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Kurzbeitrag

Kontrollspielraume als protektive Ressource bei

Emotionsarbeit

Natalie Freund, Stefan Diestel und Klaus-Helmut Schmidt

Zusammenfassung. Die vorliegende Studie geht der Frage nach, ob situative Kontrollmoglichkeiten die Beziehung zwischen Emoti-
onsarbeit und Beanspruchung moderieren. Die Priifung dieser Annahme erfolgte auf Grundlage von Fragebogendaten, die bei 326
Sachbearbeitern eines Versicherungsunternehmens erhoben wurden. Als Beanspruchungsindikatoren wurden die Burnoutdimensionen
(emotionale Erschopfung, Depersonalisation, reduzierte Leistungsfahigkeit) herangezogen. Als Belastungsfaktor wurde das Hauptau-
genmerk auf die emotionale Dissonanz gelegt. Die situativen Kontrollspielrdume beinhalteten Einflussmoglichkeiten auf den zeitlichen
Arbeitsablauf sowie auf die Art der Aufgabenbearbeitung. Als statistisches Priifverfahren fiir die erwarteten Interaktionseffekte wurden
nicht-lineare Strukturgleichungsmodelle zugrunde gelegt. Nach Kontrolle des Einflusses einiger biographischer Variablen zeigte sich,
dass situative Kontrollspielrdume den adversen Einfluss der emotionalen Dissonanz auf das Burnouterleben moderieren, d.h. ab-
schwiéchen.

Schliisselworter: Emotionsarbeit, emotionale Dissonanz, Kontrollspielrdume, Demands-Control-Model, Burnout

Job control as a protective resource in emotional labor

Abstract. According to the demands-control model, job control is expected to moderate the relationship between job demands and
psychological strain. The present study examines whether job control also acts as a buffer in the field of emotion work. This assumption
was tested on the basis of questionnaire data collected from 326 employees in an insurance agency. As indicators of job strain, the three
burnout dimensions were considered. As an indicator of job demand, emotional dissonance was focused on. Job control was assessed by a
control measure reflecting the degree to which employees can influence the scheduling of work and how to perform their given tasks.
Latent moderated structural equation modeling was used to examine the postulated interactive effect between job control and emotional
dissonance. After controlling for the influences of some biographical variables, job control buffered the relationship between emotional

dissonance and burnout.

Key words: emotional labor, emotional dissonance, job control, job demands-control model, burnout

Neueren Angaben des Statistischen Amtes der Européi-
schen Union (2011) zufolge sind in der europdischen
Union mittlerweile 69 % der Erwerbsbevolkerung im
Dienstleistungssektor tétig. Da bei Dienstleistungstatig-
keiten der Kontakt mit Menschen den Kern der Arbeits-
aufgabe bildet, stellen sie nicht nur vielfiltige kognitive,
sondern vor allem auch soziale und emotionale Anforde-
rungen an die Dienstleistungserbringer. Diese Anforde-
rungen werden seit Hochschild (1983) mit dem Begriff
Emotionsarbeit umschrieben.

Mittlerweile liegt eine Reihe von Studien vor, die be-
legen, dass Emotionsarbeit mit psychischen Kosten ver-
bunden ist, die sich in verschiedenen Formen der Ar-
beitsbeanspruchung manifestieren kénnen, wie z.B. ge-
ringe Arbeitszufriedenheit, depressive Symptome und
Angstlichkeit sowie Dimensionen des Burnout (vgl. im
Uberblick Brotheridge, 2006; Zapf, 2002). Dies wirft die
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Frage auf, welche Faktoren geeignet sind, diese adversen
Wirkungen der Emotionsarbeit abzuschwichen bzw. zu
mildern. Die Identifikation solcher protektiven Merkmale,
die haufig als psychologische Ressourcen (Hobfoll, 1989;
Hobfoll & Freedy, 1993) bezeichnet werden, ist ein vor-
herrschendes Thema der gegenwirtigen arbeits- und or-
ganisationspsychologischen Forschung, nicht zuletzt we-
gen ihrer Implikationen flir die Arbeitsgestaltung, die
berufliche Ausbildung und die Personalauswahl sowie
-platzierung.

Die vorliegende Studie greift diese Frage auf und un-
tersucht in Anlehnung an das bekannte Demands-Control-
Modell von Karasek (1979), ob und in welchem Ausmal3
situative Kontrollspielrdume in der Lage sind, die Bean-
spruchungswirkungen von Emotionsarbeit in der Funkti-
on eines Puffers zu beeinflussen, d.h. zu mildern. Nach
unserem Kenntnisstand lassen sich in der vorliegenden
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Literatur zur Emotionsarbeit nur wenige vergleichbare
Studien finden — z.B. die Studie von Grandey, Fisk und
Steiner (2005), die den Zusammenhang zwischen Emo-
tionsregulation und emotionaler Erschopfung in Abhén-
gigkeit von Autonomiemerkmalen am Arbeitsplatz un-
tersucht. Hier zeigte sich, dass Autonomie (als summari-
sches KontrollmaB) die Beziehung zwischen Emotions-
regulation und emotionaler Erschépfung sowie Arbeits-
unzufriedenheit abschwicht.

Emotionsarbeit und emotionale Dissonanz

Emotionsarbeit beinhaltet die Kontrolle der eigenen
Emotionen mit dem Ziel, durch Verdnderung von Gestik,
Mimik und Sprache einen bestimmten emotionalen Ein-
druck beim jeweiligen Interaktionspartner zu erzeugen
(Hochschild, 1990). Es ist vielfach belegt, dass dies mit
einer Zunahme der psychischen Beanspruchung verbun-
den ist (siche z. B. Brotheridge, 2006; Zapf, 2002; Zapf,
Seifert, Schmutte, Mertini & Holz, 2001). Emotionsarbeit
ist insbesondere dann beanspruchungswirksam, wenn sie
das Erleben einer Diskrepanz zwischen den von der Ar-
beitsrolle geforderten Emotionen und den tatsdchlich
empfundenen Emotionen beinhaltet (Cheung & Tang
2007; Sonnentag, Kuttler & Fritz, 2010). Dieser Zustand
wird als emotionale Dissonanz bezeichnet (Abraham,
1998). Insbesondere im Dienstleistungsbereich ist das
Erleben emotionaler Dissonanz Teil des Arbeitsalltags
(Nerdinger & Roper, 1999).

Kontrastierende Analysen der Wirkung von mehreren
Facetten der Emotionsarbeit verleihen der emotionalen
Dissonanz den Rang der Belastungsquelle mit den
starksten Beanspruchungswirkungen. Auf der Grundlage
mehrerer Querschnittstichproben (Call-Center-Mitarbei-
ter, Erzieherinnen, Hotelangestellte etc.) konnten Zapf et
al. (2001) zeigen, dass nach statistischer Kontrolle anderer
Einflussfaktoren (wie biographische Merkmale, Arbeits-
druck, Aufgabenkomplexitit etc.) und anderer Anforde-
rungen der Emotionsarbeit die emotionale Dissonanz zu-
sdtzliche signifikante Varianzanteile in der emotionalen
Erschopfung und der Depersonalisation als Kerndimen-
sionen des Burnout bindet (siehe auch Diestel & Schmidt,
2011a). Dartiber hinaus steht emotionale Dissonanz in
signifikant positiver Beziehung zu psychosomatischen
Beschwerden und Fehlzeiten (Diestel & Schmidt, 2011b;
Neubach & Schmidt, 2006) sowie in signifikant negati-
vem Zusammenhang mit der Arbeitszufriedenheit (Giar-
dini & Frese, 2006). Robinson und Demaree (2007)
konnten schlieBlich zeigen, dass emotionale Dissonanz
mit erhdhten Aktivititen des sympathischen Nervensys-
tems verbunden ist, die als bedeutsames Beanspru-
chungskorrelat gelten (siche Gross & Levenson, 1997).

Die starken adversen Beanspruchungswirkungen von
emotionaler Dissonanz werfen die Frage nach moglichen
Ressourcen auf, die einen Schutz gegeniiber diesen ad-

versen Wirkungen bieten. Nach dem bekannten Demands-
Control-Modell von Karasek (1979) konnten situative
Kontrollspielrdume eine solche protektive Ressource bei
Emotionsarbeit beinhalten.

Kontrollspielraume als protektive Ressource

Kern des von Karasek (1979) entwickelten Demands-
Control-Modells der Arbeitsbeanspruchung sind zwei
psychosoziale Merkmale der Arbeit, denen eine bedeut-
same Rolle im Prozess der Beanspruchungsgenese zuge-
schrieben wird. Das erste Merkmal beinhaltet Arbeitsbe-
lastungen wie z. B. das Arbeiten unter Zeitdruck oder das
Bearbeiten hoch komplexer und kognitiv anspruchsvoller
Arbeitsaufgaben. Das zweite Merkmal bezieht sich auf
das Ausmal} an Kontrolle und Einflussnahme, das Per-
sonen in Bezug auf ihre Arbeitsaufgaben und deren Be-
arbeitung erleben. Das Modell geht von der zentralen
Annahme aus, dass die situativen Mdglichkeiten der
Kontrolle und Einflussnahme die adversen Beanspru-
chungswirkungen zunehmender Arbeitsbelastungen in
der Funktion eines Puffers abschwidchen und mildern
konnen. Neben Haupteffekten der beiden zentralen Mo-
dellvariablen (Belastungen und Kontrolle) wird also auch
erwartet, dass sie eine Wechselwirkung auf Indikatoren
der Arbeitsbeanspruchung ausiiben. Diese Merkmale und
Annahmen des Karasek-Modells lassen sich in den gro-
Beren Kontext des Demand-Resources-Modells von De-
merouti, Bakker, Nachreiner und Schaufeli (2001) ein-
ordnen. Demnach stellen situative Kontrollméglichkeiten
eine Ressource dar, die das Beanspruchungserleben ab-
schwichen konnen.

Die erwartete Pufferfunktion der Kontrolle wird damit
begriindet, dass groBe Moglichkeiten der Kontrolle und
Einflussnahme den Personen giinstige Bedingungen zur
aktiven Belastungsbewiltigung bieten. Personen mit
groflen Kontrollspielrdumen konnen die zu erledigenden
Aufgaben in einer Weise organisieren, die ihren aktuellen
Moglichkeiten der Aufgabenbewiltigung angepasst ist.
Schwierige oder belastende Aufgaben kénnen z. B. dann
in Angriff genommen werden, wenn ausreichende zeitli-
che und/oder personelle Ressourcen zur Verfiigung ste-
hen, man sich den Anforderungen also gewachsen fiihlt
und ggf. auf Unterstiitzung anderer Personen zuriickgrei-
fen kann. Kontrollméglichkeiten bieten dariiber hinaus
die Chance, bei der Aufgabenbearbeitung individuelle
Arbeitsstrategien zu nutzen statt vorgegebenen Ausfiih-
rungsstandards folgen zu miissen.

Uberblickdarstellungen der Literatur zufolge (z.B. de
Jonge & Kompier, 1997; Karasek & Theorell, 1990; van
der Doef & Maes, 1999) kénnen die Haupteffekte beider
Arbeitsmerkmale als empirisch gut belegt gelten. Zuneh-
mende Arbeitsbelastungen verstdrken in der Regel die
Beanspruchung, wihrend grofle Kontrollspielrdume, un-
abhingig von den Belastungen, mit einer Beanspru-
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chungsminderung einhergehen. Die empirische Evidenz
zugunsten der Pufferhypothese fdllt dagegen weit weniger
eindeutig aus. Einigen wenigen hypothesenkonformen
Befunden stehen mehrheitlich erwartungskontrdre Er-
gebnisse gegeniiber (siche Héusser, Mojzisch, Niesel &
Schulz-Hardt, 2010; van der Doef & Maes, 1999).

Zur Erklarung dieser diskrepanten Befundlage ist eine
Reihe von Argumenten vorgebracht worden. Dabei wurde
insbesondere die jeweils gewiéhlte Operationalisierung
des Kontrollkonzepts kritisch diskutiert. Ganz in Uber-
einstimmung mit dieser Argumentation stellten van der
Doefund Maes (1999) sowie Hausser et al. (2010) in ihren
qualitativen Uberblicksreferaten fest, dass in den wenigen
Untersuchungen mit bestdtigenden Ergebnissen fiir die
Pufferhypothese in der Regel Operationalisierungen der
Kontrolle gewihlt wurden, bei denen der Aspekt der
Einflussnahme auf den Prozess der Aufgabenbearbeitung
alleiniger Abbildungsgegenstand der entsprechenden
MaBe war. Demgegeniiber wurden in den Untersuchun-
gen, die keine Evidenz fiir einen Puffer-/Moderatoreffekt
der Kontrolle lieferten, iiberwiegend breiter gefasste
KontrollmaBle erhoben, die auch Moglichkeiten der Fa-
higkeitsnutzung oder auch der Partizipation an Entschei-
dungsprozessen mit einschlossen.

Unmittelbare Belege fiir diese Argumentation lieferten
Wall, Jackson, Mullarkey und Parker (1996) in ihrer
Studie bei iiber 1000 Beschiftigten aus dem Produkti-
onsbereich. Die hier erhobenen Belastungsgroflien wie
Konzentrationsanforderungen wurden in ihren Bean-
spruchungswirkungen durch ein eng gefasstes Kontroll-
malf bedeutsam abgeschwicht, wahrend von einem MabB,
das neben allgemeinen Kontrollspielrdumen auch Aspekte
der Féhigkeitsnutzung abbildete, keine entsprechenden
Pufferwirkungen ausgingen. Dem eng gefassten Kon-
trollmal lagen zwei Skalen von Jackson, Wall, Martin und
Davids (1993) zugrunde, die in sehr spezifischer Weise
das Ausmal erfassen, in dem Personen die Art und Weise
der Aufgabenbearbeitung (method control) und den zeit-
lichen Arbeitsablauf (timing control) beeinflussen kon-
nen. Mit denselben Varianten von Kontrollmaen konnten
Schmidt und Diestel (2011) &dhnliche differenzielle Va-
riablenzusammenhinge beobachten.

Fragestellung

Die Pufferhypothese des Karasek-Modells wurde bisher
hauptsdchlich in Bezug auf die adversen Beanspru-
chungswirkungen klassischer Belastungsformen wie
Zeitdruck, Arbeitsvolumen, Aufgabenkomplexitit etc.
untersucht — mit den im vorherigen Abschnitt referierten
(inkonsistenten) Ergebnissen. Dies wirft die Frage auf, ob
und in welchem Ausmal situative Kontrollspielriume
auch bei Emotionsarbeit und der hiermit einhergehenden
emotionalen Dissonanz ihre Pufferwirkungen entfalten.
Hierzu liegen (nach unserem Kenntnisstand) bisher keine

entsprechenden Untersuchungen vor, in denen das fo-
kussierte KontrollmaB eingesetzt wurde.

Erste Ansétze zur Beantwortung dieser Frage kann
eine Studie von Neubach und Schmidt (2006) bei Alten-
pflegekriften liefern. In dieser Studie wurden als Belas-
tungsfaktor Selbstkontrollanforderungen (die Emotions-
regulation beinhalten) bei der Arbeit in Kombination mit
dem von Wall et al. (1996) sowie von Schmidt und Diestel
(2011) genutzten eng gefassten KontrollmaB untersucht.
Es konnte gezeigt werden, dass zunehmende Selbstkon-
trollanforderungen bei geringen situativen Kontrollspiel-
rdumen mit einem Anstieg der emotionalen Erschopfung
und gesundheitlicher Beschwerden sowie Fehlzeiten ein-
hergingen. Bei groflen situativen Kontrollspielrdiumen
wurden diese ungiinstigen Beanspruchungseffekte der
Selbstkontrollanforderungen dagegen weitgehend aufge-
hoben.

Unabhéngig hiervon haben Diestel und Schmidt
(2011a) mittlerweile zahlreiche Belege dafiir finden kon-
nen, dass das Bewiltigen von Selbstkontrollanforderun-
gen bei der Arbeit in ganz dhnlicher Weise wie das Be-
wiltigen von emotionaler Dissonanz auf eine begrenzte
Ressource zurlickgreift und diese im Zuge ihrer Inan-
spruchnahme erschépft — mit entsprechenden Beanspru-
chungswirkungen. In Ubereinstimmung mit der theoreti-
schen Vorstellung einer begrenzten Kontrollressource
konnte beobachtet werden, dass sich die Beanspru-
chungswirkungen von Selbstkontrollanforderungen und
des Erlebens emotionaler Dissonanz wechselseitig ver-
stirken. Zusammen mit den von Neubach und Schmidt
(2006) beschriebenen Befunden legt dies die Annahme
nahe, dass situative Kontrollspielrdume auch die adversen
Beanspruchungswirkungen des Erlebens emotionaler
Dissonanz abschwéchen bzw. moderieren.

Die Uberpriifung dieser Annahme ist Ziel der vorlie-
genden Studie. Der Tradition der Emotionsarbeitsfor-
schung folgend (siehe Brotheridge & Grandey, 2002;
Brotheridge & Lee, 2003) wurden als Beanspruchungs-
kriterien die drei Burnoutdimensionen emotionale Er-
schopfung, Depersonalisation sowie reduzierte Leis-
tungsfihigkeit herangezogen (Maslach & Jackson, 1986).

Auf der Grundlage der vorangegangenen theoreti-
schen Ausfiihrungen wurden folgende Zusammenhénge
erwartet:

Hypothese 1: Es besteht ein positiver Zusammenhang
zwischen emotionaler Dissonanz und allen drei Burnout-
dimensionen (Haupteffekt).

Hypothese 2: Es besteht ein negativer Zusammenhang
zwischen situativen Kontrollméglichkeiten und allen drei
Burnoutdimensionen (Haupteffekt).

Hypothese 3: Der positive Zusammenhang zwischen
emotionaler Dissonanz und allen drei Burnoutdimensio-
nen wird als Funktion der situativen Kontrollspielrdume
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abgeschwicht. Fiir Beschéftigte mit hohen situativen
Kontrollspielrdumen sollte der Zusammenhang schwé-
cher ausfallen als fiir Beschéftigte mit niedrigen situativen
Kontrollspielrdumen (Puffereffekt).

Methode

Untersuchungsteilnehmer und
-durchfiihrung

An der Untersuchung nahmen 326 Beschiftigte eines
Krankenversicherungsunternehmens teil. Es handelt sich
dabei um Sachbearbeiter, die sowohl in personlichen
Gespréichen als auch in Telefonaten Anliegen von Kunden
— hdufig Beschwerden — bearbeiten. Das Alter der Teil-
nehmer lag zwischen 20 und 60 Jahren, das Durch-
schnittsalter betrug 41.36 Jahre (SD = 10.23), der Frau-
enanteil lag bei 76.7 %. Die {iberwiegende Mehrzahl der
Beschiftigten arbeitete in Vollzeit (96 %).

Alle Untersuchungsvariablen wurden mittels Frage-
bogen erhoben. Die Befragung fand in Gruppen wahrend
der reguldren Arbeitszeit in drei Niederlassungen des
Versicherungsunternehmens statt. Es war stets ein Mit-
glied des Befragungsteams anwesend, um bei etwaigen
Fragen Hilfestellung geben zu konnen. Die Teilnahme war
freiwillig; die Datenauswertung erfolgte anonym.

Untersuchungsvariablen und
Messverfahren

Die Erfassung der emotionalen Dissonanz erfolgte mit der
entsprechenden Skala der Frankfurter Skalen zur Emoti-
onsarbeit (Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic, 1999). Die
vier Items bilden die Haufigkeit ab, mit der die von der
Arbeitsrolle geforderten Emotionen von den tatséchlichen
erlebten Emotionen der Person abweichen. Das flinfstu-
fige Antwortformat erstreckt sich von 1 (sehr selten) bis 5
(sehr off). Die Itemantworten wurden gemittelt; die interne
Konsistenz (Cronbachs o) des resultierenden Skalenwerts
betrug o = .92.

Zur Messung der situativen Kontrollspielrdume wur-
den die bereits erwdhnten zwei Skalen von Jackson et al.
(1993) in einer deutschen Fassung eingesetzt. Die erste
Skala (timing control) bildet mit vier Iltems das Ausmal
ab, in dem Personen Einfluss auf den zeitlichen Arbeits-
ablauf und die zeitliche Organisation der eigenen Arbeit
nehmen kénnen. Die fiinf Ttems der zweiten Skala (method
control) fragen dagegen nach den Einflussmoglichkeiten
auf die Art und Weise der Aufgabenbearbeitung. Das
vierstufige Antwortformat deckt einen Bereich von 1
(nein, tiberhaupt nicht) bis 4 (ja, weitgehend) ab. Wie in
den Studien von Wall et al. (1996) sowie Neubach und
Schmidt (2006) wurden die beiden Skalen zusammenge-

fasst und so ein tibergreifendes Mal3 der Kontrollspiel-
rdume bestimmt. Die interne Konsistenz fiir die Gesamt-
skala betrug o = .84.

Als Kriteriumsmale der Arbeitsbeanspruchung wur-
den die drei Dimensionen des Burnout — emotionale Er-
schopfung, Depersonalisation sowie reduzierte Leis-
tungsfihigkeit — erhoben. Dabei kam die deutsche Version
des Maslach Burnout Inventory (Maslach & Jackson,
1986) zum Einsatz (Biissing & Perrar, 1992). Die Skala
zur emotionalen Erschopfung spiegelt mit neun Items
Zustinde chronischer Uberbeanspruchung wider. Die
Skala zur Depersonalisation erfasst mit vier Items eine
gefiihlslose und zynische Einstellung gegentiber berufli-
chen Interaktionspartnern. Die Skala zur reduzierten
Leistungsfidhigkeit misst mit acht Items mangelnde
Selbstwirksamkeit und daraus resultierend fehlende Er-
folgserlebnisse. Als Antwortformat wurde die siebenstu-
fige Intensitdtsskala gewahlt, mit einem Wertebereich von
1 (tiberhaupt nicht) bis 7 (sehr oft). Hohe Skalenwerte
weisen immer auf eine hohe Beanspruchungsausprigung
hin. Die internen Konsistenzen aller drei Skalen (emo-
tionale Erschopfung o = .89; Depersonalisation o = .69;
reduzierte Leistungsfahigkeut o = .82) entsprechen den
Werten friiherer Untersuchungen (z. B. Biissing & Perrar,
1992).

Zur Kontrolle potenziell konfundierender Einfliisse
auf die hier untersuchten Zusammenhéinge wurden zu-
sétzlich Angaben tiber das Alter (in Jahren) und das Ge-
schlecht (1 = weiblich; 2 = mdnnlich) der Untersu-
chungsteilnehmer erhoben und in die Analysen einbezo-
gen.

Statistische Analysemethoden

Die statistische Analyse der Haupt— und Interaktionsef-
fekte von emotionaler Dissonanz und Kontrollspielrdu-
men auf die drei Dimensionen des Burnout erfolgte mittels
eines nicht-linearen Strukturgleichungsmodells (Latent
Moderated Structural Equation Modeling; LMS, Klein &
Moosbrugger, 2000), dessen Parameter mithilfe von
Mplus (Muthén & Muthén, 2007) spezifiziert und ge-
schatzt wurden. Im Unterschied zu anderen Methoden zur
Testung von Interaktionseffekten (Joreskog & Yang,
1996; Marsh, Wen & Hau, 2004) konnen bei der LMS-
Schétzung der Modellparameter Abweichungen von der
multivariaten Normverteilung berticksichtigt werden. Auf
der Grundlage von Simulationsstudien konnten Scher-
melleh-Engel, Klein und Moosbrugger (1998) sowie
Marsh et al. (2004) den Nachweis erbringen, dass LMS-
Schitzungen die inferenzstatistischen Voraussetzungen
der Konsistenz, der Erwartungstreue, der Effizienz sowie
der Normalverteilung erfiillen und den aus anderen Me-
thoden resultierenden Schétzungen (bspw. Maximum-
Likelihood, Joreskog & Yang, 1996) tiberlegen sind.


http://www.hogrefe.de/

Emotionsarbeit und Kontrollspielrdume 147

Tabelle 1. Mittelwerte, Standardabweichungen und Interkorrelationen aller Variablen

Variable M SD 2 3 4 5 6 7
1. Alter 4136  10.23
2. Geschlecht” 1.23 0.42 -
3. Emotionale Dissonanz 2.66 0.85 2% -
4.  Kontrollspielrdume 2.96 0.60 -.03 - 15%* —
5. Emotionale Erschopfung 2.68 0.96 A1 -01 36%* - 26%F —
6.  Depersonalisation 2.18 0.78 .08 ATFE - 1e*FF 53%F
7. Reduzierte Leistungsfahigkeit 2.65 0.77 -.05 20%% - 14% A5%% - 4]x*

Anmerkungen: N = 326; * Geschlecht (1 = weiblich, 2 = mdnnlich). * p < .05, ** p < .01.

Tabelle 2. Unstandardisierte LMS-Schétzungen der Einfliisse von biographischen Variablen, emotionaler Dissonanz und

Kontrollspielrdumen auf Burnout

Pridiktorvariable Emotionale Erschopfung Depersonalisation Reduzierte Leistungsfahigkeit
v: Alter 01 -.01 .00
v: Geschlecht -11 .05 -.16
R’ .02 .02 .01
v: Emotionale Dissonanz 37 S55%* 18%*
v: Kontrollspielrdume - 4TH* -26%* -23%
R* (AR?) 24 (22) 45 (43) .08 (.07)
: Interaktion - 33 -3 -.32%
R* (AR?) .29 (.06) .52.(.07) 12 (.04)

A-2LL (df i)

2552.25 (3)**

Anmerkungen: N = 326; LMS = latente moderierte Strukturgleichungsmodelle. * p < .05, ** p < .01.

Im ersten Schritt wurden die biographischen Variablen
(Alter, Geschlecht) eingefiihrt. Im zweiten Schritt wurden
die emotionale Dissonanz gemeinsam mit den situativen
Kontrollspielrdumen zur Prifung ihrer Haupteffekte hin-
zugefiigt. SchlieBlich wurde im dritten Schritt die Wech-
selwirkung (Kreuzprodukt) der beiden Arbeitsmerkmale
mit in die Vorhersage der drei Burnoutvariablen einbe-
zogen. Dieser letzte Schritt sollte dariiber Aufschluss ge-
ben, ob und in welchem Ausmal die adversen Wirkungen
der emotionalen Dissonanz auf das Burnouterleben durch
Kontrollspielrdume moderiert, d. h. gepuffert werden.

Ergebnisse

Die Mittelwerte, Standardabweichungen und Interkorre-
lationen aller Untersuchungsvariablen sind in Tabelle 1
dargestellt.

Es zeigt sich, dass die emotionale Dissonanz mit allen
drei Burnoutdimensionen signifikant positiv korreliert ist.
Die situativen Kontrollspielriume weisen signifikante
negative Korrelationen mit allen drei Burnoutdimensio-
nen auf. ErwartungsgemiB sind alle Dimensionen des
Burnout positiv korreliert. Emotionale Dissonanz und
Kontrollspielrdume sind signifikant negativ korreliert. Thr
gemeinsamer Varianzanteil fallt allerdings sehr gering aus.

Insgesamt stimmen die korrelativen Ergebnisse mit der
allgemeinen Befundlage aus der Literatur tiberein.

Tabelle 2 zeigt die Ergebnisse des nicht-linearen
Strukturgleichungsmodells.

Der emotionalen Dissonanz kommt ein eigensténdiges
hoch signifikantes positives Einflussgewicht bei der Vor-
hersage aller Burnoutdimensionen zu. Die situativen
Kontrollspielrdume iiben ebenfalls signifikante Hauptef-
fekte auf alle Beanspruchungsindikatoren aus, mit den
erwarteten negativen Vorzeichen. Theoretisch bedeutsa-
mer sind jedoch die Ergebnisse zu den im letzten Schritt
gepriiften Wechselwirkungen. Den Parameterschitzun-
gen zufolge erreichen die Interaktionseffekte (w) zwi-
schen emotionaler Dissonanz und den situativen Kon-
trollspielrdumen auf alle drei Burnoutdimensionen statis-
tische Bedeutsamkeit. Die Vorzeichen der Parameter las-
sen darauf schlieen, dass der Zusammenhang zwischen
emotionaler Dissonanz und allen Burnoutdimensionen als
Funktion zunehmender Kontrollspielriume abge-
schwicht wird. Die auf die signifikanten Wechselwir-
kungen zurtickfiihrbaren, inkrementellen Varianzanteile
(AR®) liegen zwischen vier und sieben Prozent. Die Si-
gnifikanz des Log-Likelihood-Differenztests (A-2LL)
bestitigt Interaktionseffekte zwischen emotionaler Dis-
sonanz und situativen Kontrollspielrdumen in der zu-
grunde liegenden Population.
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Abbildung 1. Moderatoreffekte von Kontrollspielrdumen auf den Zusammenhang zwischen emotionaler Dissonanz und den

drei Dimensionen des Burnout.

Nach dem inferenzstatistischen Nachweis von Wech-
selwirkungen zwischen emotionaler Dissonanz und
Kontrollspielrdumen wurde die Form dieser Wechselwir-
kung mit dem von Aiken und West (1991) empfohlenen
Verfahren untersucht. Dazu wurden Werte der Pradiktor-
variablen bestimmt, die jeweils eine Standardabweichung
oberhalb und unterhalb des Mittelwerts liegen. Anschlie-
Bend wurden diese Werte fiir alle drei Burnoutdimensio-
nen in die entsprechenden Gleichungen eingesetzt und
einfache Regressionsgeraden berechnet.

In Abbildung 1 sind die Wechselwirkungen zwischen
der emotionalen Dissonanz und den situativen Kontroll-
spielrdumen in der Vorhersage der drei Burnoutdimen-
sionen grafisch dargestellt.

Abbildung 1 zeigt, dass das Ausmal} an emotionaler
Erschopfung, Depersonalisation und reduzierter Leis-
tungsfahigkeit bei Personen mit geringen Kontrollspiel-
rdumen unter dem Einfluss zunehmender emotionaler
Dissonanz deutlich stirker ansteigt als im Falle grofer
Kontrollspielrdume. Diese Form der Wechselwirkung
bestitigt folglich die Pufferhypothese des Karasek-Mo-
dells: Der Zusammenhang zwischen emotionaler Disso-
nanz und Indikatoren der Arbeitsbeanspruchung wird
durch ein hohes Maf an situativer Kontrolle moderiert
bzw. abgepuffert.

Diskussion

Aufbauend auf Annahmen des bekannten Demands-
Control-Modells von Karasek (1979) ging die vorliegende
Untersuchung der Frage nach, ob Kontrollspielrdaume ei-
nen wirksamen Schutz gegeniiber den adversen Bean-
spruchungswirkungen emotionaler Dissonanz als einer
Kernkomponente der Emotionsarbeit bieten konnen. Zur
Beantwortung dieser Frage wurde mit kundennahen
Dienstleistungen, welche Beratungsgespriche ebenso wie
die Bearbeitung von Kundenbeschwerden umfassen, ein

Untersuchungsfeld gewéhlt, in dem das Erleben emotio-
naler Dissonanz eine bedeutsame Rolle fiir die Arbeits-
beanspruchung der hier beschéftigten Dienstleistungser-
bringer spielen sollte. Mit Blick auf dieses Untersu-
chungsfeld und friitheren Studien zur Emotionsarbeit
wurden als Beanspruchungsindikatoren die drei Burn-
outdimensionen herangezogen.

Die ermittelten Ergebnisse tragen in mehrfacher Hin-
sicht zur Emotionsarbeitsliteratur bei. Sie bestitigen frii-
here Beobachtungen, nach denen sich emotionale Disso-
nanz in einer Zunahme des Beanspruchungserlebens von
Personen niederschldgt (Nerdinger & Réper, 1999; Zapf,
2002). In Ubereinstimmung mit vielen Untersuchungen
zum Karasek-Modell lassen die Ergebnisse dariiber hin-
aus einen bedeutsamen Haupteffekt der Kontrollspiel-
rdume in allen drei Burnoutdimensionen erkennen. Zu-
nehmende Kontrollspielriume gehen mit einem Abfall der
emotionalen Erschopfung, der Depersonalisation und der
Steigerung der Leistungsfahigkeit einher.

Alle drei Burnoutdimensionen spiegeln neben diesen
Haupteffekten auch bedeutsame Wechselwirkungen der
emotionalen Dissonanz und der Kontrollspielrdume wi-
der, deren Form der Pufferhypothese des Karasek-Mo-
dells entspricht. Dass gerade von diesem in Anlehnung an
Wall et al. (1996) sowie Schmidt und Diestel (2011) ge-
wihlten Kontrollmall der Einflussnahme auf den zeitli-
chen Arbeitsablauf sowie die Art der Aufgabenbearbei-
tung entsprechende Pufferwirkungen ausgehen, stiitzt
zudem friihere theoretische Uberlegungen, nach denen
insbesondere diese Kontrollspielrdume den Personen
glinstige Moglichkeiten der aktiven Belastungsbewilti-
gung bieten (siche Frese, 1989; Ganster & Fusilier, 1989).
Weitere Belege fiir diese Auffassung finden sich nicht
zuletzt in den Uberblicksdarstellungen zum Karasek-
Modell von van der Doefund Maes (1999) sowie Hiusser
et al. (2010).

Die hier ermittelten Ergebnisse lassen schlielich er-
kennen, dass auf die Arbeitsausfiihrung bezogene Kon-
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trollspielrdume nicht nur die adversen Beanspruchungs-
wirkungen klassischer Belastungsfaktoren (wie Zeit-
druck, Aufgabenkomplexitit etc.) abzuschwichen ver-
mogen, sondern auch gegeniiber der emotionalen Disso-
nanz einen wirksamen Beanspruchungsschutz bieten. Die
Pufferhypothese besitzt demnach auch im Kontext von
Emotionsarbeit und in Bezug auf emotionale Dissonanz
Giiltigkeit und erweitert die hierzu vorliegende Literatur.

Dieser fiir die adversen Einfliisse der emotionalen
Dissonanz nachgewiesene Puffereffekt der Kontrolle kann
z.B. dadurch erkliart werden, dass Dienstleistungserbrin-
ger mit groBen Kontrollméglichkeiten sich erst dann Si-
tuationen mit grofen Emotionskontrollanforderungen
aussetzen, wenn sie sich zu deren Bewdéltigung in der Lage
fithlen. Personen mit geringen Kontrollspielrdaumen haben
diese Moglichkeiten, die aktuellen Belastungen aktiv zu
managen, in einem weit geringeren Ausmalf. Grofle
Kontrollspielraume konnten dariiber hinaus auch zum
Einlegen von Kurzpausen genutzt werden, in denen po-
tenziell dissonanzausldsende Situationen antizipiert und
durch Strategien des deep acting (Brotheridge & Lee,
2003) angemessen und authentisch emotional bewaltigt
werden.

Grenzen der vorliegenden Studie

Ergebnisse, die wie die vorliegenden alle auf Selbstaus-
kiinften von Personen beruhen, sind naturgemifl dem
Einwand ausgesetzt, dass sie weniger ,,reale” Sachver-
halte und Zusammenhinge widerspiegeln als vielmehr
bestimmte Artefakte wie gemeinsame Methodenvarianz
oder evaluative Urteilsverzerrungen (vgl. Podsakoff,
MacKenzie, Podsakoff & Lee, 2003; Spector, 2006).
Diesem Einwand kann dadurch begegnet werden, dass
sowohl das hier berticksichtigte Mafl der emotionalen
Dissonanz als auch das Mall der Kontrollspielrdume de-
skriptiver Natur sind (siche Jackson et al., 1993; Zapf et
al., 1999) und folglich wenig anfillig fiir evaluative Ur-
teilsverzerrungen sein sollten. Dies belegt nicht zuletzt
deren geringer korrelativer Zusammenhang (siche Tabelle
1). Dartiber hinaus diirften Zustinde der emotionalen
Dissonanz ausschlieBlich tiber Selbstauskiinfte der be-
troffenen Personen zuginglich sein und sich damit ande-
ren methodischen Zugingen entziehen. Nichtsdestotrotz
sollten zukiinftige Studien versuchen, die hier ermittelten
Zusammenhénge an anderen Indikatoren der Arbeitsbe-
anspruchung zu validieren, die wie z.B. Fehlzeiten we-
niger anfillig fir Einfliisse gemeinsamer Methodenvari-
anz sind. SchlieBlich sind Versuche, derartige Einfliisse
durch Einbezug z.B. der negativen Affektivitit von Per-
sonen (Watson, Clark & Tellegen, 1988) statistisch zu
kontrollieren (siche Brief, Burke, George, Robinson &
Webster, 1988) nicht unwidersprochen geblieben (siche
z.B. Spector, Zapf, Chen & Frese, 2000; Spector, 2006).

Eine weitere Einschrankung besteht im Querschnitts-
design, das Grundlage der vorliegenden Untersuchung
war. Auf solchen Designs basierende Analysen lassen
naturgemaf nur eingeschrankt Aussagen tiber die kausale
Richtung der untersuchten Zusammenhinge zu. Wenn-
gleich die Mehrzahl der Langsschnittstudien die kausale
Wirkung von emotionaler Dissonanz auf Beanspruchung
belegen kann (Diestel & Schmidt, 2011a, 2011b ), so
wiren dennoch cross-lagged panel designs zum Nachweis
zeitverzogerter Haupt- und Interaktionseffekte von emo-
tionaler Dissonanz und Kontrollspielrdumen auf intrain-
dividuelle Verdnderungen im Beanspruchungserleben
wiinschenswert (Dormann, Zapf & Perels, 2010).

Praktische Schlussfolgerungen

In Anbetracht der steigenden Anforderungen an die
Emotionskontrolle in vielen beruflichen Tatigkeitsfeldern
(insbesondere im Dienstleistungsbereich) diirfte situati-
ven Kontrollspielrdumen eine zunehmend bedeutsame
Rolle als Belastungspuffer — und damit als Mdglichkeit
der Beanspruchungsprivention — zukommen. Denn auf
Grundlage dieser Pufferfunktion kann das Wohlbefinden
und die Leistungsfahigkeit von Personen auch dann noch
erhalten oder verbessert werden, wenn keine Méoglich-
keiten der unmittelbaren Belastungsminderung gegeben
sind. Dies ist in Dienstleistungsberufen in der Regel der
Fall, da hier emotionale Dissonanz ein unvermeidbares
Phianomen darstellt. Malnahmen der Arbeitsgestaltung
und -organisation, die auf eine Erweiterung der Kon-
trollspielrdume gerichtet sind, stellen dann alternative
Ansatzpunkte der Beanspruchungspréivention dar.

Allerdings diirfte es aufgrund 6konomischer und per-
soneller Rahmenbedingungen gerade im Dienstleis-
tungsbereich nicht immer einfach sein, Kontrollspielrau-
me zu vergroflern. Ein Ansatzpunkt kdnnte ein untersttit-
zendes soziales Arbeitsumfeld bieten, das es z. B. erlaubt,
interne Absprachen bzgl. der Arbeitsteilung in einer Weise
zu treffen, die den inidviduellen Moglichkeiten der Be-
lastungsbewiltigung der einzelnen Beschéftigten entge-
genkommt. Flexible Gestaltung der Schichtpline, gegen-
seitige Unterstiitzung bei der Betreuung von schwierigen
Klienten/Patienten oder das Erméglichen von Kurzpausen
sind weitere Ansatzpunkte der Entlastung. Auch der or-
ganisierte Austausch von personlichen Problemen und
Bewiltigungsstrategien in regelméBig oder nach Bedarf
angesetzten Gruppentreffen unterstiitzt ein solches sozia-
les Arbeitsumfeld. Maslach (1978) fand z. B., dass Kran-
kenpflegekrifte niedrigere Burnoutraten aufwiesen, wenn
sie die Moglichkeit hatten, aktiv ihre personlichen Ge-
fiihle auszudriicken, mit ihren Kollegen zu teilen und zu
analysieren. Zusétzlich kann eine Entlastung der Be-
schiftigten z.B. durch eine Vereinfachung der biirokrati-
schen Vorginge und die Einstellung zusétzlichen Perso-
nals fiir Aufgaben erfolgen, die nicht den unmittelbaren
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Arbeitsbereich der Dienstleistungskrifte betreffen (z.B.
Biiroarbeit in der Pflege oder organisatorische Aufgaben
im Verkauf).
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