Geschlechts der

Mitar beiter in der Hauskrankenpflege.

H.®: Burnout unterscheidet sich beziiglich des Geschlechts der Mitarbeiter in der

Hauskrankenpflege.
Alter

Hochschild (1993) argumentiert, dass éltere Arbeitnehmer emotionales Verhalten in
thren Erinnerungen gespeichert haben, und dass sie diese besser kontrollieren kdnnen
als jiingere. Das heift, sie beherrschen das ,,surface acting™ besser als ihre jlingeren
Kollegen. Es wird also aus Erfahrung gelernt und das emotionale Verhalten wird im
Handlungsmuster integriert. Kruml et al. (2000) greifen diese Argumentation
Hochschilds in ihren Untersuchungen auf und postulieren, dass dltere Mitarbeiter mehr
emotionale Dissonanz (im Sinne von Hochschilds ,surface acting) erfahren als
jingere. Kruml et al. (2000) erachten Emotionsarbeit als bipolar, wobei emotionale
Dissonanz auf einer Seite des Kontinuums liegt. Zapf (2002) sieht emotionale

Dissonanz als eine Dimension der Emotionsarbeit. So sind die Untersuchungs-
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instrumente nicht identisch und es stellt sich die Frage, ob auch emotionale Dissonanz -

nach Zapf (2002) - und Alter positiv korrelieren.

Eine Meta-Analyse von 27 Studien (Brewer et al., 2004) postuliert einen leicht
negativen Zusammenhang zwischen dem Alter der Testpersonen und emotionaler
Erschopfung. Somit konnte Alter - als wichtige Moderatorvariable - auf emotionale

Dissonanz und auf Burnout wirken.

H,9: Emotionale Dissonanz unterscheidet sich beziiglich des Alters der
Mitarbeiter in der Hauskrankenpflege.

H,"9: Das Alter der Hauskrankenpfleger hangt mit emotionaler Dissonanz

zusammen.
H,"Y: DasAlter der Hauskrankenpfleger hangt mit Burnout zusammen.
Psychosomatische Beschwer den

Emotionale Dissonanz ist ein Indikator fiir die Uberforderung der Fihigkeiten und
Ressourcen und wirkt sich negativ auf das Wohlbefinden aus (Zapf et al., 2001).
Dormann et al. (2002) zeigen einen Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz
und psychosomatischen Beschwerden auf. Korrelationen zu Burnout und
gesundheitlichen Problemen finden Schaufeli et al. (2004). Somit wird erwartet, dass
emotionale Dissonanz und Burnout als Pradiktoren fiir korperliche Beschwerden

wirken.

H,"?: Emotionale Dissonanz steht in einem Zusammenhang mit korperlichen /
psychosomatischen Beschwer den in der Hauskrankenpflege.

H,*®: Burnout steht in enem Zusammenhang mit korperlichen /

psychosomatischen Beschwer den in der Hauskrankenpflege.
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8.1 Erlauterung M oder atorvariable und M ediatorvariable

Moderatorvariablen verdndern den Einfluss einer unabhingigen Variable auf die
abhingige Variable. Eine Moderatorvariable wird zu einer Kontrollvariable, wenn ihre
Auspriagung bei den Untersuchungsobjekten vorsorglich erhoben werden, oder zu einer
Storvariable, wenn sie nicht beachtet oder schlicht libersehen wird (Bortz & Doring,

2005).

Wenn eine unabhingige Variable nicht direkt sondern iiber eine dritte Variable auf die
abhingige Variable einwirkt, wird diese als Mediatorvariable bezeichnet. Korrelationen
konnen zwar nicht kausal interpretiert werden, allerdings ist es mdglich, durch

Nullkorrelationen Kausalmodelle zu falsifizieren (Bortz et al., 2005).

9 M essinstrumente

FEWS (Frankfurt Emotion Work Scale, Version 4.3)
Der FEWS (Zapf, Mertini, Seifert, Vogt, Isic & Fischbach, 2006) dient zur Messung der

Emotionsarbeit und beinhaltet folgende Skalen:

o Haufigkeit positiver Emotionen
o Haufigkeit negativer Emotionen
. Haufigkeit neutraler Emotionen
. Héufigkeit bestimmter Emotionen
. Sensitivitidtsanforderung

. emotionale Anteilnahme

o emotionsbezogene Kontrolle

. Interaktionsspielraum

. emotionale Dissonanz

. emotionsbezogene Normen

. Umfang des Klientenkontaktes
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In dieser Untersuchung wird jedoch nur die interessierte Dimension ,,emotionale
Dissonanz* herangezogen. Diese Dimension besteht aus vier Items mit einem fiinf-
kategoriellen Antwortformat (1 = ,,sehr selten” bis 5 = ,sehr oft*) und aus einem
ebenfalls flinf-kategoriellen Zusatzitem (1 = ,,genau wie der von A* bis 5 = ,,genau wie

der von B*).

MBI-GS-D (Deutsche Fassung des Burnout Inventory — General Survey)

Der MBI-GS-D (Glaser, unverdffentlicht) ist die deutschsprachige Version des
urspriinglichen MBI (Maslach et al., 1981) und dient zur Erfassung von Burnout. Der
Fragebogen besteht insgesamt aus 16 Items und umfasst die Dimensionen emotionale
Erschopfung, Zynismus und personliche Leistungsfahigkeit. Das Antwortformat ist
fiinf-kategoriell (,,nie bis ,,sehr oft®).

SAL SA (Salutogenetische Subjektive Arbeitsanalyse)

Der SALSA (Udris & Riemann, 1993) erfasst Belastungsfaktoren, sowie soziale und
organisationale Gesundheitsressourcen. Der Fragebogen besteht urspriinglich aus 60
Items und setzt sich aus folgenden Dimensionen zusammen: Anforderungen,
Arbeitsbelastung, organisationale und soziale Ressourcen. Fiir die Untersuchung ist nur
die Skala ,,Arbeitsumgebungsbelastung® mit insgesamt 16 Items von Interesse. Das

Antwortformat ist 6-stufig (,,kommt nicht vor* bis ,,sehr stark®).

RDFN-BO03 (Redefinition der Arbeitstatigkeit)

Der RDFN-B03 (Iwanowa, 2004) ist die deutsche Version des von Hacker, Volpert und
Ulich entwickelten Verfahrens, SAT-86. Dieses Instrument besteht aus zwolf Skalen
mit 69 Items. Die drei Hauptdimensionen bilden sich aus: Ressourcen, Anforderungen
und Stressoren. Die Dimension Ressourcen besteht aus den Skalen: Freiheitsgrade,
Entwicklungspotential, Information, soziale Unterstiitzung und Einfluss/Partizipation.
Die Dimension Anforderung bildet sich aus den Skalen: Ganzheitlichkeit,
Riickmeldungen, Qualifikationsanforderung und Kooperation. Die dritte Dimension
besteht aus den Skalen Unsicherheit, Zeitdruck und Organisationsprobleme. Das

Antwortformat ist sechs-kategoriell (0 = ,,trifft {iberhaupt nicht zu* bis 5 = , trifft voll
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und ganz zu“) (Aicher, 2004). Die fiir die Arbeit relevanten Skalen sind:
,unsicherheit, ,,Zeitdruck®, ,,Organisationsprobleme* wund ,Freiheitsgrade*

(Arbeitsautonomie).

Psychosomatische Beschwer den und allgemeiner Gesundheitszustand

Das Instrument zur Messung der psychosomatischen Beschwerden und des allgemeinen
Gesundheitszustandes wurde von den wissenschaftlichen Mitarbeitern im Rahmen des
Projektes der Bundesarbeiterkammer entwickelt. Die Dimension psychosomatische
Beschwerden besteht aus 14 Items: Erschopfung, Nervositdt, Schlafstorungen,
Muskelverspannungen,  Riickenschmerzen, = Schmerzen in den  Gelenken,
Kopfschmerzen, Magenbeschwerden, Verdauungsprobleme, starkes Herzklopfen, zu
hoher/niedriger Blutdruck, Atembeschwerden, Hautprobleme, Augenbeschwerden. Das
Antwortformat ist fiinf-stufig (1 = ,,nie bis etwa 1x im Jahr* bis 5 =, fast tiglich). Die
Frage nach dem allgemeinen Gesundheitszustand lautet: ,,Bitte beurteilen sie ihren
momentanen Gesundheitszustand.” und besteht aus einem sechskategoriellem

Antwortformat (1 = ,,sehr schlecht” bis 6 = ,,sehr gut®).

10 Unter suchungsdesign

Die Untersuchung wurde im Zeitraum Oktober 2007 bis Mérz 2008 durchgefiihrt. Die
Daten wurden im Rahmen des Projektes ,,.Die Qualitit des Arbeitslebens von élteren
ArbeitnehmerInnen* erhoben. Dieses Projekt wurde von der Bundesarbeiterkammer, in
Zusammenarbeit mit den Universititen Graz, Innsbruck und Wien sowie mit der
Arbeiterkammer Osterreich durchgefiihrt. Ziel des Gesamtprojekts ist es, iltere
Mitarbeiter und deren Arbeitsbedingungen zu erfassen. Osterreichweit wurden in fiinf
verschiedenen  Branchen  Erhebungen  durchgefiihrt  (Handel, @ Bauwesen,
Gesundheitswesen bzw. Hauskrankenpflege, Tourismus, Metallindustrie, Geldwesen).
Die vorliegende Arbeit fungiert als Teil des Gesamtprojektes, wobei ausschlieBlich die

Daten der Branche Hauskrankenpflege herangezogen wurden. Die Teilnahme der
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Mitarbeiter erfolgte freiwillig; die Vorgabe fand mittels Papier-Bleistift-Fragebogen
anonymisiert statt. Mangelhaft ausgefiillte bzw. unvollstindige Fragebdgen wurden von

der Auswertung ausgeschlossen.

11 Verfahren zur Hypothesenpriifung

Die Auswertung der deskriptivstatistischen Kennwerte der Stichprobe und der
hypothesentestenden Verfahren (Korrelationen, t-Tests) erfolgt mittels SPSS 10.0. Der
Einfluss von moglichen Moderator- und Mediatorvariablen wird gesondert mittels
»Priifung auf Signifikanz des Unterschiedes von Korrelationen® berechnet, da diese
Methode in SPSS nicht angeboten wird. Zusétzlich werden fiir alle Fragebogen jeweils
Reliabilitits- sowie eine Faktorenanalysen durchgefiihrt, da nur ausgewéhlte
Dimensionen flir die Fragestellung relevant sind und sich somit Reliabilititen und
Validititen neu darstellen. Die Uberpriigung der Hypothesen H;" sowie H;"? bis
H,"¥ erfolgt mittels Spearman’sche Rangkorrelation. Dieses Ahnlichkeitsmal ist eine
parameterfreie Alternative zur Produkt-Moment-Korrelation und priift auf Basis der
Rangdaten, ob zwischen zwei mindestens ordinalskalierten Merkmalen ein
Zusammenhang existiert. Die Untersuchung der Hypothesen H,” bis H; erfolgen
mittels t-Test fiir unabhidngige Stichproben. Es werden zwei voneinander unabhéngige
Stichproben miteinander verglichen und iiberpriift, ob sich diese beiden hinsichtlich
threr Mittelwerte eines intervallskalierten Merkmals signifikant voneinander
unterscheiden. Die Hypothesen H1(2) bis H1(6) werden mittels Produkt-Moment-
Korrelation nach Pearson gepriift. Dieses Verfahren untersucht, ob zwei
intervallskalierte Merkmale unter Voraussetzung eines linearen Zusammenhanges
miteinander einhergehen. Es gibt sowohl die Stirke als auch die Richtung dieses
Zusammenhangs an. Zusétzlich zur Priifung dieser Hypothesen werden partielle
Korrelationen berechnet. Dieses Verfahren ermittelt, ob der Zusammenhang zweier
Merkmale tatsdchlich gegeben ist oder iliber eine Drittvariable erklart werden kann (vgl.

Bortz et al., 2005).

- 56 -



12 Beschrelbung der Stichprobe

Alter: Von den 351 befragten Personen gaben 345 das Alter bekannt, der Mittelwert
betrdgt 44.28 Jahre (Sd = 8.31; Md = 46). Die jiingste Testperson war 20, die dlteste 58
Jahre alt. Fokus der Studie liegt auf é&lteren Arbeitnehmern; Abbildung 3
veranschaulicht die Rechtslastigkeit der Verteilung.

7

6

Prozent

20 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51 53 55 57

Alter

ADbb. 3: Verteilung des Alters in der Stichprobe (345 giiltige Fille).

Geschlecht: Von 351 befragten Personen gaben 341 ihr Geschlecht bekannt; 285 (83.6
%) sind weiblich, 56 (16.4 %) mannlich.

Verteillung der Stichprobe nach Bundesland (351 giiltige Falle): Die meisten

befragten Personen (24.5%) kommen aus der Steiermark (siehe Tab. 2).
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Tab. 2: Verteilung der Untersuchungsteilnehmer nach 6sterreichischen Bundeslandern

Bundesland Haufigkeit Prozent
Wien 14 4
Niederdsterreich 37 10.5
Burgenland 23 6.6
Steiermark 86 24.5
Oberdsterreich 35 10
Kérnten 65 18.5
Salzburg 26 7.4
Tirol 17 4.8
Vorarlberg 48 13.7

Hdochste abgeschlossene Schulbildung: Etwa 19.7% der untersuchten Teilnehmer (345
giiltige Fille) verfiigen liber Matura oder noch héhere Ausbildungen, 39.1% besuchten
eine Fachschule/Handelsschule und 41.5% verfiigen iiber einen Pflichtschulabschluss
mit und ohne Lehre.

Familienstand (347 giiltige Félle): Der GroBteil der befragten Personen (61.7%) ist
verheiratet (siche Tab. 3).

Tab. 3: Verteilung der Untersuchungsteilnehmer nach Familienstand

Familienstand Haufigkeit Prozent
ledig 51 14.7
verheiratet 214 61.7
Lebensgemeinschaft 39 11.2
geschieden 37 10.7
verwitwet 6 1.7

Kinderzahl (337 giiltige Félle): 17.2% der Befragten sind kinderlos, 24.6% haben ein
Kind, 39.8% zwei Kinder, 12.8% drei Kinder, 5.6% haben vier oder mehr Kinder.
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Beschaftigungsdauer in diesem Betrieb bzw. Arbeitsstelle (349 giiltige Fille): 32.1%

der Personen arbeiten seit 11 - 20 Jahren in diesem Betrieb (siche Tab. 4).

Tab. 4: Verteilung der Untersuchungsteilnehmer nach Beschiftigungsdauer

Beschéftigungsdauer Haufigkeit Prozent
0.5 -2 Jahre 55 15.8

3 -5 Jahre 56 16

6 - 10 Jahre 85 244

11 - 20 Jahre 112 32.1

21 - 30 Jahre 32 9.2
mehr als 30 Jahre 9 2.6

Einkommensver héltnisse (N=348): Die meisten Teilnehmer der Untersuchung sind

voll berufstitig, wobei das durchschnittliche Netto-Monatseinkommen 1541 € betragt

(siehe Tab 5).

Tab. 5: Verteilung der Untersuchungsteilnehmer nach den Einkommensverhéltnissen

Beschaftigungsver héltnis Haufigkeit Mittelwert / €
voll berufstitig (> 36 Std.) 154 1541

Teilzeit (26 — 35 Std) 103 1217

Teilzeit (12 — 25 Std) 89 869.3
geringfiigig beschéftigt 2 350

gesamt 348 1266.4

Standar dabweichung
519.57

262.5

247.6

70.7

484.1

Uberstunden (N =344): Von den untersuchten Personen leisten 6.1% nie, 58.4%

unregelmifBig und 35.5% regelmiBig Uberstunden.

Staatsburgerschaft (347 giiltige Félle): 97,7% der Untersuchungsteilnehmer sind

oOsterreichische Staatsbiirger.
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13 Reliabilitats- und Faktorenanalysen zu den eingesetzten

M essinstrumenten

FEWS (Frankfurt Emotion Work Scale, Version 4.3): es wurden 4 fiinfkategorielle
(1: ,,sehr selten / nie .... 5: ,,sehr oft / mehrmals pro Stunde®) Items (FEWS 145, FEWS
146, FEWS 147, FEWS 148) zur Beurteilung der emotionalen Dissonanz vorgelegt.

Reliabiltatsanalyse:
Die untere Schranke der Reliabilitdt betrdgt nach Cronbach-Alpha p = .89; die
korrigierten Trennschérfen der 4 Items bewegen sich zwischen r = .67 und .81. D.h. die

einzelnen Items sind konsistent und ergeben einen reliablen Gesamttest.

Faktorenanalyse:

Es ist eine einfaktorielle Losung mit einem Generalfaktor (Eigenwert A = 3.003; er-
klarter Varianzanteil 75.1%) erkennbar, d.h. die Items werden durch eine einzige latente
Dimension (,,Emotionale Dissonanz*) beschrieben. Der Summenscore pro Testperson

wird aus der Addition der vier Items entwickelt (siche Abb. 4).

Screeplot
35

3.0

25

2.0

Eigenwert

Faktor

Abb. 4: Faktorenanalyse der Dimension emotionale Dissonanz des FEWS

Der Mittelwert des Summenscores im FEWS betrdgt 10.76 (Sd = 4.21; Md = 11; 645
giiltige Fille; siehe Abb. 5).
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16

14

Prozent

4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Summenscore FEWS ltem 145-148

Abb. 5: Mittelwert des Summenscores im FEWS (emotionale Dissonanz)

Die Verteilung des FEWS-Summenscores ist schief (Kolmogorow-Smirnow z =2.27; p

<.001), die Hp einer Normalverteilung wird zuriickgewiesen.

MBI-GS-D (Deutsche Fassung des Burnout Inventory — General Survey): Dieser
Fragebogen zum Burnout-Syndrom besteht aus 3 Skalen (Emotionale Erschopfung mit
5 Items, Zynismus mit 5 Items, geringe subjektive Leistungsfihigkeit mit 6 Items),

wobei ein sechskategorielles Antwortformat (0: ,,nie”, ..., 5: ,,sehr oft™) vorliegt.

Subtest emotionale Er schopfung:

Reliabiltatsanalyse :

Die untere Schranke der Reliabilitdt betrdgt nach Cronbach-Alpha p = .90; die
korrigierten Trennschirfen der 5 Items (EXH229, EXH230, EXH231, EXH233,
EXH234) bewegen sich zwischen r = .63 und .83. D.h. die einzelnen Items sind

konsistent und ergeben einen reliablen Gesamttest.

Faktorenanalyse:

Es ist eine einfaktorielle Losung mit einem Generalfaktor (Eigenwert A = 3.57; erklérter
Varianzanteil 71.41%) erkennbar, d.h. die Items werden durch eine einzige latente
Dimension (,,Emotionale Erschopfung®) beschrieben. Der Summenscore pro Testperson

wird aus der Zusammenfassung der fiinf [tems entwickelt (siche Abb. 6).
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Screeplot

Eigenwert
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1 2 3 4 5

Faktor

Abb. 6: Faktorenanalyse der Dimension emotionale Erschopfung des MBI-GS-D

Subtest Zynismus:

Reliabiltatsanalyse :

Die untere Schranke der Reliabilitdt betrdgt nach Cronbach-Alpha p = .81; die
korrigierten Trennschiarfen der 5 Items (CYN237, CYN238, CYN241, CYN242,
CYN243) bewegen sich zwischen r = .47 und .71. D.h. die einzelnen Items sind

konsistent und ergeben einen reliablen Gesamttest (siche Tab. 8).

Faktorenanalyse:

Es ist eine einfaktorielle Losung mit einem Generalfaktor (Eigenwert A = 2.91; erklérter
Varianzanteil 58.18%) erkennbar, d.h. die Items werden durch eine einzige latente
Dimension (,,Zynismus®) beschrieben. Der Summenscore pro Testperson wird aus der

Zusammenfassung der finf [tems entwickelt (siche Abb. 7).

Screeplot
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Eigenwert

Faktor

Abb. 7: Faktorenanalyse der Dimension Zynismus des MBI-GS-D
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Subtest personliche L eistungsfahigkeit:
Reliabiltatsanalyse:

Die untere Schranke der Reliabilitit betrdgt nach Cronbach-Alpha
korrigierten Trennschirfen der 6 Items (PROF232, PROF235, PROF236, PROF239,
PROF240, PROF244) bewegen sich zwischen r = .55 und .61. D.h. die einzelnen Items

sind konsistent und ergeben einen reliablen Gesamttest.

Fakt

Es ist eine einfaktorielle Losung mit einem Generalfaktor (Eigenwert A = 3.14; erklérter
Varianzanteil 52.35%) erkennbar, d.h. die Items werden durch eine einzige latente
Dimension (,,geringe subjektive Leistungsfahigkeit™) beschrieben. Der Summenscore

pro Testperson wird aus der Zusammenfassung der sechs Items entwickelt (siche Abb.

8).

35
3.0
25
2.0
15
1.0

5

Eigenwert

0.0

orenanalyse:

Screeplot

1 2 3 4

Faktor

Abb. 8: Faktorenanalyse der Dimension Zynismus des MBI-GS-D

Die Verteilung der drei Summenscores der Skalen stellt sich wie folgt dar (siehe Tab. 6

und Abb. 9 - 11):

Tab. 6: Verteilung der drei Summenscores des MBI-GS-D

Mittelwert
Standar dabweichung

Median

Emotionale

Erschépfung
11.37
5.46

12
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Zynismus

6.85

4.87

Geringe subjektive
L eistungsfahigkeit

24.22
3.85

25

p = .82; die



Gultige Falle 632 611 621

Summenscore MBI emot.Erschdpfung Summenscore MBI Zynismus

Prozent
Prozent

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

0 2 4 6 8 10 12 14 16 8 20 22

Summenscore MBI emot.Erschépfung Summenscore MBI Zynismus

Summenscore MBI Leistungsféhigkeit

Prozent

0 6 14 16 18 20 22 24 26 28 30

Summenscore MBI Leistungsfahigkeit

Abb. 9 — 11: Mittelwert der drei Summenscores im MBI-GS-D

Die Verteilung der drei Summenscores in der Gesamtstichprobe, untersucht mittels
Kolmogorow-Smirnow-Anpassungstest, ist jeweils schief (emotionale Erschopfung z =
1.82; p =.003; Zynismus K-S z = 2.66; p < .001; geringe subjektive Leistungstahigkeit
(bzw. personliche Leistungsfahigkeit) K-S z = 2.23; p < .001); die Hp einer

Normalverteilung wird jeweils zuriickgewiesen.

SAL SA (Salutogenetische Subjektive Arbeitsanalyse)
Dieser Fragebogen zur Arbeitsumgebungsbelastung besteht aus einer Skala mit 16

Items, wobei ein sechskategorielles Antwortformat (0: ,,kommt nicht vor®, ..., 5: ,,sehr

stark®) vorliegt.
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Reliabiltatsanalyse:

Die untere Schranke der Reliabilitdt betrdgt nach Cronbach-Alpha p = .83; die
korrigierten Trennschirfen der 16 Items (ARBUM71 — ARBUMS86) bewegen sich
zwischen r = .09 und .57. Die einzelnen Items sind relativ konsistent und ergeben einen

reliablen Gesamttest.

Faktorenanalyse:

Es ist eine einfaktorielle Losung auf Grundlage der Diskontinuitit im
Eigenwertdiagramm vorzuziehen; es wird ein Generalfaktor (Eigenwert A = 4.73;
erklarter Varianzanteil 29.56%) deutlich. Die Items sollen {iber eine einzige latente

Dimension (,,Arbeitsumgebungsbelastung*) beschrieben werden (siche Abb. 12).

Screeplot

1

Eigenwert
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Faktor

Abb. 12: Faktorenanalyse der Dimension Arbeitsumgebungsbelastung des SALSA

Die Verteilung des Summenscores der Skala stellt sich wie folgt dar (siehe Tab. 7 und

Abb. 13):

Tab. 7: Verteilung des Summenscores des SALSA

Arbeitsumgebungs-
belastung

Mittelwert 26.70
Standar dabweichung 12.48
Median 26

Gultige Falle 530
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Prozent
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3 9 15 21 27 33 39 45 51 62

Summenscore Arbeitsumgebungsbelastung Salsa

Abb. 13: Mittelwert des Summenscores im SALSA

Der SALSA-Summenscore in der Gesamtstichprobe, untersucht mittels Kolmogorow-
Smirnow-Anpassungstest, kann auf Grund des nicht signifikanten Ergebnisses als
normalverteilt (K-S z=1.12; p =.16) bezeichnet werden, die Hy einer Normalverteilung

wird beibehalten.

RDFN-BO03 (Redefinition der Arbeitstatigkeit): Aus dem bestehenden Fragebogen
wurden zur Beurteilung der Freiheitsgrade (bzw. Arbeitsautonomie), Zeitdruck und
Unsicherheit jeweils 4 sechskategorielle Items (0: ,.trifft tiberhaupt nicht zu“, ...., 5:
Hrifft voll und ganz zu“) und zur Beurteilung von Organisationsproblemen 6
sechskategorielle Items (0: ,.trifft iiberhaupt nicht zu®, ...., 5: ,.trifft voll und ganz zu*)

vorgelegt.

Subtest Freiheitsgrade (bzw. Arbeitsautonomie):

Reliabiltatsanalyse:

Die untere Schranke der Reliabilitidt betrdgt nach Cronbach-alpha p = .78; die
korrigierten Trennschiarfen der 4 Items (RDFN89, RDFN90, RDFN91, RDFN92)
bewegen sich zwischen r = .54 und .64. D.h. die einzelnen Items sind konsistent und

ergeben einen reliablen Gesamttest.

Faktorenanalyse:

Es entsteht eine einfaktorielle Losung mit einem Generalfaktor (Eigenwert A = 2.43;
erklarter Varianzanteil 60.76%), d.h. die Items werden iiber eine einzige latente

Dimension (,,Freiheitsgrade®) beschrieben (siche Abb. 14).
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Abb. 14: Faktorenanalyse der Dimension Freiheitsgrade (bzw. Arbeitsautonomie) des RDFN-BO3

Subtest Zeitdruck:

Reliabiltatsanalyse:

Die untere Schranke der Reliabilitidt betrdgt nach Cronbach-alpha p = .86; die
korrigierten Trennschirfen der 4 Items (RDFN111, RDFN112, RDFN113, RDFN114)
bewegen sich zwischen r = .65 und .76. D.h. die einzelnen Items sind konsistent und

ergeben einen reliablen Gesamttest.

Faktorenanalyse:
Es entsteht eine einfaktorielle Losung mit einem Generalfaktor (Eigenwert A = 2.84;
erklarter Varianzanteil 70.94%), d.h. die Items werden iiber eine einzige latente

Dimension (,,Zeitdruck®) beschrieben (siche Abb. 15).
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Abb. 15: Faktorenanalyse der Dimension Zeitdruck des RDFN-BO3
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Subtest Unsicher heit:

Reliabiltatsanalyse:

Die untere Schranke der Reliabilitidt betrigt nach Cronbach-alpha p = .91; die
korrigierten Trennschirfen der 4 Items (RDFN119, RDFN120, RDFN121, RDFN122)
bewegen sich zwischen r = .76 und .85. D.h. die einzelnen Items sind konsistent und

ergeben einen reliablen Gesamttest.

Faktorenanalyse:
Es ist eine einfaktorielle Losung mit einem Generalfaktor (Eigenwert A = 3.15; erklérter
Varianzanteil 78.80%) zu beobachten, d.h. die Items werden iiber eine einzige latente

Dimension (,,Unsicherheit®) beschrieben (siche Abb. 16).
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Abb. 16: Faktorenanalyse der Dimension Unsicherheit des RDFN-BO3

Subtest Organisationsprobleme:

Reliabiltatsanalyse:

Die untere Schranke der Reliabilitidt betrdgt nach Cronbach-alpha p = .70; die
korrigierten Trennschirfen der 6 Items (RDFN101, RDFN108, RDFN115, RDFN116,
RDFN117, RDFN118) bewegen sich zwischen r = .18 und .58. D.h. die einzelnen Items

sind relativ konsistent und ergeben einen reliablen Gesamttest.

Faktorenanalyse:
Es ist eine einfaktorielle Losung auf Grundlage der Diskontinuitit im

Eigenwertdiagramm vorzuziehen; es wird ein Generalfaktor (Eigenwert A = 2.70;
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erklarter Varianzanteil 45.06%) deutlich. Die Items sollen iiber eine einzige latente

Dimension (,,Organisationsprobleme*) beschrieben werden (siche Abb. 17).

Eigenwert

Abb
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. 17: Faktorenanalyse der Dimension Organisationsprobleme des RDFN-BO3

Verteilung der vier RDFN-BO3 Summenscores (siche Tab. 8 und Abb. 18 —21):

Tab. 8: Verteilung der vier Summenscores im RDFN-BO3

Freiheitsgrade Zeitdruck Unsicher-
(Arbeitsautonomie) heit
Mittelwert 12.36 11.10 4.92
Standar dabweichung 4.10 4.89 4.08
Median 12 11 4
Glltige Falle 654 634 641

Prozent

12

Freiheitsgrad & Autonomie (Summenscore)

Prozent

Zeitdruck (Summenscore)
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Summenscore Unsicherheit RDFN Summenscore Organisat.probleme RDFN

Abb. 18 - 21: Mittelwert der vier Summenscores im RDFN-BO3

Die Verteilung der vier Summenscores in der Gesamtstichprobe ist jeweils schief:
Freiheitsgrade (K-S z = 1.86; p = .002), Zeitdruck (K-S z = 1.48; p = .03), Unsicherheit
(K-S z =3.34; p <.001), Organisationsprobleme (K-S z =1.71; p =.006); die Hy einer

Normalverteilung wird jeweils zuriickgewiesen.

Psychosomatische Beschwerden: 14 fiinfkategorielle Fragen (1: ,,nie bis etwa einmal

im Jahr®, ..., 5. fast tiglich®) zur Psychosomatik wurden zur Einschétzung vorgelegt.

Reliabilitatsanalyse:

Die untere Schranke der Reliabilitit betrdgt nach Cronbach-alpha p = .85; die
korrigierten Trennschirfen der 14 Items (GH20 — GH33) bewegen sich zwischen r = .25
und .62. D.h. die einzelnen Items sind konsistent und ergeben einen reliablen

Gesamttest.

Faktorenanalyse:

Es kann aufgrund des Eigenwertdiagramms unter Beriicksichtigung der Diskontinuitét
nach dem ersten Eigenwert eine einfaktorielle Losung (Eigenwert A = 4.86; erklarter
Varianzanteil 34.70%) in Betracht gezogen werden, d.h. die Items konnen {iber eine

einzige latente Dimension (,,psychosomatische Beschwerden‘) ausreichend beschrieben

werden (siche Abb. 22).
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Eigenwert

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

Faktor

Abb. 22: Faktorenanalyse der psychosomatischen Beschwerden

Verteilung des Summenscores zu psychosomatischen Beschwerden (575 giiltige Fille;

siche Abb. 28)): Mittelwert = 28.67 (Sd= 9.14; Md = 27).

Die Verteilung des Scores in der Gesamtstichprobe ist schief (K-S z =2.34; p <.001),
die Hy einer Normalverteilung wird zurlickgewiesen (siche Abb. 23).

Summenscore psychosomat. Beschwerden

Std.abw. = 9.14
Mittel = 28.7
N =575.00

Haufigkeit

Summenscore psychosomat. Beschwerden

Abb. 23: Mittelwert des Summenscores der psychosomatischen Beschwerden

In diesem Bereich wurde auflerdem eine wichtige sechskategorielle (1: ,,sehr schlecht*,
..., 6,, sehr gut*) Zusatzfrage , Bitte beurteilen Sie (...) Ihren momentanen Gesundheits-

zustand® zur Einschitzung vorgelegt (675 giiltige Fille; MW 4.25; Sd = 1.04; Md = 4).
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Std.abw. = 1.04
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Abb. 24: Mittelwert des Summenscores des momentanen Gesundheitszustandes

Die Verteilung der Antworten zu dieser Frage den allgemeinen, momentanen Gesund-
heitszustand betreffend ist in der Gesamtstichprobe schiet (K-S z=5.27; p <.001), die
Hy einer Normalverteilung wird zuriickgewiesen (siche Abb. 24).

Die Ubereinstimmung zwischen dieser allgemeinen Frage und dem Score zur
Psychosomatik kann als Hinweis zur Trennschirfe dieser einzelnen Frage gelten:
Mittels Spearman’scher Rangkorrelation R = -.56 (p < .001) wird deutlich, dass hier

erwartungsgeméil ein maBiger, signifikant negativer Zusammenhang besteht.
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14 Hauptfragestellung

Emotionale Dissonanz und Bur nout

H,®: Emotionale Dissonanz steht in einem Zusammenhang mit Burnout in der

Hauskrankenpflege.

Verfahren:  Spearman’sche  Rangkorrelation.  Priifvoraussetzung:  Ordinales

Datenniveau

UV: Emotionale Dissonanz

AV’s. Emotionale Erschopfung, Zynismus, personlicher Leistungsfahigkeit

Tab 9: Ubersicht zu den Korrelationskoeffizienten (Spearman’s Rho)

Emotionale Zynismus Geringe subjektive
Erschépfung L eistungsfahigkeit
Emotionale Dissonanz A1x* 30%** - 11%
Signifikanz (p) <.001 <.001 .022
Glltige Falle (N) 351 351 351

Jeweils fallen die beobachteten Korrelationen signifikant aus, d.h. die erwartete
Richtung des Zusammenhanges kann bestitigt werden und ist in der Grundgesamtheit
gegeben bzw. von ,,Null“ verschieden. Die formulierten Hypothesen werden jeweils
iibernommen; die ermittelten Zusammenhénge als gering bis mafig zu beurteilen (siche

Tab. 9).

Hypothesenblock: Zeitdruck

H,®: Zeitdruck moderiert den Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz

und Burnout.
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Verfahren: Produkt-Moment-Korrelation, partielle Korrelation, Priifung des
Unterschiedes abhéngiger Korrelationen sowie Konfidenzintervalle zur Priifung der

Unterschiedlichkeit von Korrelationen in einer Stichprobe

UV: emotionale Dissonanz

AV’s. emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche Leistungserfiillung

M oder ator - bzw. M ediator variable: Zeitdruck

Emotionale Erschopfung: Der unkorrigierte Zusammenhang, hier mittels Produkt-
Moment-Korrelation berechnet, zwischen emotionaler Dissonanz und emotionaler
Erschopfung fallt mit rj; = .42 (p < .001, N = 351) signifikant und méBig hoch aus;
sobald Zeitdruck als Storvariable beriicksichtigt wird, wird die partielle Korrelation

niedriger (r 12,3 =.32, p <.001, N =351; siche Abb. 25).

Emotionale Emotionale

Dissonanz Erschopfung
Zeitdruck

Emotionale Emotionale

Dissonanz Erschopfung

‘ T3 = 32%* )

Abb. 25: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, emotionale Erschopfung und Zeitdruck

Ein Vergleich der beiden abhidngigen Korrelationen r ;3 und r »3 mittels (siche Abb. 26):
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b (m13 - raa) /(e B)(L I 7).
\/2(1 — iy - iy - rdy b 2riaripre)

df= N-3=348

Abb. 26: t-verteilte Priifgrofle zur Berechnung des Vergleichs abhéngiger Korrelationen; Hy: py3=p23

ergibt t = |0.39| < tiit = 1.96 ein nicht signifikantes Ergebnis. Die Beriicksichtigung von
»Zeitdruck™ beeinflusst emotionale Dissonanz und emotionale Erschopfung jeweils
nicht unterschiedlich. Zeitdruck ist aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu

beiden Variablen als Moderatorvariable anzusehen.

Ob Zeitdruck auch als Mediator bezeichnet werden kann, also ,,zwischen* emotionaler
Dissonanz und emotionaler Erschopfung steht, wird wie folgt berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ;, = .42 und r 1,3 = .32 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehdrigen Konfidenzintervalle durch

pi2 = z +/- 1.96 * s, ergibt mittels Fisher’scher z-Transformation (die Korrelations-
koeffizienten r 1, und r 123 werden in entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'= 0.45,
z,’=0.33; df = N -3 = 348; der Stichprobenfehler s,= 1 / \ df betrigt 0.05) fiir die
entsprechenden Korrelationskoeffizienten [.34; .51] und [.22; .41] (vgl. ClauB8 & Ebner,
1985). Diese beiden Vertrauensintervallen zu den zugehorigen Korrelation r j und r 123
tiberschneiden sich, d.h. die Differenz ist unter Beriicksichtigung von Zeitdruck nicht
signifikant. Somit kann Zeitdruck als wesentliche Mediatorvariable ausgeschlossen

werden, jedoch ist eine Tendenz erkennbar.

Zynismus. Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz und
Zynismus féllt mit rj, = .31 (p < .001, N = 351) signifikant und méBig aus; sobald
Zeitdruck als Storvariable beriicksichtigt wird, wird die partielle Korrelation etwas

niedriger (r 123 = .26, p <.001, N = 351; siche Abb. 27).
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Emotionale Zynismus
Dissonanz

Zeitdruck
Emotionale Zynismus
Dissonanz

‘ Tip3 = 26%* )

Abb. 27: Zusammenhangsgeflige: emotionale Dissonanz, Zynismus und Zeitdruck

Ein Vergleich der beiden abhédngigen Korrelationen r ;3 und r 3 ergibt t = 2.89 >ty =
1.96 (df = 348), ein signifikantes Ergebnis. ,,Zeitdruck* beeinflusst emotionale
Dissonanz und Zynismus jeweils unterschiedlich. Zeitdruck ist aufgrund des
signifikanten Zusammenhanges zu beiden Variablen als Moderatorvariable anzusehen,
allerdings ist der Zusammenhang (r;3 = .37) zu emotionaler Dissonanz hoher.

Ob Zeitdruck auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, also ,,zwischen‘
emotionaler Dissonanz und Zynismus steht, wird analog wie oben berechnet: Es
interessiert, ob die Differenz zwischen r 1, = .31 und r ;23 = .26 signifikant
unterschiedlich ist. Eine Berechnung der zugehorigen Konfidenzintervalle ergibt:
Mittels Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r 1, und r
123 1n entsprechende z-Werte umgewandelt: z,'= 0.32, z,’= 0.27; df = N-3 = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1/~ df betrigt 0.05.

SchlieBlich wird mittels p, = z +/- 196 * s, die riicktransformierten
Konfidenzintervalle fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.21; .40] und
[.16; .36] angegeben.

Diese beiden Vertrauensintervallen tiberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriick-
sichtigung von Zeitdruck ist nicht signifikant. Somit kann Zeitdruck als wesentliche

Mediatorvariable ausgeschlossen werden.
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Personliche Leistungsfahigkeit: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen
emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit fallt mit rj, =-.06 (p <.001,
N = 351) nicht signifikant aus; diese beiden Variablen koénnen als voneinander
unabhingig bezeichnet werden. Sobald Zeitdruck als potentielle Storvariable
beriicksichtigt wird, dndert sich die partielle Korrelation kaum, und zwar auf r |, 3 = -
.08 (p = .129, N = 351). Zeitdruck kann in diesem Fall somit als Einflussvariable

ausgeschlossen werden (sieche Abb. 28).

Emotionale Personliche

Dissonanz Leistungsfahigkeit
Zeitdruck

Emotionale Personliche

Dissonanz Leistungsfahigkeit

‘ T3 = -.08 )

Abb. 28: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, personliche Leistungsfahigkeit und Zeitdruck

Die Uberpriifung der beiden Korrelationen (r 13 = .37 (sign, p< 0.01) und r 23 = .03, (p =
.56, n.s.) auf Unterschiedlichkeit ergibt t = 4.66 > t \,i= 1.96 (df = 348) ein signifikantes
Ergebnis. ,,Zeitdruck® beeinflusst emotionale Dissonanz und personliche Leistungs-
fahigkeit unterschiedlich. Zeitdruck ist aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu
emotionaler Dissonanz als Moderatorvariable anzusehen, nicht jedoch bei personlicher

Leistungsfahigkeit.

Ob Zeitdruck insgesamt auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, also
»Zwischen® emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungserfiillung steht, wird

analog wie oben berechnet:

=77 -



Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ;; = -.06 und r .3 = -.08 signifikant
unterschiedlich ist. Eine Berechnung der zugehorigen Konfidenzintervalle ergibt:
Mittels Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r 1, und r
123 1n entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'= - 0.06, z,’= -0.08; df = N -3 = 348.
Der Stichprobenfehler s,= 1/ v df betragt 0.05.

Schlieflich wird mittels p, = =z +/- 196 * s, das ricktransformierte
Konfidenzintervall fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [-.16; .04] und

[-.18; .03] angegeben.

Diese beiden Vertrauensintervalle iiberschneiden sich, d.h. die Differenz auch nach
Beriicksichtigung von Zeitdruck ist nicht signifikant. Somit kann Zeitdruck als

wesentliche Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Arbeitsautonomie

H,®: Arbeitsautonomie moderiert den Zusammenhang zwischen emotionaler

Dissonanz und Burnout.

Verfahren: Produkt-Moment-Korrelation, partielle Korrelation, Priifung des Unter-
schiedes abhingiger Korrelationen sowie Konfidenzintervalle zur Priifung der Unter-

schiedlichkeit von Korrelationen in einer Stichprobe

UV: emotionale Dissonanz

AV’s: emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche Leistungsfahigkeit

M oder atorvariable: Arbeitsautonomie

Emotionale Erschopfung: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler
Dissonanz und emotionaler Erschopfung fillt mit r; = 42 (p < .001, N = 351)
signifikant und mafig aus; sobald Arbeitsautonomie - iiber die Variable Freiheitsgrade

operationalisiert - als Storvariable beriicksichtigt wird, fdllt die partielle Korrelation

-78 -




etwas niedriger (r 123 = .39, p <.001, N = 351) aus. Arbeitsautonomie korreliert gering

negativ mit diesen beiden Variablen (siche Abb. 29).

Emotionale Emotionale
Dissonanz Erschopfung
Arbeits-
autonomie
Emotionale Emotionale
Dissonanz Erschopfung

‘ T3 = 39%* )

Abb. 29: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, emotionale Erschopfung und Arbeitsautonomie

Ein Vergleich der beiden abhingigen Korrelationen r 13 und r 3 ergibt t = 1.85 <ty =
1.96 (df = 348) ein signifikantes Ergebnis. Die Beriicksichtigung von Arbeitsautonomie
beeinflusst emotionale Dissonanz und emotionale Erschépfung noch nicht signifikant
unterschiedlich, eine Tendenz ist jedoch erkennbar. Arbeitsautonomie ist aufgrund des
signifikanten Zusammenhanges zu beiden Variablen als Moderatorvariable anzusehen,

allerdings ist der Zusammenhang zu emotionaler Dissonanz tendenziell hoher.

Ob Arbeitsautonomie auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, also
»Zwischen® emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschopfung steht, wird analog wie
oben berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ;; = .42 und r 13 = .39 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehdrigen Konfidenzintervalle ergibt: Mittels
Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r ; und r 12 3 1n
entsprechende z-Werte umgewandelt: z,'= 0.45, z,’= 0.41; df = N -3 = 348. Der
Stichprobenfehler s, = 1/ df betrigt 0.05.
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SchlieBlich kénnen mittels p;, = z +/- 1.96 * s, die riicktransformierte Konfidenz-
intervalle flir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.33; .50] und [.30; .47]
angegeben werden.

Diese beiden Vertrauensintervalle tiberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriick-
sichtigung von Arbeitsautonomie ist nicht signifikant. Somit kann Arbeitsautonomie als

wesentliche Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Zynismus. Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz und
Zynismus féllt mit rj, = .31 (p < .001, N = 351) signifikant und méBig aus; sobald
Arbeitsautonomie als Storvariable beriicksichtigt wird, fdllt die partielle Korrelation
etwas niedriger (r 123 = .29, p < .001) aus. Arbeitsautonomie korreliert gering negativ,
aber signifikant mit diesen beiden Variablen: rj3=-.28 (p < .001); ry3 = -.14 (p = .009);
(siche Abb. 30).

Emotionale Zynismus
Dissonanz

Arbeits-

autonomie
Emotionale Zynismus
Dissonanz

‘ T3 = 20%* )

Abb. 30: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, Zynismus und Arbeitsautonomie

Ein Vergleich der beiden abhidngigen Korrelationen r 13 und r »3 ergibt t = | 2.36| > tyit =
1.96 (df = 348) ein signifikantes Ergebnis. Die Beriicksichtigung von Arbeitsautonomie
beeinflusst emotionale Dissonanz und Zynismus signifikant unterschiedlich. Arbeits-

autonomie ist aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu beiden Variablen als
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Moderatorvariable anzusehen, allerdings ist der negative Zusammenhang zu

emotionaler Dissonanz starker.

Ob Jobautonomie auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, also ,,zwischen®
emotionaler Dissonanz und Zynismus steht, wird analog wie oben, berechnet: Es
interessiert, ob die Differenz zwischen r 1, = .31 und r 123 = .29 signifikant
unterschiedlich ist. Eine Berechnung der zugehorigen Konfidenzintervalle ergibt:
Mittels Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r 1 und r 15,
3 in entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'= 0.32, z,’= 0.29; df = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1 /V df betrigt 0.05.

SchlieBlich wird mittels p, = z +/- 1.96 * s, das riicktransformierte Kon-
fidenzintervall fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.21; .40] und [.18;
.38] angegeben.

Diese beiden Vertrauensintervalle iiberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriick-
sichtigung von Jobautonomie ist nicht signifikant. Somit kann Jobautonomie als

wesentliche Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Personliche Leistungsfahigkeit: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen
emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit fallt mit rj, = -.06 (p = .23,
N = 351) nicht signifikant aus; sobald Arbeitsautonomie als Storvariable beriicksichtigt
wird, fallt die partielle Korrelation nochmals niedriger (r 123 =-.01, p =.79) aus. Jeweils
konnen emotionale Dissonanz und personliche Leistungsfahigkeit als unabhédngig
angesehen werden. Arbeitsautonomie korreliert einerseits gering negativ, aber
signifikant mit emotionaler Dissonanz: rj3 = -.28 (p < .001); andererseits gering positiv
und signifikant mit personlicher Leistungsfahigkeit r3 = .18 (p = .001), (siche Abb.
31).
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Emotionale Personliche
Dissonanz Leistungsfahigkeit
Arbeits-
autonomie
Emotionale Personliche
Dissonanz Leistungsfahigkeit

( r)23=-.01 )

Abb. 31: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, personliche Leistungsfihigkeit und Jobautonomie

Ein Vergleich der beiden abhédngigen Korrelationen r 13 und r »3 ergibt t = 6.25| > tyi =
1.96 (df = 348) ein signifikantes Ergebnis. Arbeitsautonomie hdngt mit emotionaler
Dissonanz und personlicher Leistungsfdahigkeit signifikant unterschiedlich zusammen.
Arbeitsautonomie ist aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu beiden Variablen
als Moderatorvariable anzusehen. Einerseits ist ein gering negativer Zusammenhang zu
emotionaler Dissonanz, andererseits ein gering positiver Zusammenhang zu
personlicher Leistungsfahigkeit zu beobachten.

Ob Arbeitsautonomie auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, also
»Zwischen® emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit steht, wird
analog wie oben berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ;= -.06 und r 23 = -.01 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehorigen Konfidenzintervalle ergibt: Mittels
Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r ; und r 12 3 in
entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'= 0.32, z,’= 0.29; df = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1/~ df betrigt 0.05.

SchlieBlich wird mittels p;, = z +/- 1.96 * s, das riicktransformierte Kon-
fidenzintervall fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [-.16; .04] und [-

.11; .09] angegeben.
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Diese beiden Vertrauensintervalle iiberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriick-
sichtigung von Jobautonomie ist nicht signifikant. Somit kann Jobautonomie als

wesentliche Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Unsicherheit

H.“: Unsicherheit moderiert den Zusammenhang zwischen emotionaler

Dissonanz und Burnout.

Verfahren: Produkt-Moment-Korrelation, partielle Korrelation, Priifung des Unter-
schiedes abhédngiger Korrelationen sowie Konfidenzintervalle zur Priifung der Unter-

schiedlichkeit von Korrelationen in einer Stichprobe

UV: emotionale Dissonanz

AV’s: emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche Leistungsfahigkeit

M oder ator variable: Unsicherheit

Emotionale Erschopfung: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler
Dissonanz und emotionaler Erschopfung fallt mit r;, = 42 (p < .001, N = 351)
signifikant aus; sobald Unsicherheit als Stdrvariable beriicksichtigt wird, féllt die
partielle Korrelation zwar niedriger, aber weiterhin signifikant (r 1,3 = .33, p < .001)
aus. Unsicherheit korreliert jeweils signifikant positiv mit emotionaler Dissonanz: ri3 =

.38 (p <.001) und mit emotionaler Erschopfung 1,3 = .34 (p =.001), (siche Abb. 32).
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I, = 42%*

Emotionale Emotionale
Dissonanz Erschopfung
Unsicherheit

Emotionale Emotionale
Dissonanz Erschopfung

‘ Tip3 = 33%* )

Abb. 32: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, emotionale Erschopfung und Unsicherheit

Ein Vergleich der beiden abhédngigen Korrelationen r ;3 und r 3 ergibt t = 0.84 <ty =
1.96 (df = 348) ein nicht signifikantes Ergebnis. Unsicherheit hingt mit emotionaler
Dissonanz und emotionaler Erschopfung nicht unterschiedlich hoch zusammen.
Unsicherheit ist aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu beiden Variablen als
Moderatorvariable anzusehen, jeweils ist ein mafig positiver Zusammenhang zu

emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschépfung zu beobachten.

Ob Unsicherheit auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann wird, analog wie
oben berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r 1, = .42 und r 123 = .33 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehdrigen Konfidenzintervalle ergibt: Mittels
Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r 1o und r 123 1n
entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'= 0.45, z,’= 0.34; df = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1 /V df betrigt 0.05.

SchlieBlich werden mittels p;, = z +/- 1.96 * s, die riicktransformierten Konfidenz-
intervalle fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.33; .50] und [.23; .41]

angegeben.
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Diese beiden Vertrauensintervalle iiberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriick-
sichtigung von Unsicherheit ist nicht signifikant. Somit kann Unsicherheit als
wesentliche Mediatorvariable ausgeschlossen werden, wenngleich eine Tendenz

angenommen werden kann.

Zynismus. Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz und
Zynismus fallt mit r;; = .31 (p <.001, N = 351) signifikant aus; sobald Unsicherheit als
Storvariable beriicksichtigt wird, fallt die partielle Korrelation niedriger, aber weiterhin
signifikant (r 123 = .17, p = .001) aus. Unsicherheit korreliert jeweils signifikant positiv
mit emotionaler Dissonanz: r;3 = .38 (p < .001) und Zynismus 13 = .45 (p < .001);

(siche Abb. 33).

Emotionale Zynismus
Dissonanz

Unsicherheit
Emotionale Zynismus
Dissonanz

‘ r12_3=.17** )

Abb. 33: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, Zynismus und Unsicherheit

Ein Vergleich der beiden abhidngigen Korrelationen r ;3 und r 53 ergibt t = |1.17| < tyjt =
1.96 (df = 348) ein nicht signifikantes Ergebnis. Unsicherheit hingt mit emotionaler
Dissonanz und Zynismus nicht unterschiedlich hoch zusammen. Unsicherheit ist
aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu beiden Variablen als
Moderatorvariable anzusehen, jeweils ist ein mafig positiver Zusammenhang zu

emotionaler Dissonanz und Zynismus zu beobachten.
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Ob Unsicherheit auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, wird analog wie
oben berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r 1, = .31 und r 1,3 = .17 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehorigen Konfidenzintervalle ergibt: Mittels
Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r ; und r 12 3 in
entsprechende z-Werte umgewandelt: z,'= 0.32, z,’= 0.17; df = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1/~ df betrigt 0.05.

SchlieBlich werden mittels p;, = z +/- 1.96 * s, die riicktransformierten Konfidenz-
intervalle fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.21; .40] und [.07; .27]

angegeben.

Diese beiden Vertrauensintervalle tiberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriick-
sichtigung von Unsicherheit ist nicht signifikant. Somit kann Unsicherheit als
wesentliche Mediatorvariable ausgeschlossen werden, wenngleich eine Tendenz

angenommen werden kann.

Personliche Leistungsfahigkeit: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen
emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfdhigkeit fallt mit rj, = -.06 (p = .23,
N = 351) nicht signifikant aus; sobald Unsicherheit als Storvariable beriicksichtigt wird,
fallt die partielle Korrelation weiterhin sehr niedrig (r 123 = .02, p = .67) aus. Jeweils
konnen emotionale Dissonanz und personliche Leistungsfahigkeit als unabhédngig
angesehen werden. Unsicherheit korreliert signifikant positiv mit emotionaler
Dissonanz zu 13 = .38 (p < .001) und signifikant negativ mit personlicher

Leistungserfiillung zu ry3 = -.22 (p <.001), (siche Abb. 34).
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Abb. 34: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, personliche Leistungsfahigkeit und Unsicherheit

Ein Vergleich der beiden abhidngigen Korrelationen r ;3 und 1,3 ergibt t = [8.57| < tyit =
1.96 (df = 348) ein signifikantes Ergebnis. Unsicherheit hingt mit emotionaler
Dissonanz und personlicher Leistungserfiillung verschieden zusammen. Unsicherheit ist
aufgrund des signifikanten = Zusammenhanges zu beiden Variablen als
Moderatorvariable anzusehen, einerseits ist ein mafig positiver Zusammenhang zu
emotionaler Dissonanz und ein negativer Zusammenhang zur personlichen
Leistungsfahigkeit zu beobachten.

Ob Unsicherheit auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, also ,,zwischen®
emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit steht, wird analog wie oben
berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ; = - .06 und r 1,3 = .02 signifikant
unterschiedlich ist. Eine Berechnung der zugehdrigen Konfidenzintervalle ergibt:
Mittels Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r j und r 15,
3 in entsprechende z-Werte umgewandelt: z,'= - 0.06, z,’= 0.02; df = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1/~ df betrigt 0.05.

SchlieBlich kdnnen mittels p;, = z +/- 1.96 * s, die riicktransformierten Konfidenz-
intervalle fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [-.16; .04] und [-.08;

.12] angegeben werden.
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Diese beiden Vertrauensintervalle iiberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriick-
sichtigung von Unsicherheit ist nicht signifikant. Somit kann Unsicherheit als

wesentliche Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Organisationsprobleme

H.®: Organisationsprobleme moderieren den Zusammenhang zwischen

emotionaler Dissonanz und Bur nout.

Verfahren: Produkt-Moment-Korrelation, partielle Korrelation, Priifung des Unter-
schiedes abhédngiger Korrelationen sowie Konfidenzintervalle zur Priifung der Unter-

schiedlichkeit von Korrelationen in einer Stichprobe

UV: emotionale Dissonanz

AV’s: emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche Leistungsfahigkeit

M oderatorvariable: Organisationsprobleme

Emotionale Erschopfung: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler
Dissonanz und emotionaler Erschopfung fallt mit r;; = 42 (p < .001, N = 351)
signifikant aus; sobald Organisationsprobleme als Storvariable beriicksichtigt werden,
fallt die partielle Korrelation etwas niedriger und signifikant (r 123 = .37, p <.001) aus.
Organisationsprobleme korrelieren signifikant positiv mit emotionaler Dissonanz zu r;3
= .24 (p < .001) und mit emotionaler Erschopfung zu 1,3 = .28 (p < .001), (siche Abb.
35).
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Abb. 35: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, emotionale Erschépfung und Organisationsprobleme

Ein Vergleich der beiden abhidngigen Korrelationen r ;3 und 1,3 ergibt t = |0.78| < tyit =
1.96 (df= 348) ein nicht signifikantes Ergebnis. Organisationsprobleme hdngen mit
emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschopfung nicht verschieden hoch zu-
sammen. Organisationsprobleme sind aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu
beiden Variablen als Moderatorvariable anzusehen, es ist jeweils ein positiver
Zusammenhang zu emotionaler Dissonanz und emotionaler Dissonanz zu beobachten.
Ob Organisationsprobleme auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, also
»Zwischen® emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschopfung steht, wird analog wie
oben berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ;= .42 und r 153 = .37 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehdrigen Konfidenzintervalle ergibt: Mittels
Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r ; und r 12 3 1n
entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'= 045, z’= 0.39; df = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1 /V df betrigt 0.05.

SchlieBlich kdnnen mittels p;, = z +/- 1.96 * s, die riicktransformierten Konfidenz-
intervalle fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.33; .50] und [.27; .46]

angegeben werden.
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Diese beiden Intervalle liberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriicksichtigung
von Organisationsproblemen ist nicht signifikant. Somit kann diese als wesentliche

Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Zynismus. Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz und
Zynismus féllt mit r;, = .31 (p < .001, N = 351) signifikant aus; sobald Organisations-
probleme als Storvariable beriicksichtigt werden, fillt die partielle Korrelation etwas
niedriger und signifikant (r 123 = .26, p <.001) aus. Organisationsprobleme korrelieren
signifikant positiv mit emotionaler Dissonanz zu r;3 = .24 (p < .001) und Zynismus zu

123 =.30 (p <.001), (siche Abb. 36).

Emotionale Zynismus
Dissonanz

Organisations

probleme
Emotionale Zynismus
Dissonanz

‘ T3 = 26%* )

Abb. 36: Zusammenhangsgeflige: emotionale Dissonanz, Zynismus und Organisationsprobleme

Ein Vergleich der beiden abhéngigen Korrelationen r 13 und r 3 ergibt t =|0.96| < tyj; =
1.96 (df = 348) ein nicht signifikantes Ergebnis. Organisationsprobleme hidngen mit
emotionaler Dissonanz und Zynismus nicht verschieden hoch zusammen.
Organisationsprobleme sind aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu beiden
Variablen als Moderatorvariable anzusehen, es ist jeweils ein positiver Zusammenhang

zu emotionaler Dissonanz und Zynismus zu beobachten.
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Ob Organisationsprobleme auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann, also
»Zwischen® emotionaler Dissonanz und Zynismus steht, wird analog wie oben
berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ;= .31 und r 1,3 = .26 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehorigen Konfidenzintervalle ergibt: Mittels
Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r , und r 12 3 1n
entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'=  0.33, z’= 0.26; df = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1/~ df betrigt 0.05.

SchlieBlich konnen mittels p;, = z +/- 1.96 * s, die riicktransformierten Konfidenz-
intervalle flir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.22; .41] und [.15; .35]

angegeben werden.

Diese beiden Intervalle {iberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriicksichtigung
von Organisationsproblemen ist nicht signifikant. Somit kann diese als wesentliche

Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Personliche Leistungsfahigkeit: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen
emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit fallt mit rj, = - .06 (p = .23,
N = 351) nicht signifikant aus; sobald Organisationsprobleme als Storvariable bertick-
sichtigt werden, bleibt die partielle Korrelation gleich und ebenfalls nicht signifikant (r
123 = -.07, p = .22) aus. Organisationsprobleme korrelieren signifikant positiv mit
emotionaler Dissonanz zu 13 = .24 (p < .001), jedoch nicht mit personlicher

Leistungsfahigkeit (r,3 = .001; p =.99), (siche Abb. 37).

-9 -



Emotionale Personliche

Dissonanz Leistungsfahigkeit

Organisations

Emotionale Personliche
Dissonanz Leistungsfahigkeit

( ri3 =-.07 )

Abb. 37: Zusammenhangsgeflige: emotionale Dissonanz, personliche Leistungsfahigkeit und Organisationsprobleme

Ein Vergleich der beiden abhingigen Korrelationen r 13 und r 3 ergibt t = 3.18 > tyi =
1.96 (df = 348) ein signifikantes Ergebnis. Organisationsprobleme hidngen mit
emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit verschieden hoch zu-
sammen. Organisationsprobleme sind aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu
emotionaler Dissonanz als Moderatorvariable anzusehen, es ist jedoch kein

Zusammenhang mit personlicher Leistungsfiahigkeit zu beobachten.

Dass Organisationsprobleme auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kdnnen, also
»Zwischen® emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit stehen, kann
unter Betrachtung der Differenz zwischen r 1, = -.06 und r 13 = -.07 ausgeschlossen

werden.

Arbeitsumgebungsbelastung

H.®: Arbeitsumgebungsbelastungen moderieren den Zusammenhang zwischen

emotionaler Dissonanz und Bur nout.
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Verfahren: Produkt-Moment-Korrelation, partielle Korrelation, Priifung des Unter-
schiedes abhdngiger Korrelationen sowie Konfidenzintervalle zur Priifung der Unter-

schiedlichkeit von Korrelationen in einer Stichprobe

UV: emotionale Dissonanz

AV’s. emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche Leistungsfahigkeit

Moderatorvariable: Arbeitsumgebungsbelastung

Emotionale Erschopfung: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler
Dissonanz und emotionaler Erschopfung fallt mit r;;, = 42 (p < .001, N = 351)
signifikant aus; sobald Arbeitsumgebungsbelastung als Storvariable beriicksichtigt wird,
fallt die partielle Korrelation etwas niedriger und signifikant (r 123 = .32, p <.001) aus.
Arbeitsumgebungsbelastung korreliert signifikant positiv mit emotionaler Dissonanz zu
r13 = .39 (p < .001) und emotionaler Erschopfung zu 13 = .36 (p < .001), (siche Abb.
38).

Emotionale Emotionale
Dissonanz Erschopfung
Arbeits-
umgebungs-
Emotionale Emotionale
Dissonanz Erschopfung

‘ T3 = 32%* )

Abb. 38: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, emotionale Erschopfung und Arbeitsumgebungsbelastung
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Ein Vergleich der beiden abhédngigen Korrelationen r ;3 und r 3 ergibt t = 0.57 < tyjt =
1.96 (df = 348) ein nicht signifikantes Ergebnis. Arbeitsumgebungsbelastung hingt mit
emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschopfung nicht verschieden hoch zu-
sammen. Arbeitsumgebungsbelastung ist aufgrund des signifikanten Zusammenhanges
zu beiden Variablen als Moderatorvariable anzusehen. Es ist jeweils ein positiver

Zusammenhang zu emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschopfung zu beobachten.

Ob Arbeitsumgebungsbelastung auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann,
wird analog wie oben berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ;= .42 und r 153 = .32 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehdrigen Konfidenzintervalle ergibt: Mittels
Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r ; und r 12 3 1n
entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'= 045, z’= 0.33; df = 348. Der
Stichprobenfehler s,= 1 /V df betrigt 0.05.

SchlieBlich konnen mittels p;, = z +/- 1.96 * s, die riicktransformierten Konfidenz-
intervalle fiir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.33; .51] und [.22; .41]

angegeben werden.

Diese beiden Intervalle liberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriicksichtigung
von Arbeitsumgebungsbelastung ist nicht signifikant. Somit kann diese als wesentliche

Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Zynismus. Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz und
Zynismus féllt mit r;; = .31 (p < .001, N = 351) signifikant aus; sobald Arbeits-
umgebungsbelastung als Storvariable berticksichtigt wird, fallt die partielle Korrelation
etwas niedriger und signifikant (r 1,3 = .23, p < .001) aus. Arbeitsumgebungsbelastung
korreliert signifikant positiv mit emotionaler Dissonanz zu 113 = .39 (p < .001) und

Zynismus zu 123 = .28 (p <.001), (siche Abb. 39).
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Abb. 39: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, Zynismus und Arbeitsumgebungsbelastung

Ein Vergleich der beiden abhédngigen Korrelationen r ;3 und r 3 ergibt t = 1.86 < tyjt =
1.96 (df = 348) zwar ein nicht signifikantes, aber tendenzielles Ergebnis. Arbeits-
umgebungsbelastung hdngen mit emotionaler Dissonanz und Zynismus zwar nicht ver-
schieden hoch  zusammen, es ist aber eine Tendenz erkennbar.
Arbeitsumgebungsbelastung ist aufgrund des signifikanten Zusammenhanges zu beiden
Variablen als Moderatorvariable anzusehen. Es ist jeweils ein positiver Zusammenhang
zu emotionaler Dissonanz und Zynismus zu beobachten, wenngleich der
Zusammenhang zu emotionaler Dissonanz etwas stirker ausfallt.

Ob Arbeitsumgebungsbelastung auch als Mediatorvariable bezeichnet werden kann,
also ,,zwischen* emotionaler Dissonanz und Zynismus steht, wird analog wie oben,
berechnet:

Es interessiert, ob die Differenz zwischen r ;= .31 und r 1,3 = .23 signifikant unter-
schiedlich ist. Eine Berechnung der zugehorigen Konfidenzintervalle ergibt: Mittels
Fisher’scher z-Transformation werden die Korrelationskoeffizienten r o und r 12 3 1n
entsprechende z-Werte umgewandelt: z;'= 0.32, z,’= 0.23; df = 348. Der Stichproben-
fehler s,= 1/ df betrigt 0.05.
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SchlieBlich konnen mittels pj; = z +/- 1.96 * s, die riicktransformierten Konfidenz-
intervalle flir die entsprechenden Korrelationskoeffizienten mit [.21; .41] und [.12; .32]

angegeben werden.

Diese beiden Intervalle {iberschneiden sich, d.h. die Differenz unter Beriicksichtigung
von Arbeitsumgebungsbelastung ist nicht signifikant. Somit kann diese als wesentliche

Mediatorvariable ausgeschlossen werden.

Personliche Leistungsfahigkeit: Der unkorrigierte Zusammenhang zwischen
emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit fallt mit r;, =-.064 (p = .23,
N = 351) nicht signifikant aus; sobald Arbeitsumgebungsbelastung als Stérvariable be-
rlicksichtigt wird, féllt die partielle Korrelation etwa gleich niedrig und nicht signifikant
(r 123 =-.062, p = .25) aus. Arbeitsumgebungsbelastung korreliert signifikant positiv mit
emotionaler Dissonanz zu r13= .39 (p < .001), jedoch nicht mit personlicher Leistungs-

fahigkeit (r;3 = -.02; p=.72), (siche Abb. 40).

Emotionale Personliche

Dissonanz Leistungsfahigkeit
Organisations

Emotionale Personliche

Dissonanz Leistungsfahigkeit

‘ T3 = -.062 )

Abb. 40: Zusammenhangsgefiige: emotionale Dissonanz, personliche Leistungsfahigkeit und Arbeitsumgebungs-

belastung

Ein Vergleich der beiden abhingigen Korrelationen r 13 und r 3 ergibt t = 5.60 > ty =

1.96 (df = 348) ein signifikantes Ergebnis. Arbeitsumgebungsbelastung hingt mit
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emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfahigkeit verschieden hoch zu-
sammen. Arbeitsumgebungsbelastung ist aufgrund des signifikanten Zusammenhanges
zu emotionaler Dissonanz als Moderatorvariable anzusehen, nicht jedoch mit

personlicher Leistungsfahigkeit.

Dass Arbeitsumgebungsbelastung als Mediatorvariable bezeichnet werden kdnnen, also
»zwischen® emotionaler Dissonanz und personlicher Leistungsfihigkeit stehen, kann
unter Betrachtung der Differenz zwischen r 1= -.064 und r 1,3 = -.062 ausgeschlossen

werden.

Geschlecht

H.”: Emotionale Dissonanz unterscheidet sich beziiglich des Geschlechts der

Mitar beiter in der Hauskrankenpflege.

H,®: Burnout unterscheidet sich beziiglich des Geschlechts der Mitarbeiter in der

Hauskrankenpflege.

Verfahren: t-Test fiir unabhingige Stichproben; Voraussetzung: Normalverteilung und

Intervallskalenniveau der Daten, Homogenitit der Varianzen
UV: Geschlecht der Mitarbeiter

AV’s. emotionale Dissonanz, emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche

Leistungsfahigkeit

Die Verfahrensvoraussetzungen sind gegeben; die Homogenitdt der Varianzen kann

angenommen werden; der Levene-Test fillt jeweils nicht signifikant aus (siehe Tab.

10).
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Tab. 10: Homogenitét der Varianzen

Skala Levene-F p sign.
Emotionale Dissonanz 0.45 .50 n.s.
Emotionale Erschopfung 0.07 .79 n.s.
Zynismus 0.26 .61 n.s.
Personliche Leistungsfahigkeit 0.03 .86 n.s.

Um einen Geschlechtervergleich hinsichtlich emotionaler Dissonanz durchfithren zu
konnen, wurden Frauen (n; = 285) und Minner (n; = 56) verglichen. Eine Beurteilung
der jeweiligen Mittelwerte (Frauen: MW = 10.85, Sd = 4.28; Méanner: MW =10.55, Sd
=4.01) ergibt mit t=0.47, df = 339; p = .638 ein nicht signifikantes Ergebnis.

Die H,"” wird zuriickgewiesen, die beiden Geschlechter unterscheiden sich nicht in der

emotionalen Dissonanz.

Beziiglich emotionaler Erschopfung ergibt ein Vergleich der Mittelwerte (Frauen: MW
=11.75, Sd = 5.37; Méanner: MW = 10.27, Sd = 5.12) mit t = 1.91, df = 339 p = .06 ein
nicht signifikantes Ergebnis. Die beiden Geschlechter unterscheiden sich in der
emotionalen Erschopfung nicht; jedoch ist eine Tendenz, wonach Frauen etwas hohere

Werte zeigen, erkennbar.

Hinsichtlich Zynismus beantworten Frauen (MW = 6.67, Sd = 4.84) und Méanner (MW
=6.95, Sd = 4.45) die Fragen nicht unterschiedlich: Eine Signifikanzpriifung ergibt t = -
0.40, df = 339; p = .69 ein nicht signifikantes Ergebnis. Die Geschlechter unterscheiden

sich nicht im Zynismus.

Beziiglich personlicher Leistungsfahigkeit werden Frauen (MW = 24.39, Sd = 3.63) und
Minner (MW = 23.93, Sd = 3,46) verglichen. Eine Signifikanzbeurteilung ergibt t =
0.87, df = 339; p = .39 ein nicht signifikantes Ergebnis. Die Geschlechter unterscheiden

sich nicht in der persénlichen Leistungsfahigkeit.
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Alter

H,9: Emotionale Dissonanz unterscheidet sich beziiglich des Alters der

Mitarbeiter in der Hauskrankenpflege.

Verfahren: t-Test fiir unabhdngige Stichproben. Voraussetzung: Intervallskalierte

Daten, Normalverteilung, Homogenitit der Varianzen.

UV: Alter der Mitarbeiter in 2 Stufen (,,jung* vs. ,,alt®)

AV: emotionale Dissonanz

Um einen Extremgruppenvergleich durchfiihren zu kénnen, wurden Personen (n; = 28)
mit einem Lebensalter von 19 —30 (,,jung®) und Personen (n, = 99) mit einem Lebens-
alter ab 50 Jahren (,,alt”) herangezogen. Ein Vergleich der Mittelwerte (MW, = 11.18;
SD = 4.87; MW, = 11.41, SD = 4.60) ergibt ein nicht signifikantes Ergebnis mit t = -
0.24, df = 125; p = .81. Die Verfahrensvoraussetzungen sind gegeben: Levene — F =
0.01, p = .946 (nicht signifikant), die Homogenitit der Varianzen kann angenommen

werden; Normalverteilung ist gegeben: K-S z,=0.75, p=.63; K-S z,=1.15, p = .14.
Die beiden Altersgruppen unterscheiden sich nicht in der emotionalen Dissonanz.

H,"9: Das Alter der Hauskrankenpfleger hangt mit emotionaler Dissonanz

zusammen.

Verfahren: Spearman’sche Rangkorrelation. Voraussetzung: Ordinalskalenniveau

der Daten, Linearitit des Zusammenhanges.

UV: Alter

AV: emotionale Dissonanz

Zur Untersuchung dieser Hypothese fiir die Gesamtstichprobe (N = 345 giiltige Fille)
wird der Zusammenhang betrachtet: Eine Produkt-Moment-Korrelation zwischen Alter

und emotionaler Dissonanz ergibt R = .03; p = .64 (Normalverteilung der AV ist mit K-
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S z=1.53, p = .02 nicht gegeben) ein nicht signifikantes Ergebnis, d.h. das Ausmal} an

emotionaler Dissonanz ist vom Alter unabhédngig.

Da das Alter mit der emotionalen Dissonanz nicht in Verbindung steht, kann die erste
Hypothese (H;""”) ohne Einschrinkung interpretiert werden. Das Alter kann als

Moderatorvariable hier mit einiger Sicherheit ausgeschlossen werden.

H,"": Das Alter der Hauskrankenpfleger hangt mit Burnout zusammen.

Verfahren: Spearman’sche Rangkorrelation. Voraussetzung: Ordinalskalenniveau der

Daten, Linearitit des Zusammenhanges.

UV: Alter

AV'’s: emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche Leistungsfiahigkeit

Zur Untersuchung dieser Hypothese fiir die Gesamtstichprobe (N = 345 giiltige Fille)
wird der Zusammenhang betrachtet: Eine Spearman’sche Rang-Korrelation zwischen
Alter und emotionaler Erschopfung ergibt R = .13; p = .019 (Normalverteilung der AV
ist mit K-S z=1.57, p = .015 nicht gegeben) zwar ein signifikantes Ergebnis, jedoch ist

der beobachtete Zusammenhang nur sehr gering.

Der Zusammenhang zwischen Alter und Zynismus ergibt R = .14; p = .007 (Normal-
verteilung der AV ist mit K-S z= 2.16, p <.001 nicht gegeben) zwar ein signifikantes

Ergebnis, jedoch ist der beobachtete Zusammenhang ebenfalls sehr gering.

Der Zusammenhang zwischen Alter und personlicher Leistungsfahigkeit ergibt R = .03;
p = .61 (Normalverteilung der AV ist mit K-S z= 1.99, p = .001 nicht gegeben) ein

nicht signifikantes Ergebnis.

Das Alter korreliert mit den drei Burnout-Dimensionen nicht oder nur sehr gering und
kann im Rahmen dieser Betrachtung als iiberwiegend unabhéngige Variable bezeichnet

werden.
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Psychosomatische Beschwer den

H,"?: Emotionale Dissonanz steht in einem positiven Zusammenhang mit

kor perlichen / psychosomatischen Beschwerden in der Hauskrankenpflege.

Verfahren: Spearman’sche Rangkorrelation. Priifvoraussetzung: Ordinales Daten-

niveau

UV: emotionale Dissonanz

AV: psychosomatische Beschwerden (Gesamtscore; Erschopfung, Nervositit,
Schlafstérungen, Muskelverspannungen, Riickenschmerzen, Schmerzen in den
Gelenken, Kopfschmerzen, Magenbeschwerden, Verdauungsprobleme, starke
Herzklopfen, zu hoher/niedriger Blutdruck, Atembeschwerden, Hautprobleme, Augen-

beschwerden)

Der Zusammenhang zwischen Emotionaler Dissonanz und psychosomatischen
Beschwerden fallt mit R = .35 signifikant (p < .001; N = 351) aus, er ist somit in der

(12)

Grundgesamtheit gegeben bzw. von ,,Null*“ verschieden. Die H;" ~ wird {ibernommen,

wobei der beobachtete Zusammenhang als miBig bezeichnet wird.

Bei Betrachtung der Zusammenhinge der einzelnen psychosomatischen Bereiche
jeweils mit emotionaler Dissonanz fillt auf, dass die Hohe der Koeffizienten von R =
A1 bis .31 (N = 351) reicht; d.h. diese niedrigen Werte weisen auf eine gewisse
Unabhingigkeit der erhobenen psychosomatischen Bereiche zur emotionalen Dissonanz

hin.

Zusitzlich interessiert das MaB der Ubereinstimmung zwischen der Beurteilung zum
momentanen Gesundheitszustand und der psychosomatischen Lage. Es wird ein mittel-
hoher, negativer Zusammenhang (R = -.53; p <.001, N = 351) beobachtet: Diese Art
des Zusammenhanges ist zu erwarten; je besser der momentane Gesundheitszustand

bewertet wird, desto geringer sind die psychosomatischen Beschwerden.
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H,": Burnout steht in enem Zusammenhang mit korperlichen /
psychosomatischen Beschwer den in der Hauskrankenpflege.

Verfahren:  Spearman’sche  Rangkorrelation.  Priifvoraussetzung:  Ordinales

Datenniveau

UV: Psychosomatische Beschwerden

AV'’s: Emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche Leistungsfahigkeit

Tab 11: Ubersicht zu den Korrelationskoeffizienten (Spearman’s Rho)

Emotionale Zynismus geringe subjektive
Erschopfung Leistungsfahigkeit
Psychosomatische 58%* 37E* -.10*
Beschwerden
Signifikanzbeurteilung (p) <.001 <.001 .03
Gltige Falle (N) 351 351 351

Jeweils fallen die beobachteten Korrelationen signifikant aus, d.h. die erwartete
Richtung des Zusammenhanges kann bestitigt werden und ist in der Grundgesamtheit
gegeben bzw. von ,,Null*“ verschieden. Die formulierten Hypothesen werden jeweils
iibernommen; allerdings sind die ermittelten Zusammenhdnge in der Hohe
unterschiedlich. Zwischen Psychosomatik und emotionaler Erschopfung ist ein
mittelhoher, positiver Zusammenhang erkennbar, wihrend in den anderen untersuchten
Bereichen die Korrelationen nicht sehr deutlich ausfallen. Die personliche
Leistungsfahigkeit (bzw. geringe subjektive Leistungsfahigkeit) erscheint unabhingig

von psychosomatischen Beschwerden (siehe Tab. 11).
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15 Diskussion

Die der vorliegenden Arbeit zu Grunde liegende Fragestellung ist, ob durch Gestaltung
der Organisationsbedingungen der Effekt von emotionaler Dissonanz als Puffervariable

erkennbar ist.

Es wird im Rahmen der Organisationsbedingungen in der ambulanten Pflege liberpriift,
ob diese als Mediatoren und Moderatoren auf emotionale Dissonanz und Burnout
wirken. Zusdtzlich wird die Auswirkung von emotionaler Dissonanz auf Burnout
analysiert. Auf Basis der Handlungsregulationstheorie von Hacker (1998) soll die

Forschungsfrage beantwortet werden.

Befragt wurden im Rahmen der Querschnittstudie zwischen Oktober 2007 und Mirz
2008 351 Personen, die alle im Bereich der ambulanten Pflege in Osterreich titig sind.
Die Teilnehmer wurden mittels Fragebogentechnik beziiglich emotionaler Dissonanz,
Burnout, psychosomatischer Beschwerden, Zeitdruck, Arbeitsautonomie, Unsicherheit,

Organisationsproblemen sowie Arbeitsumgebungsbelastung untersucht.

Emotionale Dissonanz im Sinne einer Diskrepanz zwischen zu zeigenden und gefiihlten
Emotionen im Rahmen der Arbeitstéitigkeit wird hier als zentrale Dimension dargestellt,
wobei zunéchst ihre Auswirkungen und Zusammenhinge mit Burnout von Interesse
sind. Burnout wird hier nach der Theorie Maslachs (1981) iiber drei Dimensionen
(emotionale Erschopfung, Zynismus, personliche Leistungsfiahigkeit) operationalisiert.
Wie zu erwarten, stehen diese Dimensionen in einem bestimmten Zusammenhang mit
emotionaler Dissonanz: Wihrend emotionale Erschopfung und Zynismus jeweils mit
emotionaler Dissonanz erkennbare, wenn auch geringe bis miBig positive Uber-
einstimmungen zeigen, wird der Zusammenhang mit personlicher Leistungsfahigkeit als
sehr gering bezeichnet. Die empirischen Befunde aus fritheren Untersuchungen ergaben,
dass emotionale Dissonanz einerseits mit emotionaler Erschopfung (Heuven et al.,
2003; Lewing et al., 2003; Morris et al., 1997; Nerdinger et al., 1999; Zapf, Vogt et al.,
1999; Zerbe, 2000) sowie andererseits mit Zynismus (Dormann et al., 2002; Zapf et al.,
2006; Zapf et al., 1999) in Zusammenhang steht.
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Der zentrale Teil der vorliegenden Arbeit beschéiftigt sich mit bestimmten Dimensionen
aus den organisatorischen Rahmenbedingungen, die als Zeitdruck, Jobautonomie,
Unsicherheit, Organisationsprobleme sowie Arbeitsumgebungsbelastung erfasst worden
sind. Diese Ressourcen bzw. Belastungen werden als potentielle Moderator- bzw.
Mediatorvariablen untersucht. Es wird analysiert, ob sie jeweils Einfluss auf das
Zusammenhangsgefiige zwischen, einerseits emotionaler Dissonanz und andererseits
den Burnout-Dimensionen ausiiben. Durch herauspartialisieren dieser moglichen
Moderatorvariablen koénnen u.U. tatsdchliche Zusammenhinge besser interpretiert und

Artefakte vermieden werden.

Emotionale Dissonanz

Arbeitsumgebungsbelastung

Zeitdruck
greme Organisationsprobleme

Job
autonomie

Emot.Erschépfung Personl. Leistungsfahigkeit

Zynismus

Abb. 41: Schematisches Zusammenhangsgefiige zwischen emotionaler Dissonanz und Burnout-Dimensionen unter

Beriicksichtigung von fiinf potentiellen Moderatorvariablen

Im Folgenden werden die moglichen Einfliisse dieser potentiellen Moderatorvariablen
gemill der Modelldarstellung (siche Abb. 41) diskutiert und der Zusammenhang
zwischen emotionaler Dissonanz und den drei Burnout-Dimension ohne und mit
Berticksichtigung der potentiellen Einflussvariable berechnet; in einem weiteren Schritt

wurde jeweils der Einfluss der Moderatorvariable herausgerechnet.
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Die zunichst unkorrigierte Ubereinstimmung zwischen emotionaler Dissonanz und den
drei Burnout-Dimensionen ist unterschiedlich stark: Wéhrend der Zusammenhang
zwischen emotionaler Dissonanz einerseits und emotionaler Erschopfung sowie
Zynismus andererseits gering bis méBig hoch ausfillt, kann bei personlicher
Leistungsfahigkeit von einer Unabhéngigkeit zu emotionaler Dissonanz gesprochen

werden.

Wie Zapf et al. (2001) postulieren, zeigt die vorliegenden Arbeit ebenfalls, dass
Zeitdruck in der Arbeit mit emotionaler Dissonanz méBig positiv einhergeht; weiters
kann der Zusammenhang von Zeitdruck zu emotionaler Erschopfung als gleich hoch,
jedoch zu Zynismus und personlicher Leistungsfahigkeit als signifikant niedriger
beurteilt werden. Zeitdruck wirkt im Bereich emotionaler Dissonanz und emotionaler
Erschopfung als Moderatorvariable und ist andererseits zu Zynismus und personlicher
Leistungsfahigkeit weniger aussagekriftig (vgl. Dormann et al., 2002; Nerdinger et al.,
1999; Zapf et al, 2001). Sobald Zeitdruck als Mediatorvariable beriicksichtigt wird,
sinkt die Ubereinstimmung zwischen emotionaler Dissonanz und emotionaler Er-

schopfung tendenziell.

Jobautonomie bzw. Arbeitsautonomie hingt mit emotionaler Dissonanz wie zu erwarten
gering negativ zusammen, d.h. selbstindige Arbeitsweise und Kontrolle {iber die eigene
Tatigkeit sind im Kontext der Fragestellung erkennbar und als Ressource zu bewerten
(vgl. Morris et al., 1997; Zapf et al., 1999). Diese Aussage kann auch fiir emotionale
Erschopfung und Zynismus wiederholt werden. Bestétigt wird dies durch die
beobachtbare, wenn auch geringe Ubereinstimmung zu personlicher Leistungsfihigkeit
(vgl. Gandey et al., 2005; Johnson et al., 2007; Shirom et al., 2006). Im Gegensatz zur
deutlicheren Moderatorvariable Zeitdruck kann Jobautonomie in keinem Zusammen-
hangsbereich (Emotionale Dissonanz jeweils zu emotionaler Erschopfung, Zynismus,
personliche Leistungsfihigkeit) Ubereinstimmungen markant nach unten korrigieren

und erscheint somit nur als schwache Mediatorvariable.

Unsicherheit ist wiederum deutlicher als Moderatorvariable zu bewerten: Der
urspriingliche Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz und Zynismus wird

erkennbar geringer, sobald Unsicherheit als Mediatorvariable beriicksichtigt wird.
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Diesen Beitrag, den die Extraktion leistet, kann man auch durch die Beobachtung, dass
Unsicherheit deutlich erkennbar positiv mit emotionaler Dissonanz und deutlich
negativ, also entgegengesetzt, mit personlicher Leistungsfidhigkeit einhergeht,
unterstrichen werden. In diesem Zusammenhang ist Unsicherheit als deutliche

Moderatorvariable erkennbar. Dieses Ergebnis findet sich auch bei Zapf et al. (2001).

Frithere Studien postulieren, dass Organisationsprobleme mit emotionaler Dissonanz
und allen drei Burnout-Dimensionen einhergehen wund einen wichtigen
Organisationsstressor darstellen (Dormann et al., 2002; Zapf et al., 2001; Zapf et al.,
2003). In der vorliegenden Untersuchung ist die potentielle Moderatorvariable
Organisationsprobleme keine besonders ausgeprigte Mediatorvariable; die urspriinglich
unkorrigierten Zusammenhéinge zwischen emotionaler Dissonanz und den drei Burnout-
Dimensionen werden unter ihrer Beriicksichtigung nicht besonders geringer. Als
Moderatorvariable sind Organisationsprobleme zwischen emotionaler Dissonanz und
personlicher Leistungsfahigkeit nicht erkennbar. Organisationsprobleme sind von pers-

onlicher Leistungsfahigkeit unabhingig zu sehen.

Arbeitsumgebungsbelastung kann noch am ehesten zwischen emotionaler Dissonanz
und emotionaler Erschopfung sowie Zynismus als gering wirkende Mediatorvariable
interpretiert werden, wahrend ihr Beitrag zwischen emotionaler Dissonanz und
personlicher Leistungsfahigkeit unbedeutend erscheint. Diese Sichtweise wird durch
thre beobachtete Unabhéngigkeit zu personlicher Leistungsfihigkeit unterstrichen,
wihrend sie zu den beiden anderen Burnout-Dimensionen eine jeweils hohere

Ubereinstimmung zeigt (vgl. Biissing et al., 2004).

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass Zeitdruck und Unsicherheit die relativ starksten
Mediatorvariablen in diesem Zusammenhangsgefiige sind; Organisationsprobleme und
Arbeitsumgebungsbelastung présentieren sich etwas schwécher, wobei diese mit der
personlichen Leistungserfiillung in keinem Zusammenhang stehen. Jobautonomie als

Ressource erscheint jedenfalls als schwichste Mediatorvariable.

Es deutet sich an, dass das Vorhandensein von Belastungsvariablen bei emotionaler
Dissonanz bedeutsamer fiir Burnout ist, wiahrend Arbeitsautonomie als Ressource kaum

eine Rolle spielen diirfte. Das heift, wenn man negative Einfliisse durch die
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Organisationsbedingungen  eliminiert, ist ein stdrkerer = Verbesserungseffekt
wahrscheinlicher, als wenn eine positive Variable (Ressource) als Puffer fungiert. Fiir
den Arbeitsalltag kann daher eine Arbeitsstruktur ohne Zeitdruck sowie Reduktion von
Unsicherheit als primédres Ziel gesehen werden. Ein positiver Beitrag fiir die Arbeit in
der ambulanten Pflege ist mdglich, sobald die Organisationsbedingungen als
Moderatoren im Zusammenhangsgeflige zwischen emotionaler Dissonanz und Burnout
beriicksichtigt werden konnen. Sofern diese untersuchten Belastungen in Summe
isoliert werden konnen, ldsst sich ein wesentlicher Beitrag zum Entstehen von Burnout

und emotionaler Dissonanz vermeiden.

Die Berufssparte der ambulanten Pflege ist, was zumindest die Osterreichischen
Verhéltnisse betrifft, vorwiegend von Frauen besetzt. Dieses geschlechtsspezifische
Berufsbild bzw. die Verteilung der Geschlechter spiegelt sich in den Daten der
vorliegenden Stichprobe wieder: 83.6% der giiltigen Fille sind Frauen. Ein Vergleich
zwischen Frauen und Miannern bei empfundener emotionaler Dissonanz und berichteten
Burnout-Dimensionen (emotionale Erschopfung, Zynismus und personliche Leistungs-
fahigkeit) ergibt keine signifikanten Unterschiede. Dieses Resultat geht nicht konform
mit den von Zani et al. (2001) beobachteten Ergebnissen, wonach Méinner einen
hoheren Level an Zynismus und einen niedrigeren Level an personlicher Leistungs-
fahigkeit aufweisen. Allenfalls kann in der vorliegenden Arbeit im Bereich der
emotionalen Erschopfung eine Tendenz in der Richtung beobachtet werden, dass Frauen
etwas hohere Ausprigungen zeigen. Die in der Literatur von Gaines et al (1983),
Maslach et al. (1981) und Pretty et al. (1992) berichteten Unterschiede werden in der

vorliegenden Untersuchung bei emotionaler Erschopfung tendenziell bestétigt.

Von Interesse ist bei emotionaler Dissonanz, ob es in dieser Dimension Unterschiede im
Alter gibt. Da Hochschild (1993) argumentiert im Sinnes von ,,surface acting®, dass
dltere Arbeitnehmer emotionales Verhalten in ihren Erinnerungen gespeichert haben

und somit ihr Verhalten besser kontrollieren kénnen als ihre jiingeren Kollegen.

Mittels eines Extremgruppenvergleichs (jiingere vs. éltere Mitarbeiter) kann
Hochschilds (1993) Unterschiedlichkeit hier nicht repliziert werden. In der vorliegenden

Untersuchung ergeben sich zwischen 19-30-jdhrigen und iiber 50-jdhrigen keine
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deutlichen Hinweise auf eine Unterschiedlichkeit. Zusdtzlich wird auch der
Zusammenhang zwischen dem Ausmal} an emotionaler Dissonanz und Alter untersucht:
Alter hingt mit emotionaler Dissonanz und mit den Burnout-Dimensionen praktisch
nicht zusammen; somit kann — mit anderen Worten - das Alter als potentielle

Storvariable hier mit einiger Sicherheit ausgeschlossen werden.

Zusammenhédnge zwischen emotionaler Dissonanz und psychosomatischen Be-
schwerden fallen wie zu erwarten signifikant aus, wenngleich die Hohe der Korrelation
als méBig zu bezeichnen ist. Bei genauer Betrachtung der einzelnen Bereiche, die zur
Psychosomatik zusammengefasst werden, ist festzuhalten, dass die jeweiligen
Zusammenhédnge mit emotionaler Dissonanz hier nicht besonders deutlich ausfallen;
emotionale Dissonanz kann jedenfalls nur in geringem Ausmal} einen Erkldrungswert
fiir psychosomatische Symptome anbieten (vgl. Abraham, 1998; Brotheridge et al.,
2002; Heuven et al., 2003; Kruml et al., 2000; Lewing et al., 2003; Morris et al., 1997,
Nerdinger et al., 1999; Schaubroeck et al., 2000; Zapf et al., 1999; Zerbe, 2000).

In diesem Gefiige (emotionale Dissonanz, Burnout, psychosomatische Beschwerden)
soll auBerdem der Zusammenhang zwischen Psychosomatik und den drei Burnout-
Bereichen dargestellt werden: Es ist erkennbar, dass emotionale Erschopfung mit
psychosomatischen Beschwerden noch am deutlichsten einhergeht, wéhrend Zynismus
weniger ausgepragt korreliert. Am interessantesten ist jedoch das Ergebnis, dass
personliche Leistungsfihigkeit von psychosomatischen Beschwerden unabhéngig

gesehen werden kann (vgl. Golembiewski et al., 1992; Schaufeli et al., 2004).
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16 Zusammenfassung

Die vorliegende Arbeit zum Thema Gestaltung der Organisationsbedingungen zur
,Pufferung® der Effekte von emotionaler Dissonanz im Bereich der ambulante Pflege
wurde basierend auf einer Querschnittstudie an 351 in Osterreich titigen Haus-
krankenpfleger verfasst. Die Datenerhebung erfolgte von Oktober 2007 bis Marz 2008;
der Frauenanteil bei den Untersuchten betrug 83.6%, was den Verhéltnissen in der

Grundgesamtheit in etwa entspricht.

Die Operationalisierung erfolgte mittels Fragebogentechnik, wo interessierende
Bereiche, wie emotionale Dissonanz und Burnout-Dimensionen unter besonderer
Bertiicksichtigung von Organisationsbedingungen erhoben wurden. Dieses Zusammen-
hangsgefiige besteht aus einer Reihe von latenten Dimensionen, die in unterschiedlicher
Hohe miteinander einhergehen. Diese Organisations- und Rahmenbedingungen wirken
in durchaus unterschiedlicher Stirke auf emotionale Dissonanz und Burnout ein. Durch
die zundchst rechnerische Beriicksichtigung dieser potenziellen Moderatorvariablen
konnen Zusammenhdnge korrigiert und interpretiert werden. Die Ergebnisse konnen
nicht so sehr kausale Beziehungen aufdecken, sondern sollen dazu beitragen, dass die
im Arbeitsalltag auftretenden negativen Rahmenbedingungen besser gewichtet werden
konnen. Es deutet sich aufgrund der Resultate an, dass negative Bedingungen einen
bestimmten Varianzanteil an emotionaler Dissonanz und an verschiedenen Burnout-
Bereichen erkldren konnen, insofern als Mediator- oder Moderatorvariable fungieren
und somit ihr Ausblenden in der Praxis von einiger Bedeutung wére. Zusétzlich kann
am Beispiel von Arbeitsautonomie, einer positiven Ressource, angenommen werden,

dass ihr Beitrag in Relation nicht so deutlich wahrnehmbar erscheint.

Im Rahmen dieser Arbeit wurden auch die mdglichen Geschlechtsunterschiede bei
emotionaler Dissonanz und Burnout untersucht; hierbei kdnnen die vorliegenden
Ergebnisse aus der Literatur nur zum Teil (im Bereich emotionaler Erschopfung)
bestdtigt werden, wenngleich berichtete Unterschiede - bei emotionaler Dissonanz, aber
auch bei Zynismus und personlicher Leistungserfiillung - nicht beobachtet werden

konnten.
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,Die Qualitat des Arbeitslebens von alteren
Arbeitnehmerinnen**

Werte Arbeitnehmerin, werter Arbeitnehmer!

Die Bundesarbeitskammer (BAK) Osterreich interessiert sich dafir, wie
Arbeitnehmer/innen ihren beruflichen Alltag und ihre
Arbeitsbedingungen wahrnehmen, gestalten und wie sie damit
umgehen. Dazu fihrt die Bundesarbeitskammer in Zusammenarbeit mit
den Universitaten Graz, Innsbruck und Wien eine oOsterreichweite
Studie durch.

Auf den folgenden Seiten finden Sie nun Fragen und Aussagen, die wir
Sie bitten zu beantworten. An Ihren Antworten interessieren uns lhr
personliches Erleben Ihrer Arbeitssituation, die Einschatzung Ilhrer
Gesundheit und lhre Bemihungen Arbeit, Freizeit und Familie ,,unter
einen Hut zu bekommen®*. Ebenso interessiert uns, wie Sie lhre
zukinftige Pensionssituation einschatzen und wie Sie die Position
alterer Arbeitnehmer/innen in Ihrem Betrieb sehen.

Kreuzen Sie bitte immer die Antwort im Fragebogen an, die lhre
Sichtweise und Meinung am besten widerspiegelt. Ahnliche Fragen zu
einem Themenbereich sollen lhnen die Mdoglichkeit geben, lhren
vielfaltigen Sichtweisen bzw. Einschatzungen Ausdruck zu verleihen.

Um Ihre Anonymitat zu sichern, werden lhre Angaben nicht individuell
ausgewertet, sondern nur Gruppenwerte (nach Branchen, nach Alter

u.a.m.) errechnet. Weiters haben keine anderen Personen als die
Projektmitarbeiterinnen Zugriff auf die erhobenen Daten.

VIELEN DANK FUR IHRE MITWIRKUNG!
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Zu Beginn einige Fragen zu I hrer Person:

Alter

.. Jahre

2 | Geschlecht O w O.m

i 0 3. m 0 0

3 | Familiarer Status 1 ! ’
ledig verheiratet | Lebensgemeinschaft geschieden verwitwet

Welche hochste m} 0., m B 1. ],

, | @bgeschlossene Pflichtschule/ |  Pflicht- Fachschule/ Matura Univer sitét
Schulbildung Hauptschule schule Handelsschule (FH, Akad.)
haben Sie? mit Lehre

davonsind e schulpflichtig
T T N IR TTE T T T yrpn nicht schulpflichtig

5 |Anzahl der Kinder |  ............

............... im gemeinsamen Haushalt
davon leben nicht im gemeinsamen
............... Haushalt

In den folgenden Fragen geht esum | hre berufliche Position und I hre Tatigkeit.

Arbeiter/in offentlich offentlich
g, | Fochr | Argeteler | Angsasier | AMGELOLS | pnsaar | aenscor
ungelernt) (nicht leitend) (leitend)
8 |Sind Sie a a. a. a. a. a. mE
Handel Bauwesen Gesundhaits- Tourismus . M etall'- Geldwesen
wesen industrie
In welcher Branche
° | snd Siebeschiiftigt? | ' 0. 0. 0. m 0.
1 bis2 3 bisb 6 bis 10 11 bis 20 21 bis30 mehr als 30
Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre Jahre
Wielange sind Sie
10 | schon in Ihrem a a. a. a. a. 0.
Betrieb beschaftigt?
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voll berufs- Tellzeit Teilzeit erinafiici
tatig (Uber | (26 bis35 (12 bis 25 %&hgaﬁ? ?
36 Stunden) Stunden) Stunden) g
Sind Sie derzeit voll berufstétig,
H teilzeitbeschéftigt oder geringfligig beschaftigt? m mE mE 0.
befristet unbefristet
- Sind Sie gegenwartig in einem befristeten oder in einem unbefristeten ] D
Arbeitsverhaltnis? ! :
Arfkl))gzts- Arbeit auf | Gletzeit mit/ |Schichtarbeit | unregelméaflige | anderes,
Zeiten Abruf ohneKernzeit |Turnusarbeit | Arbeitszeit nichts davon
Welche der folgenden
13 | Arbeitszeitregelungen 0. . . . 3. a.
trifft auf Siezu?
nie unregelmafiig | regelmafig
14 | Leisten Sie Uberstunden? a. a. 0.
5 Wenn es zu Uberstunden bzw. M ehrarbeit kommt, wie
viele Stunden sind dasin etwa proWoche? | Stunden / Woche
6 Wieviele Stunden I hrer Arbeitszeit haben Sie K ontakt
mit Kunden/-innen oder Klienten/-innen? | Stunden / Woche
1 Wie hoch ist Thr monatliches Nettoeinkommen im
Durchschnitt? (inkl. Zulagen, Uberstunden, etc) | Euro/M onat
18 | Beruf bzw. ausgelibte Tatigkeit:
Osterreichische Staatsbiir ger schaft andere
Staatsbir ger schaft eines EU-Landes
19 | Welche Staatsbiir ger schaft haben Sie? 0. . a.
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In diesem Teil des Fragebogens fragen wir Sie nach

Ihren gesundheitlichen Beschwerden

der Stellung alterer Mitarbeiter/innen im Betrieb
betrieblichen Gesundheitsférderungsmallnahmen
betrieblicher Fort- und Weiterbildung und

nach Ihren Pensionsabsichten
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Bei den nachsten Fragen geht esum ver schiedene kor perliche Beschwer den. Wie haben Sie

Benutzen Sie bitte folgende Antworten:

sich im letzten Jahr gefiihlt? Wie oft haben Sie folgende Beschwerden erlebt?
1. niebisetwa 1 mal im Jahr

2. etwa 1 mal im Monat
3. etwa 1l mal in der Woche
4. etwa 3 mal in der Woche

5. fast taglich
niebis etwa 1x | etwa 3x
etwa 1x irit\ll\v/lao%\);t in der in der t'af{ﬁ:h
im Jahr Woche | Woche 9
20 | Erschépfung, M attigkeit a. 0. 0. 0. 0,
21 | Nervositét, Gereiztheit a. 3. 3. 3. s
Schlafstorungen (Ein- und/oder
2 Dur chschlafstér ungen) 0O, 0. O 0. O
Muskelver spannungen oder Schmerzen im
** | Schulter-/ Nackenber eich O 0. 0. 0. 0.
24 | Kreuz-/ Riickenschmer zen a. 0. 0. 0. 0,
Schmerzen in den Armen, Handen, Hand-, Knie-
2| oder FuRgelenken 0, m O 0. O
26 | K opfschmerzen, Migréane a. i 3. . .
27 | Magenbeschwer den (Schmer zen, Sodbrennen) m 0. m 3. .
28 | Verdauungsprobleme, Blahungen a.  § 3. . .
29 | starkes Her zklopfen, -jagen, -rasen oder -stolpern m 0. 0. 3. 3,
30 | zu hoher oder zu niedriger Blutdruck a. 0. 0. 3. 0,
31 | Atembeschwer den, Atemnot a. 0. 3. 3. 3,
32 | Hautprobleme a. 0. 0. 3. 0,
Augenbeschwerden (Augenbrennen, hoher
> Augendruck, Trockenheit, Doppelbilder) 0, mE O O 0.
sehr eher
<chlecht schlecht chlecht eher gut | gut |sehr gut
Bitte beurteilen Sie abschlief3end Ihren
** | momentanen Gesundheitszustand. O, 0. 0. 0. 0. 0.

35

Wenn Sielhrebestejeerreichte Arbeitsfahigkeit mit 10 Punkten bewerten: Wie viele Punkte wirden
Siedann fr Ihre derzeitige Arbeitsfahigkeit geben? (0 bedeutet, daf? Sie der zeit ar beitsunfahig sind)?
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O
vollig
ar beitsunfahig

DIO

derzeit die beste
Arbeitsfahigkeit

O,

DI‘DZ

In den folgenden Aussagen geht esum altere Mitarbeiter/innen im Betrieb.
Wiebeurtellen Siedie Situation fur altere Mitarbeiter/innen in |hrem Betrieb?

trifft gar | trifft eher | trifft eher Hri]‘;t ‘g:]'l
nicht zu nicht zu zu 9
zu
Altere Mitarbeiter/innen werden in meinem Betrieb
3 wegen ihrer Erfahrung sehr geschatzt. m O me O
Alteren Mitarbeitern/-innen wird in meinem Betrieb nicht
" mehr sehr viel zugetraut. m 0O, m O
Altere Mitarbeiter/innen haben in meinem Betrieb die
38 | Méglichkeit, mit zunehmendem Alter weniger 0, 0. . 3.
anstrengende Arbeit zu verrichten.
Die Zusammenar beit zwischen alteren und jingeren
* | Mitarbeitern/-innen funktioniert sehr gut. m? O 0. O
Altere Mitarbeiter/innen kénnen sich bei uns
| weiter entwickeln. m O me O
Weiter bildungsmdglichkeiten gibt esin meinem Betrieb
' nur far Jungere. 3 m} 0. m
" Alteren Mitar beiter n/-innen werden in meinem Betrieb J 0 0 0
weniger verantwortungsvolle Tatigkeiten zugewiesen. ‘ : ’ :
Die Weiter gabe von Wissen und Erfahrung von Alteren
43 | an Jingerewird in meinem Betrieb als etwas sehr 3, 0. . 3.
Positives gesehen.
In den folgenden Fragen geht es um Gesundheitsforder maf3nahmen und
Weiterbildungin Ihrem Betrieb.
ja nein
" Haben Siein den letzten funf Jahren an betrieblichen 0 u
Gesundheitsfor der maRnahmen teilgenommen? : ‘
45 Wenn ja, an welchen?
vollstandig | teilweise nicht
46 | Dafur ibernahm die Firma/ das Unternehmen die Kosten ... . mB .
wahrend | teilstells |aulRerhalb
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Ist esmdglich, diese Mal3nahmen vollstandig oder teilweise

47 | wahrend der Arbeitszeit in Anspruch zu nehmen oder missen diese 0, 0. .
aulRerhalb der Arbeitszeit besucht werden?
ja nein
Haben Siein den letzten funf Jahren an betrieblichen Fort- und
48 Y : 0, 0.
Weiter bildungspr ogrammen teilgenommen?
4 Wenn ja, an welchen?
vollsténdig | teilweise nicht
50 | Dafur ibernahm die Firma/ das Unternehmen die Kosten ... 0. 0. 3,
wahrend | tellsteils | auRerhalb
I'st esmoglich, diese Malinahmen vollstandig oder teilweise
51 | wahrend der Arbeitszeit in Anspruch zu nehmen oder missen diese 0, 0. 3.
aulRerhalb der Arbeitszeit besucht werden?
52 | Von wem ist die Initiative fur dieletzte Weiter bildung ausgegangen?
1 Eigeninitiative 0.
7 Arbeitgeber/in, Vor gesetzelr .
3 Eigeninitiative und Arbeitgeber/in, Vor gesetzelr 0,

Warum haben Sie diese Weiter bildung besucht? (MEHRFACHANTWORTEN SIND MOGLICH)

1 Veranderung meiner Arbeitsaufgabe 0.
2 Arbeitsplatzwechsel innerhalb des Betriebes mB
3 Eigene Qualifikation reichte nicht mehr aus m ]
5 OhneKurshatteich meinen Arbeitsplatz verloren 0.
6 Bessere Karrierechancen (im Betrieb und allgemein) 0.
7 Berufliche Neuorientierung 0,
8 SO G, UNO 208 . e 3.
ja nein

54 | Bilden Sie sich auch aufRerhalb Ihrer Arbeitszeit beruflich weiter? 0. 3,
vollstandig | teilweise nicht

55 | Daftr Gbernimmt die Firma/ das Unternehmen die Kosten... 3. m} 3.
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a ia nein
regelmafdig (unregelmafig
Haben Siein den letzten finf Jahren an per sdnlichen
56 | UnterstiitzungsmalRnahmen teilgenommen (z.B. Supervision, 0. 0. 3,
Coaching, Mediation, etc.)?
vollstandig | teilweise nicht
57 | Daflr tbernimmt die Firma/ das Unternehmen die Kosten ... . 0. 3,
wéahrend tellsteils | aul3erhalb
Ist esmdglich, diese Mal3nahmen vollstandig oder teilweise
58 | wahrend der Arbeitszeit in Anspruch zu nehmen oder miissen diese 0, 0. .
aulRerhalb der Arbeitszeit besucht werden?
Die folgenden Fragen beziehen sich auf I hre ktinftige Pension.
trifft trifft | oo | trifft | trifft
tiber haupt eher teils eher vollig
nicht zu | nicht zu zu zu
5 Ich r_nochte bis zum gesetzlich vor gesehenen Pensionsalter 0, J, I, . u)
arbeiten.
Ich bin gezwungen bis zum gesetzlich vor geschriebenen
60 | Pensionsalter zu ar beiten (z.B. aufgrund geringer 3. O | 0| O 3.
Versicherungszeiten u.a.m.)
Wenn ich kann, werdeich tber das gesetzlich
61 | vorgeschriebene Pensionsalter hinaus weiterarbeiten. 0. O (0. 3 | O
(ehrenamtlich, als Konsulent, auf Werkvertragsbasisu.&d.m.)
62 | Ich warte schon darauf, in Pension zu gehen. 0. 0, 0. | 0. .
Ich habe ber eits begonnen, mich auf meine Pension
| vorzuber eiten. 0. O (0| 0 | O
64 | lch beabsichtige, sobald als méglich in Pension zu gehen. 3, . 0. | 0. 1.
Aufgrund meines gesundheitlichen Zustandes bin ich
65 | gezwungen, sobald als moglich einen Pensionsantrag zu 3, o |0 0 | 0O
stellen.
Aufgrund meiner beruflichen Situation (drohender Konkurs
der Firma, Mabbing, zunehmende Belastung u.a.m.) bin ich
o0 gezwungen, sobald als moglich einen Pensionsantrag zu 0. 0O, 0.1 0 0.
stellen.
Ich werdein Pension gehen, auch wenn dies zu einer Kiirzung
°"| meiner Pension fiihrt. 0. 0O, 0. 0 0.
2% 4% 6% 8% mehr
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Ich wirde fur meinen friheren Pensionsantritt eine Kirzung 0

| meiner Pension im Umfangvon ... in Kauf nehmen. 0O, 0. | O 0.
Mit welchem Alter werden Sie, |hrem der zeitigen Wissensstand zufolge, aufgrund
69 | gesetzlicher und betrieblicher Bedingungen voraussichtlich in Pension gehen Mit ....cone. Jahren

kénnen?

70

Wenn Siean I hre Pension denken, die lhnen aus|hrer beruflichen Téatigkeit zustehen wird, welche der

folgenden Aussagen wird vermutlich am ehesten zutreffen?

I ch wer de sehr gut davon leben kénnen. 0.
Eswird ausreichen. 0.
Eswird nur knapp ausreichen. a.
Eswird nicht ausreichen. a.
Eswird nur mit Hilfe der Pension meinessmeiner Partnergin ausreichen. a.
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In diesem Teil des Fragebogens fragen wir Sie nach

Anforderungen in der Arbeit

und

Ihren Arbeitsbelastungen
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Wiestark ist die Belastung an |hrem Arbeitsplatz dur ch folgende Bedingungen?

Kommt Kommt vor. Die Belastung dadurch ist....

MONt Tsehr [ Zemiich | - [ziemlich| sehr

gering gering stark stark

71| L&rm 3. m 3. 0. . .
72 | unglinstige Beleuchtung 3, a. 0. 0. 0. 3,
73 | unangenehme Temperatur 3, a. m m . 3,
74 | Wartezeiten 3, a. . a. . 3,
75 | mangelhafte technische Gerdte/ Arbeitsmittel 3, 3. 0. 0. . 3,
76 | lange am Bildschirm arbeiten 3, a. 0. a. 0. 0,
77 | Klimaanlage (Zugluft, Ger dusche, etc.) 3, a. a. a. . 3,
78 | Arbeitshaltung (auch viel Sitzen, Stehen, usw.) . 0 0. a. 0. 0,
79 | Staub, Schmutz 3, a. a. i . 3,
80 | gesundheitsschadigende Arbeitsmittel, -stoffe 3, a. m . B
81 | schweres Heben und/oder Tragen 3. a. 0. a. 0. 3,
82 | Ubelriechende Dampfe, Gerliche 3, a. 0. 0. 0. 0,
83 | zu viel Information auf eéinmal 3, a. 0. 0. . 3,
% Egﬂggi?:;;r’?gjplatz (mit Vorgesetzten, . I, 1. 1. 1. .
35 | Sen. Patiententuimmen. @e. o 0|0 |0 0800
86 | Schichtarbeit/ Wechseldienst/Turnusdienst 3, a. . a. . 3,

Bel den folgenden Fragen geht esum | hre tagtagliche Arbeitstatigkeit. Bitte beurteilen
Sie, inwieweit jede der einzelnen Aussagen in Ihrem Fall tatsachlich zutrifft.

Dastrifft ...

uber- weit- voll

haupt Sl _eher eher gehend und

. zu nicht zu zu

nicht zu Zu ganz zu
Bei der Arbeit ist es moglich, viele Fahigkeiten und

* | berufliches Wissen einzusetzen. B 0. 8 0] 0
88 | Bei der Arbeit ist es moglich, Neues dazu zu lernen. 4, a. 0. 0. a. 0.
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Es ist moglich, die Reihenfolge der Arbeitsaufgaben

selbst zu bestimmen. m ‘ 0, | m | 0. | 0. e
Dastrifft ...
Uber - weit-
haupt kaum 'eha' eher gehend voll und
. zu nicht zu zu ganz zu
nicht zu Zu
Bei der Arbeit ist es moglich, die Mittel und
** | Methoden der Ausfiihrung selbst zu bestimmen. m 0O, m 0. 0. m
Es ist moglich, die Verteillung der Arbeit {iber den
’! Tag selbst zu bestimmen. m 0O, 0. 0. 0. m
Es ist moglich, das Arbeitstempo selbst zu
o | ES st mogli 0o o|o| o o
Wihrend der Arbeit ist es moglich, ander en bei deren
” Aufgaben zu helfen. m m 0. 0. 0. m
Waihrend der Arbeit ist es moglich, von anderen Hilfe
oq | Wahrend de 0o o| ol o o
Wihrend der Arbeit ist es moglich, mit anderen
95 | Kontakt aufzunehmen (z.B. um sich mit ihnen tiber 0. . . . 0. 0.
dienstliche oder private Dinge zu unterhalten).
Wihrend der Arbeit ist es moglich, von anderen
** | Informationen und Rat zu holen. m 0O, 0. O, 0. O
Es ist moglich, die berufliche Qualifikation auch in
”" | anderen L ebensbereichen zu nutzen. m 0O, 0. O, 0. O
Die Arbeit verlangt, Fehler (eigene und fremde)
% selbstindig zu korrigieren. m mp 0. 0. 0. m
Bei der Arbeit kann man regelméBig an
99 | Weiterbildungen (Schulungen, Qualifikationskursen 0. . . . . .
etc.) teilnehmen.
Bei der Arbeit muss man selbstindige
100 | Entscheidungen treffen und die Verantwortung 0. 0, 0. 0. a. 0.
dafiir GUbernehmen.
Bei der Arbeit muss man selbstindige
101 | Entscheidungen treffen, auch ohne gentigend 4. 0. 4. 0. a. a.
I nformationen zu haben.
Die Arbeit verlangt zeitliche K oor dination mit
102 KO”@en/—lnner], DO DI DZ D} D4 DS
Die Arbeit verlangt inhaltliche Abstimmung mit
103 Koll@en/—lnner], DO DI DZ D} D4 DS
Es ist notwendig, die Arbeit mit Personen aul3erhalb
"% | des Arbeitsbereiches zu koor dinieren. m O 0. 0. 0. m
Es ist notwendig, mit Kollegen/-innen zusammen zu
105 | arbeiten, die sich stark in der Qualifikation a. . 0. 0. a. a.
unter scheiden (viel héhere oder viel niedrigere).
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Die Arbeit verlangt eine umfassende selbstandige

106 | VVorbereitung (Zusammenstellen von Informationen, 4. . 4. 0. . 0.
Unterlagen, Instrumenten, etc.).
Die Arbeit verlangt die Anwendung von komplexen

7 und vielfiltigen K enntnissen und Fahigkeiten. m 0O, 0. O, 0. mE

Dastrifft ...
uber - weit- vall
kaum eher eher
haupt zu nicht zu zu gehend und
nicht zu Zu ganz zu

Die Arbeit verlangt, wichtige Entscheidungen unter

"% | Zeitdruck zu treffen. m 0O, 0. O 0. O
Bei der Arbeit muss man sich komplizierte Sachen

| merken (Namen, Register usw.). m m} 0. O, 0. O
Bei der Arbeit kommen neuartige Aufgaben

110 | (Auftrage) vor, die sich von den iiblichen 0. a. 0. 3. . 3,
unterscheiden.

111 | Bei der Arbeit steht man unter Zeitdruck. A, a 0. 0. a. 3,
Wegen zuviel Arbeit kommt man nicht oder

e ver spatet in die Pause. m 0, 0. O 0. O
Wegen zuviel Arbeit geht man ver spatet in den

113 | Feierabend und/oder man muss tUber das 4, a. 0. 0. a. 3,
Wochenende ar beiten.

4 Héiuﬁg muss man schneller als tiblich arbeiten, um I, 7, . . . .
die Arbeit zu schaffen.
Die Arbeit muss hdufig wegen Vor gesetzten

"> unterbrochen werden. O, O O O 0. O
Die Arbeit muss haufig wegen Kollegen/-innen

%1 unterbrochen werden. 0, O O O 0. O
Die Arbeit muss haufig wegen Stoérungen im

117 | Computer system oder in Anlagen/M aschinen 0, | O a. 3. a. 3,
unter brochen werden.
Bei der Arbeit muss man sich hdufig so konzentrieren,
dass Unterbrechungen/ Stoérungen zu mehr Arbeit

1 fiihren (z.B. Zahlen oder Namen noch mal m 0, m m 0. O
nachschlagen, Berechnungen erneut anfangen etc.).

119 | Bei der Arbeit bekommt man unklare Anweisungen. 3,  } B B 0. 0.
Bei der Arbeit bekommt man wider spriichliche

Sl e m— 0. | O . 3, 0. 3,
Bei der Arbeit bekommt man neue Anweisungen,

121 | welche das schon Erledigte in Frage stellen oder 3, 0. a. 4. a. 0.
sinnlos machen.
Informationen, die man fiir die Arbeit braucht, sind

2| unvollstandig oder fehlen. a. | O 0. g 8, 0
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Man bekommt Informationen iiber die Ziele und die
123 Organisation der Arbeitsgruppe. m m} m m a. m
Man bekommt Informationen iiber die Ziele und die
124 Organisation der Abteilung. m m} m m a. O
Man bekommt Informationen iiber mogliche
125 | Versaumnisse oder Fehler, die bei der Arbeit 3, 0. 0. 0. 0. 0,
gemacht werden kdnnen.
Dastrifft ...
uber - weit- vall
haupt kaum _eher eher gehend und
. Zu nicht zu zu
nicht zu Zu ganz zu
Bei der Arbeit bekommt man | nformationen tber
126 | Folgen von eventuellen Ver sdumnissen oder 3, a. 0. . . J,
Fehlern.
127 Man bekpmmt Ruckmeldung dariiber, wie gut man . 0, i, . . .
die Arbeit gemacht hat.
g | Bel der Arb@t ist allesim Detgul vor geschrieben und . 0, i, . . .
man kann nichts selbst entscheiden.
199 Sphon Wah'rend der Arbeit weill man, wie gut man . I, . . . .
diese erledigt hat.
130 | Bel dgr Arbeit mufl man viele ver schiedene Aufgaben . 0, i, . . .
erledigen.
Das Ergebnis der Arbeit ist ein kleiner Teil einer
bt L eistung oder eines Produkts. 0O, 0, 0. 0. 0. O
Wie viel Einfluss haben Sie auf Ihre Arbeitssituation?
0= keinerlel Einflussmoglichkeiten
1= ich werde nur informiert iiber die Entscheidung
2= ich kann meine M einung dazu vortragen
3= meine Meinung wird in die Uberlegungen miteinbezogen
4= ich werde bei der Entscheidung beteiligt
5= ich nehme gleichberechtigt an der Entscheidung teil
132 | ... bei der Aufstellung der Urlaubspléne. o m J P B 4 s
33 | bei der Planung fler Arbeitszeit (Schichtpléne, ml 7, 1, ) 1. s
Uberstunden u. &.).
134 | ... auf die Pausenregelung. o 0 P} s 0. s

Geben Sieim Folgenden bitte an, ob diese Aussage auf Sie zutrifft oder nicht,
und machen Sie anschlief3end bitte genaue Angaben tiber das Ausmal3, mit dem diese
Aussage auf Sie zutrifft.

Ja

Nein, und das belastet mich ...
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- maiig | stark sehr
nicht
Ich erhalte von meinen Vorgesetzten die Anerkennung, die
135 |+ 4 verdiene. 0. a 0. 0. 3.
Wenn ich an die erbrachten Leistungen und Anstrengungen
126 denke, halteich die erfahrene Anerkennung fiir angemessen. m 0, 0. 0. 0.
Wenn ich an all die erbrachten Leistungen und
137 | Anstrengungen denke, halteich meine personlichen Chancen | (3, 0. 0. 0. .
des ber uflichen Fortkommens fiir angemessen.
Wenn ich an all die erbrachten Leistungen denke, halteich
"% | mein Gehalt / meinen Lohn fiir angemessen. 0. 0O 0. m 0.
Ja, und das belastet mich ...
Nein ar
nicht maiig | stark sehr
Aufgrund des hohen Arbeitsaufkommens besteht haufig
139 | 5 et uck. 0. a 0. 0. 3.
140 Bei r_neiner Arbeit werdeich haufig unterbrochen und i, i, i, . .
gestort.
Im Laufe der letzten Jahreist meine Arbeit immer mehr
| orden, o O T e A e A
142 | Die Aufstiegschancen in meinem Bereich sind schlecht. 3, a. 0. 3, 3.
Ich erfahre— oder erwarte — eine Verschlechterung meiner
31 Arbeitssituation. 0. O, 0. 0. 0.
144 | Mein eigener Arbeitsplatz ist gefahrdet. 3, a. 0. 3. 3.

In den folgenden Fragen geht es um die spezifischen Anforderungen bei der Arbeit mit anderen Menschen,
diein den Fragen , Klienten/-innen* genannt werden. Arbeitsplatze mit Klientenkontakt unter scheiden sich
darin, wie stark man auf die Geflihle der Klienten/-innen eingehen muss, und wie stark man die eigenen
Gefuhle kontrollieren sollte, um den Anforderungen der Tatigkeit gerecht werden zu kénnen.
Kreuzen Sie bitte bei den folgenden Fragen an, welcher der beschriebenen Arbeitsplatze lhrem am
ahnlichsten ist bzw. wie haufig es solche Anforderungen bel Ihrer Tatigkeit gibt.

sehr selten | gelegent- oft sehr oft
ten/ etwa 1x lich mehr- mehr-
nie pro etwa 1x | mals pro | mals pro
Woche | pro Tag Tag Stunde
Wie héufig kommt esvor, dass man an Ilhrem Arbeitsplatz
145 | Geflihle unterdriicken muss, um nach auRen hin , neutral® 0. 0. 0. 0. .
Zu erscheinen?
Wie oft kommt esan Ihrem Arbeitsplatz vor, dass man
nach auf3en hin Gefihle zeigen muss, die nicht mit dem
146 S N . 2 ; s
Uber einstimmen, was man momentan gegentiber den 0 0 0. 0 .
Klienten/-innen fuhlt?
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147

Wie oft kommt esan Ihrem Arbeitsplatz vor, dass man
nach auf3en hin angenehme Geflihle (z. B. Freundlichkeit)
oder unangenehme Gefiihle (z. B. Strenge) zeigen muss,

wahrend man innerlich gleichgtiltig ist?

148

Wieoft kommt esbei Ihrer Tatigkeit vor, dass Sie nach
auf3en hin Gefiihle zeigen missen, die mit [hren
eigentlichen Gefuihlen nicht Ubereinstimmen?

3.

3.

.

a. .

149

Fir die Arbeit von A ist es sehr wichtig, eigene aufkommende Gefuihle den Klienten/-innen gegentiber

Zu verbergen.

Fur die Arbeit von B ist esvon geringerer Bedeutung, eigene aufkommende Gefiihle den Klienten/
-innen gegentiber zu verbergen.

Welcher der beiden Arbeitsplétzeist |hrem am &hnlichsten?

a. . 3. . 3,
genau wie ahnlich wie zwischen A und B ahnlich wie genau wie
der von A der von A der von B der von B
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In diesem Fragebogenteil fragen wir Sie

nach Ihrer Arbeitszufriedenheit

wie Sie lhre Arbeit erleben

wie Sie lhren Betrieb sehen
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Bitte geben Siean, wie zufrieden Sie mit dem jeweiligen Bereich
lhrer Arbeitstatigkeit sind.

unzu-
frieden

wenig
zufrieden

weder
zufrieden
noch
unzufrieden

Zu-
frieden

sehr
Zu-
frieden

150

Mit der I nformation und Kommunikation
(Firmengeschehen, Behandlung meiner Vorschlége,
Information von der Geschiftsleitung, Information
tiber Neuerungen) binich ...

3.

151

Mit der Herausforderung der Arbeit
(Aufgabenbereich, Verantwortung) bin ich ...

152

Mit dem Umgang mit meinen direkten Kollegen/
-innen (Zusammenhalt, Arbeitsklima,
Arbeitsaufteilung, Hilfestellung) binich ...

153

Mit der Beziehung zu meinem/meiner direkten
Vorgesetzten (Unterstiitzung, Offenheit fiir Probleme,
Regelung der Zusammenarbeit zwischen Kollegen/
-innen, Lob, Kritik) binich ...

154

Mit der Organisation und Fuhrung (Bemiihen um

Mitarbeiter/innen, Mitsprachemoglichkeiten, Image)
binich ...

155

Mit den Aufstiegschancen und Karriere-
moglichkeiten (im Vergleich zu meinen Kollegen/
-innen, zu Kollegen/-innen von dhnlichen Firmen, zu
Freunden/-innen; Moglichkeit der Wunschkarriere,
Weiterbildungsmdglichkeiten) binich ...

156

Mit den Arbeitsbedingungen (Arbeitsbehelfen und
-materialien, Arbeitsplatzumfeld, Arbeitsgerite,
personliche Gestaltungsfreiheit) binich ...

157

Mit dem Entscheidungsspielraum (Tatigkeits-
einteilung, Mitbestimmungsmoglichkeiten) bin ich ...

158

Mit der Bezahlung (im Vergleich zu Kollegen/-innen,
zu Kollegen/-innen dhnlicher Firmen in der Branche,
zu Freundinnen und Freunden) bin ich ...

159

Mit den Arbeits- und Urlaubszeiten (Arbeitszeiten,
Bertiicksichtigung von Wiinschen bei der Dienstplan-/
Arbeitszeiteinteilung, Urlaubszeiten, Pausen-
einteilung) binich ...

160

Mit den allgemeinen Rahmenbedingungen
(Privatsphére, Anstellungssicherheit,
Zusatzleistungen) bin ich ...
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Mit der Vereinbarkeit zwischen Familie und Ber uf
161 | (Kinderbetreuung, flexible Arbeitszeit, 0. 0. a. . .
Riicksichtnahme bei Urlaubsplanung) binich ...
162 | Mit der Arbeit insgesamt bin ich ... 3. m m . .
Im Folgenden finden Sie einige Aussagen zu |hrer Arbeitsstelle.
nein eh?f eher ja ja
nen
163 | Ich strebeeineKarrierein dieser Firmaan. a. 0. . 3
Ich habe mir schon gedacht, dassich innerhalb der Firmain einen
"% | anderen Bereich wechseln sollte. m 0O, 0. O
Ich habe mich schon mit dem Gedanken gespielt, mich um eine
'% | andere Arbeitsstelle umzusehen. m 0O, 0. O
166 | |ch mochtelieber in einer anderen Branche arbeiten. a. 0. . 3.
167 | 1ch habe mich bereits um eine andere Arbeitsstelle umgesehen. a. 0, 0. 0.
168 | Einen vergleichbaren Job findeich problemlos. a. 0. . 3.
Nachfolgend finden Sie nun einige Aussagen zu Ihrem Betrieb. Bitte lesen Siejeden dieser
Satze grundlich durch und entscheiden Sie, in welchem Mal3e er auf | hre personliche
Meinung zutrifft.

Ich stimme ...
Uber- Uber- eher teils eher Uber- vollstan-
haupt | wiegend| nicht | teils wiegend| " .
. . zu dig zu
nicht zu | nicht zu| zu Zu bl
Ich ware sehr froh, mein weiteres Berufsleben
' in diesem Betrieb verbringen zu koénnen. m 0O, 0. 0. 0. 0. 0.
Ich unterhalte mich gern auch mit Leuten
7| tiber meinen Betrieb, die hier nicht arbeiten. m m 0. w2 a. m m
Probleme des Betriebes beschaftigen mich
7 haufig so, als seien sie meine eigenen. m mY 0., a0 m 0.
Ich glaube, ich kénnte mich leicht mit einem
172 | anderen Betrieb gleich stark verbunden fuhlen | [, a. 0| 3| 3. a. a.
wiemit meinem jetzigen.
Ich empfinde mich nicht als,, Teil der Familie"
173 manes Betrlebes DO Dl DZ 3 D4 DS Dé
I ch fihle mich emotional nicht sonderlich mit
" | dem Betrieb verbunden. O m 0. } 0. e 0.
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Dieser Betrieb hat eine grof3e personliche
7 Bedeutung fur mich. m 0, 0.1 0. 0 0. m
Ich empfinde kein starkes Gefuhl der
170 Zugehorigkeit zu meinem Betrieb. m 0, 0. 0. 0 0. 0.
In der folgenden Liste finden Sie Aussagen dazu, wie man die Arbeit erleben kann.
Kreuzen Sie bitte dasfur Sie Zutreffende an.
Bitte beachten Sie, dass Sie hier sieben Antwortmaoglichkeiten haben.
nie
fast nie= ein paar Mal im Jahr oder weniger
ab und zu = einmal im Monat oder weniger
regelméfig = ein paar Mal im Monat
héufig = einmal in der Woche
sehr haufig = ein paar Mal in der Woche
immer = jeden Tag
nie | fast |abund) regel- haufig SN mer
nie Zu mahig haufig
Bei meiner Arbeit bin ich voll
"7 | tiber schaumender Energie. 0., 0|00 O 0. 0.
178 | Beim Arbeiten fithleich mich fit und tatkraftig. | (3, 3. | 3. | . 3. 3, .
179 | Ich bin von meiner Arbeit begeistert. O d | 3| 0O . 0, a.
180 | Meine Arbeit inspiriert mich. O, 9| 0. O . 3, .
Wenn ich mor gens aufstehe, freueich mich auf
81| e Arbeit. . O | 3. O . 3, .
- Ich fuhle mich glicklich, wenn ich intensiv 0. 0, . . . . .
arbeite.
183 | Ich bin stolz auf meine Arbeit. O, 9| 0. O 0. 0, a.
184 | Ich gehevolligin meiner Arbeit auf. O, 9| 0. 0O . 3, 4,
185 | Meine Arbeit reit mich mit. 0 a0 3 | O mE 3.
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In diesem Fragebogenteil fragen wir Sie

wie es Ihnen im Allgemeinen geht

nach der Vereinbarkeit von Beruf und Familie
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Geben Sie bitte zu jeder Feststellung an, wie oft die genannte Aussage in den letzten (7)
Tagen und Né&chten fur Sie zutraf. Zu jeder Frage sind sieben Antwortmaoglichkeiten
vor gegeben. Markieren Sie bitte immer das Kastchen, daslhrer Antwort entspricht.

In den letzten (7) Tagen / Nachten ... nie | selten manaICh' ”rl]e:IrS' oft | sehr oft im;?]er'
186 | ... fuhlteich mich nieder geschlagen. a | O 3. 0, 0. 3, 0.
187 | ... hatteich die" Nase voll" . a | 3 3. 5 0. | O. .
188 | ... war ich missgestimmt. a | 3 . m 3. 3, 3,
189 | ... habeich mich geérgert. a | 3 0. 0, 0. 0, 0.
190 | ... habeich mich tiber andere gedr gert. a | O . a. 0. 3, 0.
191 | ... war ich aufgebracht. a | 3 . m } 3. 3, 3,
o Ezrbuer;]c;etliggglllde mit mir . 7, . 1. 1. . .
193 | ... stand ich unter Leistungsdruck. 0, | O 3. 0. a. 0, 0.,
194 | ... hat mich die Arbeit stark ermiidet. a, | 3 3. a. . 3, .
195 | ... war ich tibermiidet. a. | O 3. 3. . 3, .
196 | ... war ich unkonzentriert. a, | O 3. 3. a. | O 3.
197 | = Ezrbgeelﬁccr;]?brgften vor mir . 7, . 1. 1. . M.
o[ o|o|o|o|a]o] o
199 ...ghe?[t])ﬁllfh mich kor perlich unwohl . I, . . 1. 1. M.
200 | ... hatteich Erfolg. a | 3 . m 3. 3, 3,
201 ...ghe?i);}g;.wichtige Entscheidungen . 7, . . 1. . M.
202 | ... habeich gelacht. a | 3 . m . 3, 3,
203 | - gtalﬁ)sdlgrr: \r;}‘alrtblj;ect;?den/—lnnen schone . 7, . . 1. . 1.
204 | - g:ftfjehllf[:h mich kor perlich entspannt . 0, . . 1. . .
205 | ... fuhlteich mich leistungsfahig. a | O 3. 0. a. 0, 0.,
206 | ... war ich guter Dinge. a, | O B a. 3. 3, .
207 | ... hatteich gute Laune. a | 3 3. 3. 3. 3, .
208 | ... habeich unruhig geschlafen. a | 3 3. m 3. 3, 3,
209 | ... war mein Schlaf erholsam. a | 3 3. 3. 3. 3, 3,
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... hatteich in meiner Freizeit
291 Verpflichtungen. O | O 3. 0. 0. | 0 .

211 | ... hatteich zu Hause viel Arbeit. 0. mB 1. 0, 3. 0. 4.
... habeich in meiner Freizeit etwasfur

21 meine Aus- und Fortbildung getan. m O m O O, O 0.
In den letzten (7) Tagen / Nachten ... nie | selten m;”al‘:h' ”:ne;];' oft | sehroft | MO
... habeich in meiner Freizeit etwasfur

b meine kor perliche Fitness getan. m O, 0. m 0. m 0.
... konnte ich mich auf meine Freunde

214 | e verlassen. a | O] O 0 | 0 0 0.
... wurdeich von meinen Freunden/

1 innen unterstiitzt. m 0O, 0. O 0. O 0.

a16 | konnteich mit meiner Familie Uber . 0, 7, . . . .

ber ufliche Dinge sprechen.

Im Folgenden finden Sie einige Aussagen zum Ver héltnis zwischen Arbeit und
Familienleben. Geben Sie bitte an, inwieweit die Aussagen fur Sie personlich zutreffen.

Dastrifft ....
tber - eher weit-
haupt kaum nicht eher gehend voll und
: zu zu ganz zu
nicht zu zu 2u
517 Durch die zeitliche Regelung meiner Arbeit kann ich oft . . .| . . .

nicht an Familienaktivitaten teilnehmen.

Die Zeit, die ich meiner Berufstatigkeit widmen muss,
218 | verhindert, dass ich in gleichem MaRe die 3. O | 0|0 3 3,
Verpflichtungen im Haushalt erfiillen kann.

Durch die zeitliche Regelung meiner Arbeit kann ich
219 | Aktivitaten, die mir Freude und Entspannung bringen, 3. O 0| 3| 3 0,
nicht ausiiben.

Wenn ich von der Arbeit nach Hause komme, bin ich zu I, I, .| . .

220 ; - - :
erschopft, um an Familienaktivitdten teilzunehmen.

Nach der Arbeit bleibt mir wenig Energie fiir Dinge, die zu 0 J 0 J ] J

221 . N
Hause erledigt werden miissen.

- Durch die Belastung bei der Arbeit kann ich mich in meiner . . .| . u)

Freizeit nicht meinen Lieblingsbeschaftigungen widmen.

Die Zeit, die meine familidren Ver pflichtungen
223 | beanspruchen, behindert die Erfiillung meiner beruflichen 4, 0 0. | O 0. 0,
Aufgaben.

Familiare Belastungen fiihren dazu, dass ich mich auf J ] m | 0 0

224 . . .
meine Arbeit schwer konzentrier en kann.
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225

Durch die Sorgen und Verantwortlichkeiten in meinem
Privatleben fiihle ich mich wahrend der Arbeit mide. m 0. 0. 0 0.

226

Ich habe nicht genligend Zeit, mich um einen beruflichen
Aufstieg zu bemiihen, da ich sehr viele familiire 0, O | 0| O 0.
Verpflichtungen habe.

227

Ich verpasse Aktivitéten bei der Arbeit, da ich mich um
private Belange kiimmern muss. m3 0. 0|0 0.

228

Meine Familie beansprucht sehr viel Zeit, die mir bei der
Arbeit fehlt. O | 0| 0|0 0

In diesem Fragebogenteil mdchten wir Sie Uber
Ihr Wohlbefinden

befragen
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Wie oft haben Sie dieses Gefihl?

. sehr eher | manch-
nie dten | sdten mal eher oft| sehr oft

229 | Ich filhle mich durch meine Arbeit ausgebr annt. 0, | O O | 0| O 3,
Am Ende eines Arbeitstages fiihle ich mich

230 | erbraucht. O, | O . | O a. 3,
I ch fihle mich durch meine Arbeit gefiihlsmaRig

51| echoptt 0|0 |0|0| 0o

1 Ich habein dieser Arbeit viele lohnenswerte Dinge . . . . . u)
erreicht. '
I ch fihle mich wieder mide, wenn ich morgens

* | aufstehe und den nachsten Arbeitstag vor mir habe. 0, 0O, 0. O 0. O
Den ganzen Tag zu arbeiten ist fir mich wirklich

24| anstrengend. o O 0| 3| 0| O
Ich kann Probleme, diein meiner Arbeit entstehen,

235 | etenctiv [5sen. a, | 0O a. | O . 3,
Ich habe das Gefiihl, dassich einen effektiven Beitrag

2| far die Organisation leiste. 0, 0O, m O 0. O
Seit ich in dieser Organisation arbeite, habeich

27 weniger Interesse an meiner Arbeit. 0, 0O, 0. O = O

238 | Meine Begeisterung fiir die Arbeit hat abgenommen. o 0| 0| 0 49| 0

239 | Ich leiste meiner Meinung nach gute Arbeit. 0, | O 0| 0| O 3,
Ich bin in guter Stimmung, wenn ich in meiner Arbeit

| etwaserreicht habe. 0, 0O, m O 0. O
Ich méchte nur meine Arbeit tun und in Ruhe

e werden. o 3O | 0| 3d | 3| O
Ich bin zynischer dartber geworden, ob ich mit

*2 | meiner Arbeit irgendeinen Beitrag leiste. 0, 0O, m O 0. O

243 | Ich bezweifle die Bedeutung meiner Arbeit. d, | O O | 0| O 3,
Bei meiner Arbeit bin ich sicher, dassich die Dinge

244 effekt'v e|"|ed|ge, DO Dl DZ DS D4 DS

Bitte beurteilen Sie mit den nachsten Fragen | hr Befinden in den letzten Wochen.

245

Haben Siein den letzten Wochen wenig geschlafen, weil Sie Sorgen hatten?

m ] 0.

nein, gar nicht nicht schlechter als iiblich

m

schlechter als tiblich

0.

viel schlechter als tiblich

246

Hatten Sie das Gefiihl, dauernd unter Belastung oder Anspannung zu stehen?
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m}

nein, gar nicht

.

nicht mehr als tiblich

m

mehr als tiblich

a.

viel mehr als iiblich

Konnten Sie sich in den letzten Wochen auf das, was Sie gemacht haben, konzentrieren?

247
m} 3. 3, 3.
besser als iiblich so wie iiblich schlechter als iiblich viel schlechter als iiblich
Hatten Siein den letzten Wochen das Gefuihl, fur etwas niitzlich zu sein?
248
3 3. 3, 3.
mehr als iiblich so wie iiblich weniger als {iblich viel weniger als {iblich
Hatten Siein den letzten Wochen das Gefluihl, anstehende Probleme meistern zu kénnen?
249
3 3. 3, 3.
besser als iiblich so wie iiblich weniger als iiblich viel weniger als iiblich
Ist eslhnen in den letzten Wochen schwer gefallen, Entscheidungen zu treffen?
250
a. a. 3. 3.
nein, gar nicht so wie iiblich schwerer als iiblich viel schwerer als iiblich
Hatten Siein den letzten Wochen das Gefuihl, mit Schwierigkeiten und Problemen zu recht zu
kommen?
251
m} 3. 3, 3.
besser als iiblich so wie iiblich schlechter als iiblich viel schlechter als iiblich
Haben Siesich in den letzten Wochen wertlos gefiihlt?
252
a. a. 3. 3.
nein, gar nicht nicht mehr als iiblich mehr als iiblich viel mehr als iiblich
Konnten Siein den letzten Wochen Ihren Alltagsver pflichtungen mit Freude nachgehen?
253
m} 3. 3, 3.
mehr als iiblich so wie iiblich weniger als iiblich viel weniger als iiblich
Haben Sie sich in den letzten Wochen unglticklich und deprimiert gefiihlt?
254
m} 3. 3, 3.
nein, gar nicht nicht mehr als iiblich mehr als iiblich viel mehr als iiblich
Haben Siein den letzten Wochen weniger Selbstvertrauen gehabt?
255

m

nein, gar nicht

0.

nicht mehr als tiblich

m B

mehr als iiblich

D4

viel mehr als tiblich

256

Allesin allem, haben Siesich in den letzten Wochen einiger mal3en zufrieden

gefuhlt?

3

mehr als tiblich

.

so wie iiblich

mE

weniger als iiblich

.

viel weniger als iiblich

Vielen Dank, dass Sie sich die Zeit genommen
haben, diesen Fragebogen auszuftllen!
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L ebendauf

Persbnliche Daten:

Name:
Geburtsort:
Geburtsdatum:

Ausbilduna:

1985 - 1989
1989 - 1993
1993 - 1996
1996 - 1998
1998 - 2000

2001 - 2008

Doris Hofinger
Amstetten
29.9.1978

Volkschule, Amstetten

Sporthauptschule, Amstetten

Fachschule fiir wirtschaftliche Berufe

(Schwerpunkt: Humandkologie), Amstetten
Aufbaulehrgang fiir hohere wirtschaftliche Berufe
(Schwerpunkt: Erndhrung und Betriebswirtschaft), Wien
Autfbaulehrgang fiir hohere wirtschaftliche Berufe
(Schwerpunkt: Sozialverwaltung), Linz

Studium der Psychologie (Schwerpunkt: Arbeits- und
Organisationspsychologie), Hauptuniversitit Wien

Einschlagige ber ufliche Erfahr ungen:

2002 bis 2004: Telefoninterviewerin bei Info Research International,
Marktforschung

Mairz bis Mai 2005: Praktikum bei IQompas Consulting

Janner bis Juni 2006: Praktikum bei Interface Consult

Juli 2006 bis Februar 2007:  Praktikum bei Austro Control und AK-Wien

Juni bis Dezember 2007: Teamleiterin bei Sozial Global

April bis August 2008: Research Consultant bei Bridge-it
Unternehmensberatung

Weiter e ber ufliche Erfahrungen:

August 2000 bis November 2000: Servicemitarbeiterin im Autobahnrestaurant
Landzeit

August 2001 bis September 2001: Ferialpraktikantin bei der Firma Lisec

Zeit meines Lebens: Allrounder in der elterlichen Firma
(Hofinger & Maller)

Auslander fahrungen:

Juli bis August 2003: Gastronomietétigkeiten in los, Griechenland

Juni 2004: Au pair in Biarritz, Frankreich

August bis September 2004: Gastronomietétigkeiten in London
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