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1. Einfiihrung

Etwa siebzig Prozent aller Erwerbstatigen gehen heutzutage einer Dienstleistungstatigkeit nach.
Knapp 10 Prozent dieser Tatigkeiten sind interaktive Arbeitstatigkeiten im Einzelhandel.

Auch fur diese Tatigkeiten gelten gesetzliche Vorgaben zur Gewahrleistung von Sicherheit und Ge-
sundheit am Arbeitsplatz (vgl. ArbSchG, § 5). Durch die in internationalen Standards festgehaltenen
Grundsatze zur Gestaltung beeintrachtigungsarmer (DIN EN ISO 10075: 2000) sowie ,gut gestalteter”,
»ganzheitlicher” (DIN EN ISO 9241-2: 1993; DIN EN ISO 614-2: 2000) Arbeitssysteme sind diese wei-
ter konkretisiert.

Uber die Giiltigkeit dieser Normen fiir ,interaktive Arbeitstatigkeiten® ist trotz der bereits seit Jahrzehn-
ten fortschreitenden Tertiarisierung von Erwerbsarbeit bislang nichts ausgesagt; ihre Ubertragbarkeit
ist daher zu prifen. Die uneingeschrankte Anwendbarkeit der in den Normen geforderten Gestal-
tungsgrundsatze ist zu bezweifeln, da keine Aussagen zu Merkmalen arbeitsbezogener Interaktion mit
unternehmensexternen Akteuren — also Klienten oder Kunden — und deren méglichen Konsequenzen
fur das Befinden im Sinne von positiven und negativen Beanspruchungsfolgen der Beschaftigten ge-
macht werden. Da interaktive Tatigkeitskomponenten bei diesen Dienstleistungstatigkeiten jedoch
wesentlicher Bestandteil der Arbeitstatigkeit sind, ist ihr Einfluss auf das Befinden der Beschéaftigten
nahe liegend. Auch ihr Zusammenwirken mit nicht-interaktiven Tatigkeitskomponenten ist bislang

weitgehend ungeklart.

Der aktuelle wissenschaftliche Erkenntnisstand zu interaktiven Arbeitstatigkeiten beschrankt sich vor-
wiegend auf empirische Befunde zu psychischen Anforderungen direkt personenbezogener Dienst-
leistungstatigkeiten im Bereich der Personenpflege (z.B. Blissing & Glaser, 1999) sowie zu Anforde-
rungen und Belastungen bei indirekt personenbezogenen Dienstleistungen (z.B. Call-Center-
Tatigkeiten; vgl. Wieland, Baumgart, Debitz, Metz, Richter, Schulze & Timm, 2002; Wieland, Metz &
Richter, 2001). In einer Vielzahl von Studien lag dabei der Schwerpunkt in der Untersuchung emotio-
naler Arbeitsanforderungen und deren Auswirkungen (vgl. zusammenfassend Zapf, 2002).
snteraktive“ distributive Tatigkeiten — beispielsweise im Einzelhandel — wurden in Bezug auf Zusam-
menhange zwischen Tatigkeitsgestaltung und Erlebens- sowie Beanspruchungsauswirkungen bislang
nicht untersucht. Sie sind daher Gegenstand der vorliegenden Untersuchung. Zu dieser Tatigkeits-
gruppe liegen lediglich die Ergebnisse checklistengestiitzter Befragungen zu erlebten Arbeitsbelas-
tungen vor (vgl. z.B. HanRBen-Pannhausen, 2003). Dartber hinaus wurden in qualitativen Studien aus
soziologischer Perspektive einzelhandelsspezifische Arbeitsbedingungen untersucht (vgl. Voss-Dahm
& Lehndorff, 2003; Voswinkel, 2000; 2005; Voswinkel & Korzekwa, 2005).

In den genannten soziologischen Arbeiten wird ein wesentlicher Unterschied zwischen Einzelhandels-
tatigkeiten und anderen interaktiven Tatigkeiten — beispielsweise im Bereich der Personenpflege —
deutlich: Wahrend bei direkt personenbezogenen Dienstleistungstatigkeiten (z.B. Pflege) die dabei
geforderte ,Kunden-“ bzw. ,Klientenorientierung” mit einer Verlagerung von Teiltatigkeiten zum Klien-
ten unvereinbar ist, entspricht diese Verlagerung in weiten Teilen des Einzelhandels sogar der so
genannten ,neuen Kundenorientierung® (Voss-Dahm & Lehndorff, 2003, S. 49). Insbesondere die

zunehmende Verbreitung des Selbstbedienungsprinzips (eigenstandiges Informieren tber Warenei-



genschaften und -verwendungsmdglichkeiten, eigenstandiges Auswahlen und Transportieren von
Waren; teilweise bereits vom Kunden zu realisierendes Kassieren), welche den Kunden zunehmend
zum ,Prosumer® (Toffler, 1980) werden lasst, ist ein wesentliches Indiz fir diesen Unterschied. Vor
allem im Bereich des grof¥flachigen Einzelhandels wird damit der Anteil von Interaktion mit Kunden
stark reduziert (vgl. Berekoven, 1990). Darlber hinaus tragt die ebenfalls zunehmende Technologisie-
rung zur ,Verarmung® nicht-interaktiver Tatigkeitskomponenten im Einzelhandel bei.

Folglich stellt ein immer gréRerer Anteil von Einzelhandelstatigkeiten nur noch geringe Anforderungen
an die Qualifikation des Beschaftigten. Die Tatigkeiten kdnnen somit teilweise binnen weniger Stun-
den von angelernten Kraften ohne einzelhandelsspezifische Ausbildung — beispielsweise Studenten
oder Rentnern - ausgelbt werden. Da diese ihre Tatigkeit im Handel Ublicherweise nur als Zuver-
dienstquelle ausiben und als geringfiigig Beschaftigte auch zeitlich flexibel einsetzbar sind, ersetzen
sie zunehmend ausgebildete Fachkrafte. Damit ist flir die kommenden Jahre eine umfassende ,Frei-
setzung“ von Arbeitnehmern im Einzelhandel zu erwarten.

Angesichts dieser absehbaren Entwicklung ist gerade fir diese Menschen die Erhaltung ihrer Be-
schaftigungsfahigkeit (,Employability®, vgl. llmarinen & Tempel, 2002) unerlasslich, um ihnen die Mog-
lichkeit zu geben, ,ein wirtschaftlich und sozial aktives Leben zu fiuhren* (WHO, Ottawa-Charta, 1986).
Da auch die selbstandige Sicherung der eigenen Lebensgrundlage ein wesentlicher Bestandteil von
Gesundheit ist (WHO, Ottawa-Charta, 1986), konnte eine lern- und gesundheitsforderliche Gestaltung
der interaktiven Arbeitstatigkeiten im Einzelhandel dazu beitragen.

Die Normen DIN EN ISO 9241-2: 1993 und DIN EN ISO 614-2 definieren Merkmale einer in diesem
Sinne gestalteten Tatigkeit. Daher ist zu prufen, ob die Forderungen dieser Normen auf interaktive
Einzelhandelstatigkeiten Ubertragbar sind.



2. Erkenntnisstand in der Literatur

2.1 Normen zu Merkmalen gut gestalteter Arbeitsaufgaben

In internationalen Normen zur Tatigkeitsgestaltung (DIN EN I1SO 614-2: 2000; DIN EN ISO 9241-2:
1993) sind Merkmale gut gestalteter Arbeitsaufgaben festgehalten. Ziel dieser Leitsatze ist die Férde-
rung der Leistung sowie des Wohlbefindens der arbeitenden Individuen. Damit ist das Gestalten von
Arbeitsaufgaben gemeint, die Wohlbefinden, Sicherheit und Gesundheit des Menschen unter Berlick-
sichtigung technischer und wirtschaftlicher Effizienz ermdglichen. Die Normen sind fiir Buroarbeit mit
Computer und Arbeit mit Maschinen bestimmt; die Anwendbarkeit auf die Aufgabengestaltung gene-
rell wird eingerdumt (DIN EN ISO 614-2: 2000, Abschnitt 1: ,Anwendungsbereich®).

Im Einzelnen ist bei einer Synopsis der vorliegenden Normversionen und -Ubersetzungen gefordert:

1. Die Tatigkeit soll sicherstellen, dass die zu erledigenden Aufgaben ganzheitliche, sinnvolle Ar-
beitseinheiten (und nicht nur Bruchstiicke solcher) sind. (Damit sollten die Aufgaben neben durch-
fihrenden auch bewertende - z.B. vor- und nachbereitende, organisierende, kontrollierende - Teil-
tatigkeiten enthalten.)

2. Die Aufgaben sollten dabei die Anwendung einer angemessenen Vielfalt von Fahigkeiten, Fertig-
keiten und Aktivitaten erfordern. Insbesondere eine angemessene Kombination von

- routinebasiertem Verhalten,

- wissens-(,regel-“)basiertem Verhalten und

- lésungsentwickelndem Verhalten ist anzustreben.
Damit sind einseitige, repetitive Aufgaben zu vermeiden.

3. Mit der Aufgabenerledigung sollte ein fir den Beschaftigten erkennbarer und bedeutsamer Beitrag
zur Funktion des gesamten Arbeitssystems geleistet werden.

4. Uber die Art der Aufgabenbearbeitung sollte der Beschéaftigte ausreichende und nutzbare Riick-
meldung erhalten.

5. Daruber hinaus sollte dem Beschaftigten Spielraum (statt starrer Vorgaben) zur selbstédndigen
Gestaltung von Arbeitstempo, der Abfolge von Teiltatigkeiten sowie der Entscheidung zwischen
unterschiedlichen Vorgehensweisen eingeradumt werden.

6. Die Arbeit soll die Erfahrungen, Fahigkeiten und Fertigkeiten des Beschaftigten, sowie deren Ver-
anderbarkeit berlicksichtigen. Dies beinhaltet gleichzeitig die Anpassbarkeit der Tatigkeit an Be-
schaftigte mit unterschiedlichem Vorbildungs- und Erfahrungsstand.

7. Neben der Anwendbarkeit vorhandener Kenntnisse, Fahigkeiten, Fertigkeiten und Erfahrungen
sollte auch die Mdglichkeit zur Weiterentwicklung bestehender sowie Aneignung neuer Kenntnis-
se, Fahigkeiten, Fertigkeiten und Erfahrungen gegeben sein.

8. Eine angemessene Haufigkeit, Intensitat bzw. Dauer von kognitiven, Wahrnehmungs- und motori-
schen Aktivitaten ist sicherzustellen, um damit Uber- und Unterforderung sowie deren Folgen
(UbermaRige Beanspruchung, Monotonie, Fehler) zu vermeiden.

9. Es sollte Gelegenheit zu sozialen bzw. funktionalen Kontakten geben.



Trotz des abstrakten Zuschnitts dieser Merkmale besteht fur interaktive Arbeitstatigkeiten im Einzel-
handel die Frage, ob diese Tatigkeitsmerkmale auch hier gelten oder die bestehenden Merkmale mo-
difiziert bzw. durch weitere, aufgrund der Interaktion mit Kunden relevante Merkmale erganzt werden
mussen. Tréafe letzteres zu, wére eine Uberarbeitung der Normen speziell fir interaktive Arbeitstatig-
keiten erforderlich.



2.2 Empirische psychologische Evidenz fiir die in den Normen geforderten Aufgabenmerkmale

Die in den Normen enthaltenen Merkmale entsprechen dem Erkenntnisstand in der Forschung und

darauf basierenden Konzeptionen.

2.2.1 Basiskonzept ,Volistandigkeit/ ,,Ganzheitlichkeit“ von Aufgaben und dessen Folge-
merkmale

Das Kernmerkmal gut gestalteter Arbeitsaufgaben ist, dass Arbeitsaufgaben ,vollstandige und sinnvol-
le Arbeitseinheiten [...] und nicht einzelne Fragmente solcher* darstellen (DIN EN ISO 614-2/ 2000,
Absatz 4.1, Abschnitt b). Die weiteren Forderungen stehen damit in sachlogischen Beziehungen.

Das Vollstandigkeitskonzept und die sich daraus ergebenden weiteren Merkmale sind — im Anschluss
an Schweitzer (1923; zitiert in Werkausgabe 1971) - von Hellpach (1922), Tomaszewski (1968, 1981),
Volpert (1974) oder Hacker (1980, 2005) mit Bezug auf empirische Untersuchungen dargestellt. Rice
(1958) und Emery (1959) haben friihzeitig beispielsweise die motivationale Bedeutung der Vollstan-
digkeit oder Ganzheitlichkeit (,wholeness”) gezeigt.

Die beiden Begriffe Ganzheitlichkeit bzw. Vollstandigkeit werden in der Literatur auf Aufgaben (in den
Normen), Tatigkeiten (z.B. Hacker, 1980, 2005) oder Handlungen (Volpert, 1974) bezogen. Hacker
(1998; 2005) unterscheidet dabei zwischen sequenzieller und hierarchischer Vollstandigkeit von Ar-
beitstatigkeiten. Gemal der Phasen- und Rickkoppelungsstruktur von Tatigkeiten enthalten sequen-
ziell vollstandige Tatigkeiten zusatzlich zum reinen Ausflhren einer Tatigkeit zum Arbeitsauftrag geho-
rende vor- und nachbereitende, organisierende und kontrollierende Teiltdtigkeiten — die so genannten
Ldispositiven” Teiltatigkeiten. Dabei kann neben routinebasierter auch wissensbasierte sowie intellek-
tuelle Regulation (vgl. Hacker, 1998, 2005; vgl. auch Klassifikation nach Rasmussen, 1983: skill-
based, rule-based, knowledge-based behavior) erforderlich werden, womit der Aspekt der hierarchi-

schen Vollstandigkeit der Tatigkeit angesprochen ist.

Mit der Vollstandigkeit einer Arbeitstatigkeit kovariieren sachlogisch die in den Normen benannten
weiteren Tatigkeitsmerkmale (vgl. z.B. Hacker, 1998; 2005; Ulich, 1998). Das Ausuben mehrerer zu-
sammenhangender, aufeinander bezogener Teiltatigkeiten verlangt mit zunehmender Komplexitat
eigenstandiges Zielsetzen und Planen sowie selbstandiges Entscheiden auf der Grundlage des zeitli-
chen, z.B. die Reihenfolge betreffenden, sowie inhaltlichen (ausfiihrungsseitigen) Tatigkeitsspiel-
raums. Damit stellen sequenziell und hierarchisch vollstandige Tatigkeiten mentale Anforderungen an
den Beschaftigten. Sie bieten darliber hinaus die Mdglichkeit, bestehende Qualifikationen einzusetzen
und weiterzuentwickeln (vgl. Skill utilization, Skill acquisition, vgl. Morrison, Cordery, Girardi & Payne,
2005). Eine Voraussetzung hierfur sind Rickmeldungen Uber die Verrichtung der Arbeitstatigkeit, wel-
che bei vollstandigen Tatigkeiten aus kontrollierenden Teiltatigkeiten erwachsen. Das Organisieren im
Sinne des Abstimmens mit vor-, neben- und nachgelagerten Arbeitsplatzen erfordert dariiber hinaus
die Kooperation und Kommunikation mit anderen Beschaftigten.

Das Vorliegen dieser Kovariation der in den Normen benannten Tatigkeitsmerkmale wurde wiederholt

belegt, insbesondere bei der Entwicklung von Verfahren zur Analyse, Bewertung und Gestaltung von



Arbeitsaufgaben bzw. —tatigkeiten (z.B. Hacker, Fritsche, Richter & lwanowa, 1995; Volpert, Oester-
reich, Gablenz-Kolakovic, Krogol & Resch, 1982; vgl. Bussing & Glaser, 1999). Beispielsweise steht
die in den Normen geforderte Anwendung einer ,angemessenen Vielfalt“ kognitiver Leistungen mit der
sequenziellen Vollstandigkeit, den Entscheidungsméglichkeiten (Handlungs-/ Tatigkeitsspielraum), der
arbeitsbedingten Kommunikation, der Vorbildungsnutzung, den Lernerfordernissen und dem erkenn-
baren und ,bedeutsamen Beitrag zum Gesamtergebnis des Arbeitssystems*®, d.h. der Verantwortung
in signifikantem Zusammenhang von hoher Effektstarke (vgl. beispielsweise Tabelle 2. 1 aus Hacker
etal., 1995).

Tabelle 2. 1: Ausgewahlte Korrelationen zwischen TBS-Skalen und der Sammelskala zu kognitiven
Leistungen (Ds) (signifikant auf dem 1%-Niveau), aus: Hacker, Fritsche, Richter & lwanowa (1995, S.

Nr. Skala r Nr. Skala r
1 Anzahl Teiltatigkeiten 54 33 Verantwortung/ Inhalt .56
6 Korrektur 51 34 Verantwortung/ Umfang .52
11 Zyklusdauer 58 36 Ausflihrungsregulation/ Ebenen .92
12  Bereitschaftszeit 52 38 Orientieren/ Beurteilen .85
13  Routinemafige Ausfiihrung 72 39 Wahrnehmungsvorgange/ Vielfalt .62
15  Information Maschine .61 40 Erforderliche Kenntnisse .76
20  Zeitbindung/ unvorhersehbar 70 41 Denkleistungen .87
21 Aktivitat/ Reaktivitat 63 42 Reprasentationsebenen .55
22  Freiheitsgrade 59 43 Vorbildung .66
23  Entscheiden 75 44 Inanspruchnahme/ Vorbildung .50
24 Planen 58 45 Bleibende Lernerfordernisse 49
31 Kommunikation/ arbeitsbedingt .62

2.2.2 Wirkungsweise und Folgen unterschiedlicher Auspragungen von in den Normen gefor-

derten Tatigkeitsmerkmalen

Die entscheidende Frage ist, ob die in den Normen benannten, miteinander verknlpften Aufgaben-

merkmale tatsachlich ,gute“ Gestaltung bedeuten, also nachweislich (DIN EN 9241-2: 1993; Abschnitt

4.1 Ziele®)

- Uber- und Unterforderung, Monotonie, Sattigung, Ermidung vermeiden sowie

- Lernen (im Sinne Kenntniserwerb und Fertigkeits- sowie Fahigkeitsentwicklung) in der Tatigkeit
ermoglichen,

- Wohlbefinden und Zufriedenheit férdern sowie

- Sicherheit und Gesundheit sicherstellen.

Den Normen zufolge misste dies also nachweisbar sein bei ganzheitlichen und dabei vielseitig for-
dernden, Handlungsspielraum und Riickmeldung gewahrenden, sinnvollen und sozialen Kontakt bie-

tenden sowie die Ausbildung nutzenden Aufgaben.

Die Literatur bietet empirische Bestatigungen fir einige dieser unterstellten ,guten* Wirkungen der
Aufgabenmerkmale der Normen: Untersuchungen belegen diese Wirkungen insbesondere fiir den
Handlungs-/ Tatigkeitsspielraum, fur die (sequenzielle) Vollstandigkeit, vielseitige und abwechslungs-

reiche Anforderungen, Qualifikationsnutzung und Lernanforderungen.



Der in den Normen geforderte Handlungsspielraum im Sinne von Wahlmdglichkeiten von Reihenfol-
gen, Tempo und Vorgehensweisen wird erértert und begriindet u.a. bei Blumenfeld (1932), Karasek
(1979), Karasek und Theorell (1990) oder Seligman (1975). Darliber hinaus ist das Merkmal Hand-
lungs- oder Tatigkeitsspielraum ein wesentlicher Bestandteil empirisch geprifter arbeitspsychologi-
scher Modelle zur Vorhersage von einerseits zu vermeidenden (psychische Fehlbeanspruchungsfol-
gen und deren psychophysiologische Indikatoren), andererseits zu férdernden (Motivation, Leistung,
Arbeitszufriedenheit) Konsequenzen der Arbeit.

Ein verbreitetes Modell zum Zusammenhang zwischen Tatigkeitsmerkmalen und deren Erlebens-
bzw. Beanspruchungsfolgen ist das Job-Characteristics-Modell (JCM) von Hackman und Oldham
(1976). Hierin dienen neben dem Merkmal ,Tatigkeitsspielraum® (Autonomy) weitere vier Merkmale
der Vorhersage dreier ,kritischer psychologischer (Erlebens-)Zustande®, welche wiederum Motivation,
Zufriedenheit, Qualitat und Fehlzeiten bestimmen. Diese Merkmale sind Vielfalt (Variety), Geschlos-
senheit (Task Identity), Bedeutsamkeit (Task Significance) und soziale Riickmeldung (Feedback). Alle
funf Merkmale finden sich in den ,Merkmalen gut gestalteter Arbeitsaufgaben® wieder.

Wahrend Geschlossenheit, Bedeutsamkeit und Vielfalt zur erlebten Sinnhaftigkeit der Tatigkeit beitra-
gen, steigert Autonomie die erlebte Verantwortlichkeit und (soziale) Rickmeldung die Kenntnis der
eigenen Arbeitsergebnisse. Damit wird von den Autoren eine Vermittlung der Merkmalswirkung auf
Ergebnisvariable (intrinsische Motivation, Arbeitszufriedenheit, Leistung, Absentismus, Fluktuation)
durch erlebte Merkmale der Tatigkeit angenommen.

Ahnliche Verdichtungen des Erkenntnisstands zu Tatigkeitsmerkmalen und ihren Wirkungen gibt die
zusammenfassende Darstellung und das Modell von Parker, Wall und Cordery (2001; vgl. Abbildung
2. 1). Die in den Normen angefiihrten Merkmale finden sich darin gleichfalls (,work characteristics®).
Ihre Abhangigkeit von Ausfiuhrungsbedingungen (,antecedents®) sowie ihre vermittelte Wirkung (,in-

termediary outcomes®) ist erkennbar.
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Abbildung 2. 1: Elaboriertes Modell der Tatigkeitsgestaltung (nach Parker, Wall & Cordery, 2001, S.

420).



Zusatzlich zu den bereits dargestellten Merkmalen wird im Modell der Regulationsanforderungen, -
moglichkeiten und -behinderungen (Leitner, 1999 in Oesterreich & Volpert, 1999; vgl. auch Leitner et
al., 1987) auf die Bedeutung der Vermeidung so genannter ,Regulationsbehinderungen® fiir das psy-
chische Wohlbefinden hingewiesen (vgl. auch Konzept der ,Beanspruchungsoptimalitat®, Wieland,
2000; 2004; Wieland & Baggen, 1999). Zu diesen Behinderungen zahlen u.a. Zeitdruck und Unterbre-
chungen. Diese Merkmale sind in den Normen zu ,gut gestalteten Aufgaben® (DIN EN ISO 9241-2;
DIN EN ISO 614-2) bestenfalls implizit angesprochen.

Alle in den Normen dargestellten Merkmale (vgl. Abschnitt 2.1) sind in psychologischen Instrumenten
zur Analyse, Bewertung und Gestaltung von Arbeitsprozessen aufgenommen. Dazu gehort u.a. das
Tatigkeitsbewertungssystem (TBS-L; Hacker, Fritsche, Richter & lwanowa, 1995) sowie hierauf basie-
rende Verfahren (Tatigkeitsbewertungssystem fiir geistige Arbeit, TBS-GA, Rudolph, Schoénfelder &
Hacker, 1987; TBS-GA, Richter & Hacker, 2003; Tatigkeitsbewertungssystem flr Handelstatigkeiten;
TBS-H, Pdéssiger, 1986; Rechnergestitztes Dialogverfahren zur psychologischen Bewertung von Ar-
beitsinhalten, REBA; Pohlandt, Richter, Jordan & Schulze, 1999; vgl. auch Debitz, 2005). Das gilt
auch fir weitere Verfahrensfamilien wie RHIA/ VERA (Leitner, Volpert, Greiner, Weber & Hennes,
1987; Leitner et al., 1993; Screening psychischer Arbeitsbelastungen (SPA; Metz & Rothe, 1999; Metz
& Rothe, 2001); Kontrastive Aufgabenanalyse im Biiro, KABA (Dunckel, Volpert, Zolch, Kreutner,
Pleiss, Hennes, Oesterreich & Resch, 1993); Instrument zur Stressbezogenen Tatigkeitsanalyse,
ISTA (Zapf, Dunckel & Semmer, 1998; vgl. auch Semmer, Zapf & Dunckel, 1999) und flir Human-
dienstleistungen (Pflegeprozesse) TAA-KH (Blssing & Glaser, 1999).

Die bei der Entwicklung und Validierung sowie beim Einsatz dieser Verfahren gewonnenen Ergebnis-
se bestatigen, dass in den Normen Tatigkeitsmerkmale mit ausschlaggebender Bedeutung fur das
Erleben der Tatigkeiten durch die Ausflihrenden, fir deren Beanspruchung sowie fiir die Leistung
gewahlt sind. Belege geben die jeweiligen Verfahrensmanuale.

Tabelle 2. 2 zeigt als Beispiel signifikante Pradiktoren des aktuellsten Regressionsmodells zur Vorher-
sage kurzfristiger erlebter psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen (Debitz, 2005). Dabei wird deutlich,
dass die Merkmale ,Vollstandigkeit®, ,Rickmeldung®, ,Qualifikationsnutzung“ und (kérperliche) Ab-
wechslung die kurzfristigen psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen signifikant mit schwachen bis

mittleren Effektstarken vorhersagen.

Tabelle 2. 2: Auszug aus den Pradiktoren des Regressionsmodells fiir das Verfahren REBA 7.0; signi-
fikante Beta-Gewichte in der multiplen linearen Regression (N = 363; * p < .05; ** p < .01; Debitz,
2005, S. 134).

Pradiktoren Psychische Monotonie Psychische Stress
Ermidung Sattigung

(sequenzielle) Vollstéandigkeit/ Ganzheit- .28** 9% 29*

lichkeit

Qualifikationsnutzung 22**

korperliche Abwechslung/ Vielfalt 27

Zykluswechsel 31 31

Ruckmeldungen 15
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Weitere Belege fur die Aussagen der Normen sind beispielsweise:

- Tatigkeitsspielraum tragt zum Erleben von Leistungsfahigkeit und Erfillung (,Zufriedenheit) bei
(Bussing, 1996);

- Entscheidungsspielraume sind an der Vermeidung von Herz-Kreislauf-Erkrankungen beteiligt (Ka-
rasek & Theorell, 1990);

- anforderungsreiche Tatigkeiten mit hohem Tatigkeitsspielraum stehen mit einer im Vergleich zu
Tatigkeiten mit geringem Tatigkeitsspielraum beschleunigten Riickstellung des diastolischen Blut-
druckes nach der Arbeit in Verbindung und beugen somit kardiovaskuldren Beschwerden vor
(Rau, Georgiades, Fredrikson, 2001; Rau, 2004);

- fehlende arbeitsimmanente Moglichkeiten zum Einsatz von Fahigkeiten fliihren zu deren be-
schleunigtem altersbedingten Abbau (Labouvie-Vief & Gonda, 1976; Lehr, 1977);

- ,anspruchsvolle* Arbeitstatigkeiten mit Anforderungsvielfalt und Tatigkeitsspielraum (d.h. Lernan-
geboten) fihren zu Weiterlernen, was wiederum dem Altersabbau (,human-made aging“) vorbeugt
(Warr, 1993)

- vollstandige Tatigkeiten mit Partizipation, Tatigkeitsspielraum und ohne Regulationsbehinderun-
gen tragen zum Erleben psychischer Gesundheit bei (Wieland, Klemens, Scherrer & Timm, 2004)

- ,anregungsreiche“ (abwechselnde, vielseitig fordernde) Arbeitstatigkeiten fordern die ,intellektuel-
le“ Beweglichkeit (Benninghaus, 1987; Kohn & Schooler, 1982) und das Commitment (Brosseau,

1978). Dariiber hinaus senken sie das Depressionsrisiko (v.a. bei Frauen; Brown & Harris, 1978).

Weitere Untersuchungen und Sammelreferate bestatigen die Beziehungen zwischen der Auspragung
dieser Merkmale und Beanspruchung sowie Fehlbeanspruchung ebenfalls (vgl. Cooper, 1998; De
Jonge & Schaufeli, 1998; Grebner, Semmer & Elfering, 2005; Holman & Wall, 2002; Koslowski, 1998;
Morrison, Cordery, Girardi & Payne, 2005; Parker, 2003; Parker & Wall, 1998; van der Doef & Maes,
1999; Wall & Jackson, 1995) und unterstreichen die Forderungen der Normen nach diesbeziiglich

~guter Aufgabengestaltung®.

Offen ist, ob die in den Normen angesprochenen Merkmale auch flir moderne Arbeitskontexte mit u.a.
mehr prekdren Arbeits-(rechts-)verhaltnissen, mehr Interaktion und mehr zeitlicher und raumlicher
Mobilitdt bzw. Flexibilitat gelten. Ihr abstrakter Zuschnitt legt dies nahe. So stellen Parker et al. (2001,
S. 422) fest: ,Many of the work characteristics traditionally investigated by work design researchers
remain highly relevant within modern context”. Gleichzeitig bemerken die Autoren jedoch, dass ,...the
incorporation of traditional work characteristics is required within any theoretical development, albeit
that these need to be adapted fort the modern context” (Parker, Wall & Cordery, 2001, S. 422). Damit
weisen sie auf die Notwendigkeit der Modifikation der bereits bekannten Merkmale hin. Dariber hin-
aus fordern die Autoren auch die Berlicksichtigung weiterer Merkmale, welche in den bislang unter-
suchten arbeitspsychologischen Modellen nicht enthalten sind: ,[the] consideration of modern forms of
work and employment indicates the need to encompass a wider range of work characteristics® (Parker
et al., 2001, S. 422).
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Diese Aspekte interessieren hier fir interaktive distributive Dienstleistungstatigkeiten im Einzelhandel,
die von etwa zehn Prozent der im Dienstleistungsbereich beschaftigten Erwerbstatigkeiten in Deutsch-

land ausgefihrt werden.
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2.3 Empirische Befunde zu psychischen Anforderungen sowie zur psychischen Struktur und
Regulation von Einzelhandelstatigkeiten

2.3.1 Psychische Anforderungen interaktiver Dienstleistungstatigkeiten

Arbeitstatigkeiten im Einzelhandel sind dem Bereich der so genannten ,distributiven” Dienstleistungen
zuzuordnen. lhre Hauptaufgabe besteht darin, bereits produzierte Erzeugnisse gegen Geld an End-
verbraucher zu verkaufen. Angesichts der dabei stattfindenden Realisierung eines Tauschaktes (Ware
gegen Zahlungsmittel) handelt es sich um eine indirekt personenbezogene Dienstleistung (Brucks,
1999).

Als wesentliches Merkmal von Dienstleistungstatigkeiten wird die Interaktion zwischen Dienstleisten-
dem und Bedientem betrachtet, deren Ziel es ist, ein Bedirfnis des Bedienten zu befriedigen (Goff-
man, 1972; Nerdinger, 1994). Hierflr ist die Zusammenarbeit — Kooperation — beider Interaktionspart-
ner erforderlich (,Koproduktion®; vgl. z.B. Badura, 1995; Vol & Rieder, 2005).

Da jeder Klient bzw. Kunde individuelle Erwartungen, Wiinsche, Bedirfnisse etc. in die Interaktion
einbringt, ist diese nicht standardisierbar bzw. mechanisierbar (Badura & Grol3, 1976). Darlber hinaus
ist die Dienstleistung nur im Moment ihrer interaktiven Erstellung konsumierbar (uno-actu-Prinzip;
Herder-Dorneich & Koétz, 1972; Herder-Dorneich & Wasem 1986).

Lovelock und Gummesson (2004) formulieren vier Charakteristika personenbezogener Dienstleis-
tungstatigkeiten: Intangibility, Heterogenity, Inseparability und Perishability. Damit wird verdeutlicht,
dass diese Dienstleistungstatigkeiten nicht gegenstandlich (Intangibility), nur begrenzt standardisier-
bar (Heterogenity) sowie nicht lagerbar (Perishability) sind und der Integration des Kunden in den
Prozess der Leistungserstellung (Inseparability) bedulrfen. Letzteres bezieht sich auf den Sachverhalt,
dass bei personenbezogenen Dienstleistungen Klienten bzw. Kunden selbst
Dienstleistungs(teil)tatigkeiten ausiben und damit zu ,Ko-Produzenten® werden (vgl. Kunde als ,Pro-
sumer®, Toffler, 1980; vgl. auch ,Der arbeitende Kunde®, Vo3 & Rieder, 2005).

Klienten- bzw. Kundeninteraktion findet bei interaktiven Dienstleistungstatigkeiten im Rahmen der
(Erwerbs-)Arbeitstatigkeit statt und ist damit Bestandteil der Arbeitsaufgabe. Fur den Dienstleistungs-
empfanger trifft dies nicht zu. Damit sind diese Interaktionen von anderen Formen der Interaktion ab-
zugrenzen, welche beispielsweise in der Freizeit des Beschaftigten stattfinden. Welche Anforderungs-
besonderheiten gehen damit einher?

Im Gegensatz zu objektbezogenen Arbeitstatigkeiten (bei denen Dinge hergestellt oder bearbeitet
werden) und geistigen Arbeitstatigkeiten, bei denen durch die Arbeitsaufgaben bedingte kognitive
Prozesse der Informationsverarbeitung im Vordergrund stehen, wird insbesondere bei personenbezo-
genen Dienstleistungen davon ausgegangen, dass der Umgang mit Emotionen (emotionale Regulati-
on) eine wesentliche Rolle spielt (Dormann, Zapf & Isic, 2002 bezugnehmend auf Bissing & Glaser,
1999; Bussing & Glaser, 2003; Zapf, 2002; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic, 1999). Im Integrativen
Rahmenmodell der Interaktionsarbeit von Bissing und Glaser (2003) werden dabei drei Aspekte des
arbeitsbezogenen Umgangs mit Emotionen genannt. Wahrend die so genannte ,Emotionsarbeit* die

Notwendigkeit der arbeitsbezogenen Regulation eigener Geflihle beschreibt (vgl. Hochschild, 1983;
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Morris & Feldman, 1996) bezieht sich ,Gefuhlsarbeit (Strauss, Fagerhaugh, Suszek & Wiener, 1980)
auf das Erfordernis zur Beeinflussung der Emotionen von Klienten bzw. Kunden im Arbeitskontext. Als
dritter Aspekt wird das ,subjektivierende Arbeitshandeln® (Bohle, 1999; Bohle, 2001; Bohle & Milkau,
1988; Bohle & Rose, 1992) benannt, welches die eingeschrankte Vorherseh- und Planbarkeit arbeits-
bezogener Interaktionen sowie deren Konsequenzen betrifft.

In Zusammenhang mit psychischer Beanspruchung ist insbesondere die Emotionsarbeit umfassend
untersucht worden. In Anlehnung an handlungspsychologische Modelle wird dabei von der Existenz
bedingungsseitig gegebener emotionaler Arbeitsanforderungen ausgegangen (Dormann, Zapf und
Isic, 2002; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic, 1999). Emotionale Arbeitsanforderungen sind einerseits
in organisationalen Darstellungsregeln (z.B. Ausdruck positiver oder negativer Emotionen) enthalten,
ergeben sich andererseits aber auch aus Merkmalen der Kunden- bzw. Klienteninteraktion. Hierzu
zahlen u.a. Haufigkeit, Dauer und Vielfalt zu zeigender Emotionen (Morris & Feldman, 1996; 1997).
Darstellungsregeln (,Display rules®, Hochschild, 1990) enthalten Vorgaben zum organisational er-
wilnschten Umgang mit Klienten bzw. Kunden bezogen auf die zu zeigenden Emotionen. Sie kdnnen
explizit oder implizit vorliegen (Ashforth & Humphrey, 1993; Cropanzano, Weiss, & Elias, 2004; Gran-
dey & Brauburger, 2002; Zapf, 2002). Vor allem im Falle ihres impliziten Vorliegens kénnen diese vom
Beschaftigten im Arbeitskontext redefiniert werden. Die Moglichkeit der Redefinition von Darstellungs-
regeln ist dabei abhangig vom ,emotionalen Spielraum*” (Zapf et al., 1999), welcher als ,special case
of job control with regard to the display of emotions* (Zapf et al., 1999, p. 379) definiert ist. Durch In-
stanzen zur Kontrolle der Emotionsdarstellung wird der emotionale Spielraum eingeschrankt.
Merkmale der Kundeninteraktion (z.B. Haufigkeit, Dauer und Vielfalt darzustellender Emotionen)
bestimmen emotionale Arbeitsanforderungen gleichfalls. Sie sind zum Teil vom ,Interaktionsspiel-
raum“ (Dormann, Zapf & Isic, 2002) abhangig, welcher das Ausmal der Beeinflussbarkeit der Kun-

den- bzw. Klienteninteraktion betrifft. Er wird durch Vorgaben zur Kundeninteraktion eingeschrankt.

Im Falle der Ubereinstimmung von tatsachlicher eigener und organisational erwlinschter Emotion, liegt
emotionale Harmonie (Ashforth & Humphrey, 1993) vor. Die bewusste Regulation der eigenen Emoti-
onen ist dann nicht erforderlich (automatische Emotionsregulation, z.B. Gross, 1998). Bei mangelnder
Ubereinstimmung sind die weiteren Konsequenzen vom emotionalen Spielraum sowie dem Interakti-
onsspielraum abhangig. Sind emotionaler Spielraum und Interaktionsspielraum reduziert, liegt emotio-
nale Dissonanz (Hochschild, 1983) vor. Dies bezeichnet die Diskrepanz zwischen tatsachlichen eige-
nen und organisational erwiinschten Emotionen (Hochschild, 1983; 1990). In diesem Falle ergibt sich
die Notwendigkeit der Emotionsregulation als ,effort, planning and control needed to express organi-
zationally desired emotions during interpersonal transactions“ (Morris & Feldman, 1996, p. 98). Damit
ist die bewusste, zielgerichtete Steuerung eigener Emotionen (,goal-directed emotions®, Brown, Cron
& Slocum, 1997) angesprochen. Sie kann entweder in der bloen Anderung des Emotionsausdrucks
(Oberflachenhandeln; ,Surface acting®, Hochschild, 1983) oder dem Bemihen um Modifikation der
tatsadchlichen Emotion (Tiefenhandeln; ,Deep acting®, Hochschild, 1983) bestehen. Zusammenhéange
zwischen diesen Formen der Emotionsregulation und Beanspruchungskonsequenzen sind vielfach

nachgewiesen worden; insbesondere der Zusammenhang zwischen ,surface acting“ und emotionaler
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Erschdpfung gilt dabei als gesichert (Brotheridge & Grandey, 2002; Grandey, 2003; Kruml & Geddes,
2000; Tschan, Rochat & Zapf, 2005).

In einer davon abweichenden Konzeption von Dormann, Spethmann, Weser und Zapf (2003) wird
~kundenorientierter Handlungsspielraum® als Mdéglichkeit, die Interaktion ,im Sinne des Kunden“ zu
gestalten, verstanden. Bezugnehmend auf frihere Untersuchungen (Desjardins & Zapf, 2003; Dor-
mann & Kaiser, 2002) nehmen die Autoren dabei an, dass kundenorientierter Handlungsspielraum
gleichermalen zur Zufriedenheit der Kunden wie auch zum Wohlbefinden der Beschéftigten beitragt.
Letzteres konnten die Autoren anhand einer Studie in Arztpraxen nachweisen. Durch Einbeziehung
des kundenorientierten Handlungsspielraums in die Vorhersage der Arbeitszufriedenheit der Beschaf-
tigten konnten zusatzlich acht Prozent mehr Varianz aufgeklart werden. Allerdings bleibt bei Dormann
et al. (2003) die konzeptionelle Unterscheidung von ,allgemeinem® und kundenorientiertem Hand-
lungsspielraum offen. Darlber hinaus stitzen sich die dargestellten Befunde auf Befragungsdaten.
Die bedingungsbezogene Unterscheidung von ,allgemeinem® und kundenorientiertem Handlungs-
spielraum sowie die empirische Uberpriifung der Ubertragbarkeit des Konzeptes ,kundenorientierter

Handlungsspielraum® stehen demnach noch aus.

Das Vorliegen emotionaler Arbeitsanforderungen sowie emotionaler Dissonanz bei interaktiven
Dienstleistungstatigkeiten wurde mit Hilfe des von Zapf, Mertini, Seifert, Vogt, Isic & Fischbach (2000)
entwickelten Instrumentes ,Frankfurt Emotion Work Scales® (FEWS 4.0) in Call Centers, Hotels, Ban-
ken und Kindergarten nachgewiesen (z.B. Zapf & Holz, 2006). Damit liegt ein erster Hinweis darauf
vor, dass die in den Normen aufgefihrten Merkmale bei ihrer Anwendung auf Arbeitstatigkeiten mit
Klienten- bzw. Kundeninteraktion wahrscheinlich der Spezifikation bzw. Erweiterung bedirfen.

Ob diese Notwendigkeit fur Einzelhandelstatigkeiten gleichfalls besteht, wurde bislang nicht unter-
sucht. Da von Beschaftigten mit Klienten- bzw. Kundenkontakt — also auch Beschéaftigten im Einzel-
handel - i.d.R. erwartet wird, dem Klienten/ Kunden stets freundlich zu begegnen (Holman, 2003;
Schuler, 2000; vgl. auch ,service with a smile“, Grandey, 2000) ist die Existenz emotionaler Darstel-
lungsregeln auch in diesem Bereich interaktiver Tatigkeiten zu erwarten. Das Auftreten emotionaler
Dissonanz ist besonders beim Kontakt mit ,schwierigen Kunden® (vgl. ,Problemkunden®, Bumbacher,
2000; vgl. auch Ben-Zur & Yagil, 2005; Duffy, Ganster & Pagon, 2002) wahrscheinlich. Dormann und
Zapf (2004) sprechen dabei auch von kundenbezogenen sozialen Stressoren (,Customer-related so-
cial stressors“/ CSS), wobei die Autoren diesen Begriff fir die in ihren eigenen Studien untersuchten
Anrufer in Call Centers verwenden. GemafR Dormann und Zapf (2004) kann Kundeninteraktion durch
L,unangemessene Forderungen® und ,verbal aggressives Verhalten® des Kunden, Abstimmungs-
schwierigkeiten mit diesen sowie Aversionen gegenliber Kunden zum sozialen Stressor werden. Mit
dem Titel ,The customer is not always right* pointieren Grandey, Dickter und Sin (2004) diese teils
schwierige Beziehung zwischen Dienstleistungsempfanger (d.h. Klient bzw. Kunde) und Dienstleis-

tendem.
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2.3.2 Psychische Anforderungen von Einzelhandelstatigkeiten

Wie in Abschnitt 2.3.1 dargestellt, sind auch interaktive Arbeitstatigkeiten nie rein dialogisch, sondern
beinhalten stets auch monologische Teiltatigkeiten (Hacker, 2006). Damit sollten beide Tatigkeitsbe-
standteile bei der Analyse ihrer psychischen Arbeitsanforderungen bertcksichtigt werden.

Bisherige bedingungsbezogene Analysen der Anforderungen von Einzelhandelstatigkeiten nutzten
Verfahren, welche fur die Untersuchung vorwiegend monologischer Arbeitstatigkeiten entwickelt wur-
den oder die Interaktion mit Kunden nur ungentigend abbilden (Tatigkeitsbewertungssystem fiir den
Handel, TBS-H; Possiger, 1986; 1989).

Von Langmann (2003) wurden Einzelhandelstatigkeiten mit Hilfe des bereits in Abschnitt 2.2 erwahn-
ten Rechnergestiitzten Dialogverfahrens fiir die Bewertung und Gestaltung von Arbeitstatigkeiten
(REBA_AS) analysiert und bewertet. Es zeigte sich, dass sich die untersuchten Tatigkeiten hinsicht-
lich der Variablen ,Anzahl der Teilaufgaben®, ,Vollstandigkeit der Tatigkeit, ,Kooperationsformen®,
.Lernerfordernisse” und ,Rickmeldungen® innerhalb des Mindestprofils befanden, also keine Umges-
taltungserfordernisse aufweisen. Solche sind hingegen bei den Skalen ,Informationen (iber die Orga-
nisation®, ,Information Uber Ergebnisse®, ,gemeinschaftliche Verantwortung fir Ergebnisse®, ,Einbin-
dung in die betrieblichen Planungs- und Entscheidungsprozesse®, ,Vorbildungsnutzung®, ,Spielraume*
und ,arbeitsbedingte Kooperation und Kommunikation“ erforderlich. Eine gesonderte Analyse von

Merkmalen der Kundeninteraktion bzw. emotionaler Arbeitsanforderungen erfolgte nicht.

Annliches wird von Ziilch und Stock (2003) berichtet. Hier wurden Einzelhandelstatigkeiten mit Hilfe
des Tatigkeitsbewertungssystems fir den Handel (TBS-H; Pdssiger, 1986; vgl. auch Pdssiger, 1989)
untersucht. Die Analyse ergab, dass es sich dabei Uberwiegend um zyklisch und hierarchisch unvoll-
standige Tatigkeiten handelt, wobei die besonders anforderungsarmen Tatigkeiten mit i.d.R. nur einer
Teiltatigkeit (Verraumen oder Kassieren) und einer Ebene hierarchischer Vollstandigkeit (routineba-
sierte Ebene, vgl. Hacker, 1998, 2005) vorwiegend von geringflgig Beschaftigten ausgelibt wurden.
Auch bei dieser Untersuchung wurden Merkmale der Kundeninteraktion sowie eventuell auftretende

emotionale Arbeitsanforderungen nicht bericksichtigt.

Da somit zu Anforderungen, welche sich speziell aus der Interaktion mit Kunden im Einzelhandel er-
geben, keinerlei empirische Befunde vorliegen, muss zur Generierung von Hypothesen zu diesen

Anforderungen auf nicht empirisch gestlitzte Literatur zurtickgegriffen werden.

Zunachst werden dafir Rahmenbedingungen der Tatigkeit betrachtet, welche aus soziologischer Per-
spektive beispielsweise von Voss-Dahm und Lehndorff (2003) untersucht wurden. Darin wird Hetero-
genitat der Branche Einzelhandel und die damit verbundene Vielfalt mdglicher Arbeitstatigkeiten be-
schrieben, deren Aufbau von der jeweiligen Vertriebsform, der Art zu verkaufender Waren sowie dem
zu bedienenden Kundenkreis abhangt. Demnach unterscheiden Voss-Dahm und Lehndorff (2003)
zwischen verschiedenen ,Einzelhandelswelten®. Allen gemeinsam seien Trends, welche die gesamte
Branche betrafen: der Trend zum Personalabbau und der Reduktion des Arbeitsvolumens, der Trend

zu niedrigem Einkommen und der Trend zur Teilzeitarbeit. Aus diesen Trends ergeben sich weitere
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einzelhandelsspezifische Rahmenbedingungen mit Konsequenzen flr die Arbeitstatigkeit der Beschaf-

tigten (Voss-Dahm & Lehndorff, 2003):

- Aufgrund der Expansion des Selbstbedienungsprinzips steigt der Anteil von waren- (bzw. objekt-)
bezogenen Teiltatigkeiten. Diese Entwicklung steht im Gegensatz zu anderen Dienstleistungsta-
tigkeiten (z.B. Arbeitstatigkeiten im Call Center).

- Aufgrund technischer Entwicklungen werden Arbeitsprozesse im Einzelhandel immer einfacher
(z.B. geschlossenes Warenwirtschaftssystem, Scanner-Kassen)

- Wegen der Zentralisierung (z.B. Zentralisierung des Einkaufs, Zentralisierung von Vorgaben zur
Verkaufsprasentation, Preisen etc.) sind die Einflussmdglichkeiten der Beschaftigten auf ein Mini-

mum reduziert.

Die angesprochene Zunahme des Anteils waren- bzw. objektbezogener Teiltatigkeiten wird durch
empirische Untersuchungen von Berekoven (1990) bestatigt. Diese zeigen, dass bei Einzelhandelsta-
tigkeiten lediglich 20 bis 40 Prozent der Gesamtarbeitszeit in der Interaktion mit Kunden bestehen.
Damit ist dieser Anteil bei Einzelhandelstatigkeiten im Vergleich zu anderen interaktiven Tatigkeiten
(z.B. Call Centern mit etwa 80-100 Prozent Kundeninteraktion; vgl. Henn, Kruse & Strawe, 1996) deut-
lich geringer.

Angesichts des Personalabbaus steigt die von den verbliebenen Beschéftigten zu bewaltigende Ar-
beitsmenge. Damit sinkt der Anteil der zur Interaktion mit dem Kunden verfligbaren Zeit weiter (Voss-
Dahm & Lehndorff, 2003). Von vielen Kunden wird die personliche Dienstleistung infolge dessen nicht
mehr als ausreichend erlebt; negative Rickmeldungen durch Kunden sind vielfach die Folge (Voss-
Dahm & Lehndorff, 2003). Der im Einzelhandel bestehende Zeitdruck gewinnt damit durch die arbeits-
bedingte Kundeninteraktion eine neue Qualitat. Gleiches gilt fur Unterbrechungen durch Kunden.
Angesichts dieser Arbeitsbedingungen ist nahe liegend, dass insbesondere der arbeitsbedingte Kun-
denkontakt bei Einzelhandelstatigkeiten spezifische (soziale) Kompetenzen des Beschaftigten erfor-
dert. Damit sind interaktionsspezifische Arbeits- und Qualifikationsanforderungen angesprochen. Mit
Ausnahme der in Abschnitt 2.3.1 dargestellten emotionalen Arbeitsanforderungen liegen zu diesen
bislang jedoch kaum empirische Befunde vor.

Die beschriebene Kombination aus einerseits hoher Arbeitsmenge und Zeitdruck, andererseits wahr-
scheinlichen negativen Rickmeldungen durch Kunden I&sst vermuten, dass das vom Medizinsoziolo-
gen Siegrist (1996) konzeptionalisierte (Un-)gleichgewicht zwischen Anstrengungen und Belohnungen
bei der Arbeit (Effort-Reward-Imbalance; ,Gratifikationskrisen“) bei Einzelhandelstatigkeiten von be-

sonderer Bedeutung ist. Empirische Belege hierfiir existieren jedoch bislang nicht.

Empirische Studien zeigen, dass aus erlebtem Missverhaltnis arbeitsbezogener Verausgabung und
erhaltener Belohnung zuungunsten letzterer (also erlebter mangelnder Reziprozitat) intensive Stress-
reaktionen resultieren kénnen, welche langerfristig wiederum mit erhéhter Wahrscheinlichkeit in Ge-
sundheitsbeschwerden (z.B. Herz-Kreislauf-Erkrankungen; vgl. Review prospektiver epidemiologi-

scher Studien von Siegrist, 2004) resultieren.
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Zu Merkmalen der Kundeninteraktion liegen lediglich auf qualitativen Studien basierende Beschrei-
bungen vor. Beispielsweise unterbreitet Voswinkel (2005) einen Vorschlag zur Klassifikation von For-
men der Kundeninteraktion. Dabei wird zwischen folgenden sieben Formen von ,Kundeninteraktions-

arbeit“ im Einzelhandel unterschieden:

Normalisierungsarbeit (vgl. auch ,Gewahrleistungsarbeit” in der Soziologie) ist erforderlich, um einen effizienten Ar-
beitsablauf im Einzelhandelsunternehmen sicherzustellen. Mégliche Ursachen flr Stérungen dieses Ablaufes sind bei-
spielsweise organisatorische Defizite (z.B. fehlende Ware) oder unangepasstes bzw. ,inkompetentes* Kundenverhalten
(z.B. Diebstahl). Emotions- bzw. Gefiihlsarbeit — beispielsweise durch das Beschwichtigen aufgebrachter Kunden - ist
hier mit hoher Wahrscheinlichkeit erforderlich.

Kontrollarbeit geschieht dagegen durch Uberwachung und Kontrolle des Kunden; sie dient der Vermeidung von Dieb-
stahlen oder Beschadigungen. Kontrollarbeit erfordert vom Verkaufspersonal standige Aufmerksamkeit und ist Gberwie-
gend im Kassenbereich nétig. Problematisch ist, dass das geforderte potenzielle Misstrauen des Verkaufers zu Aggres-
sionen von Kunden fithren kann.

Ziel von Transferarbeit ist die Vermittlung zwischen Kundenwunsch und Ware ohne Einwirkung auf den Kunden-
wunsch (d.h. ohne Beratung). Diese kann neben dem Uberreichen der Ware weitere Teiltatigkeiten wie Einpacken oder
Wiegen sowie ggf. Kassieren beinhalten. Da sie Uiberwiegend automatisierbar ausgefiihrt werden kann, ist sie potenziell
Lentpersonalisierbar” (vgl. Selbstbedienungsprinzip).

Als Beratungsarbeit bezeichnet Voswinkel (2005) das Informieren von Kunden iber Produkte und Leistungen, um
diesen damit Kriterien fur den Erwerb einer Ware bzw. die Inanspruchnahme einer Dienstleistung zu liefern. In der Regel
erfordert das Beraten vom Verkaufspersonal den Auf- oder Abbau von Komplexitat (durch Einbringen neuer Entschei-
dungskriterien oder Entwerten entscheidungsirrelevanter Informationen) beim Kunden. Da Beratung suchende Kunden
bei ihrer Entscheidungsfindung unsicher sind, ist das Vermitteln von Sicherheit und Vertrauenswiirdigkeit ein wesentli-
cher Aspekt von Beratungsarbeit.

Verkaufsarbeit bezeichnet verkaufsférdernde Beratung. Dazu gehdrt einerseits das Erzeugen von Kaufwiinschen
beim Kunden, andererseits das Abbringen des Kunden vom Kauf wenig profitabler Leistungen. Im Gegensatz zu Bera-
tungsarbeit orientiert sich Verkaufsarbeit nicht am Gebrauchs- sondern am Verkaufswert einer Ware. Verkaufsarbeit tritt
vor allem dann auf, wenn Umsatzbeteiligung des Verkaufspersonals vorliegt.

Animationsarbeit dient der Herbeifiihrung bestimmter Emotionen beim Kunden. Priméres Ziel ist — im Gegensatz zu
Verkaufsarbeit — nicht die unmittelbare Verkaufsférderung, sondern das ,Erzeugen” von Begeisterung beim Kunden (vgl.
LErlebniskauf’, Pine & Gilmore, 2000). Sie erfolgt oft in ,entpersonalisierter* Form (z.B. durch Geschéfts- oder Waren-
gestaltung).

Als Hilfearbeit wird schlieBlich die einfache Unterstlitzung des Kunden beim Kauf bezeichnet. Sie ist weniger umfang-
reich als Beratungsarbeit und beschrankt sich i.d.R. auf die Weitergabe von Informationen zu Warenort oder Waren-

preis.

Erkenntnisse zu psychischen Anforderungen sowie Erlebens- und Beanspruchungskonsequenzen
dieser Formen von Kundeninteraktion liegen allerdings nicht vor. In empirischen Untersuchungen
werden diese Aspekte bei der Erfassung interaktiver Arbeitsanteile zu beachten sein.

Zu den in Abschnitt 2.3.1 dargestellten emotionalen Arbeitsanforderungen bei Einzelhandelstatigkei-
ten liegen ebenfalls keine empirisch gesicherten Erkenntnisse vor. Da jedoch gemafly Berekoven
(1990) der Anteil von Kundeninteraktion bei Einzelhandelstatigkeiten mit 20-40 Prozent (bei sinkender
Tendenz) im Vergleich zu anderen interaktiven Arbeitstatigkeiten gering ist, sollte auch die Haufigkeit
schwieriger Kundeninteraktionen — und damit das Auftreten emotionaler Dissonanz - bei diesen Téatig-

keiten gering sein.
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2.4 Empirische Befunde zur Wahrnehmung der Tétigkeitsmerkmale von Einzelhandelstatigkei-

ten durch die Arbeitenden

Zu Wahrnehmung von Tatigkeitsmerkmalen durch Beschaftigte im Einzelhandel liegen bislang gleich-
falls nur wenige empirische Befunde vor.

Zilch und Stock (2003) untersuchten dreizehn Arbeitstatigkeiten im Einzelhandel mit dem personen-
bezogenen Verfahren ,Salutogenetische subjektive Arbeitsanalyse® (SALSA; Udris & Rimann, 1999).
Die von den Beschéftigten erlebte Ganzheitlichkeit befand sich dabei im Bereich der Norm dieses
Verfahrens; sie ist demnach als unkritisch zu werten. Allerdings lagen erlebte Anforderungen an die
Qualifikation sowie die Verantwortung der Beschéaftigten signifikant unterhalb der Norm dieses Verfah-
rens; sie weisen auf Anderungserfordernisse hin.

Gleichzeitig gaben die untersuchten Personen an, dass organisationale Ressourcen wie ,Aufgaben-
vielfalt®, ,Spielraum fir Privates und ,personliche Gestaltungsmdglichkeiten® nur eingeschrankt vor-
liegen. Hierbei zeigten sich Unterschiede zwischen den untersuchten Tatigkeiten: Kassierpersonal
erlebte ein signifikant geringeres Niveau organisationaler Ressourcen als Verkaufspersonal. Bezie-
hungen zwischen bedingungsseitig gegebenen Tatigkeitsmerkmalen (vgl. Abschnitt 2.3) und deren

Erleben wurden im Einzelhandel bislang jedoch nicht untersucht.

Bei der Untersuchung anderer interaktiver Tatigkeiten (Pflegepersonal; Fischer, 2006) konnten auch
Beziehungen zwischen der Wahrnehmung von Tatigkeitsmerkmalen und individuellen arbeitsbezoge-
nen Bewaltigungsmustern nachgewiesen werden. Dabei zeigt sich, dass bei vergleichbarer Tatigkeit
von Beschaftigten mit gesundheitsférderlichem Bewaltigungsmuster unter anderem signifikant umfas-
sendere Moglichkeiten zu selbstandigem Arbeiten und eigenstandigem Entscheiden wahrgenommen
werden als von Beschaftigten mit anderen Mustern. Diese Beziehungen werden bei der Untersuchung

von Einzelhandelstatigkeiten zu bertcksichtigen sein.
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2.5 Empirische Befunde zu psychischer Belastung und Beanspruchung bei Einzelhandelstatig-

keiten

Systematische empirische Untersuchungen zu Beziehungen zwischen Téatigkeitsanforderungen und
Beanspruchungsfolgen im Einzelhandel liegen bislang nicht vor. Lediglich befragungsgestiitzte sum-
marische Analysen von Belastungsquellen in den Bereichen Lebensmittel-, Textil- und Hartwarenein-
zelhandel werden beispielsweise von HanRen-Pannhausen (2003) berichtet. Die Befragten berichte-
ten Zeit- und Leistungsdruck, unvollstdndige Aufgaben, geringen Handlungsspielraum und haufige
Wiederholungen. Uber diese Tatigkeitsmerkmale hinaus wurden von den Beschéftigten zudem un-
gunstige Ausfiihrungsbedingungen wie langes Stehen bzw. Sitzen oder Zwangshaltungen, sowie Um-
gebungsbedingungen wie kunstliche Beleuchtung, unbehagliches Klima, die Exposition gegenuber
Gefahrstoffen und biologischen Gefahrdungen sowie Unfallgefahrdungen genannt.

Die ausgesagten Belastungen wurden mit der Anzahl der Arbeitsunfahigkeitstage in Beziehung ge-
setzt. Hierbei zeigte sich eine erhéhte Anzahl von Arbeitsunfahigkeitsfallen bei Beschaftigten mit er-
lebter Unvollstandigkeit der Aufgaben, geringem erlebten Handlungsspielraum und erlebter Einférmig-
keit der Tatigkeit. Weniger Arbeitsunfahigkeitsfalle waren hingegen bei erlebtem hohen Verantwor-

tungs-, Entscheidungs-, Zeit- und Leistungsdruck zu verzeichnen.

Richter (2003) geht von einer Branchenabhangigkeit erlebter Belastungen im Einzelhandel aus. Aller-
dings wurden auch in der von ihr dargestellten Studie Zusammenhange mit bedingungsseitig gegebe-
nen Tatigkeitsmerkmalen nicht untersucht. Daher bleibt offen, ob die Unterschiede zwischen ver-
schiedenen Einzelhandelsbranchen in Bezug auf erlebte Belastungen auf Unterschiede in der Tatig-
keitsstruktur zurtckzuflhren sind. In allen bei Richter (2003) dargestellten Einzelhandelsbranchen
wird darlber hinaus mangelnde Anerkennung berichtet. Zudem werden fehlende soziale Unterstut-
zung durch Kollegen sowie Arger mit Vorgesetzen beklagt. Diese Ergebnisse weisen auf das in Ab-
schnitt 2.3 dargestellte, bei interaktiven Tatigkeiten besonders bedeutsame (Un-)Gleichgewicht von
Anstrengungen und Belohnungen (Effort-Reward-Imbalance, vgl. Siegrist, 1996; Siegrist, Starke,
Chandola, Godin, Marmot, Niedhammer & Peter, 2004). Angesichts von im Einzelhandel zusatzlich
bestehenden erschwerenden Bedingungen wie unginstiger Arbeitszeiten, schlechter Bezahlung, hau-
figer personeller Unterbesetzung, tatlicher oder verbaler Ubergriffe durch Kunden sowie einer Selbst-
verstandlichkeit der Leistung (und damit mangelnder Anerkennung) spricht Richter (2003) damit von

einer ,Belastungskumulation® im Einzelhandel.

Die dargestellten Ergebnisse weisen darauf hin, dass bei interaktiven Arbeitstatigkeiten Belastungen
auch aus der Interaktion mit Kunden entstehen kénnen. Eine detaillierte Analyse von Zusammenhan-
gen zwischen Merkmalen der Kundeninteraktion und erlebter Belastung sowie erlebter Beanspru-
chung steht fir Einzelhandelstatigkeiten allerdings noch aus. Untersuchungen an anderen Bereichen
distributiver Dienstleistungen liefern erste Hinweise auf Zusammenhange zwischen der Haufigkeit
sowie Dauer des Kundenkontaktes und Konsequenzen fur das psychische Befinden der Beschéftig-

ten. Borg und Kristensen (1999) stellten bei der Untersuchung nicht stationarer Verkaufstatigkeiten (im
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Aulendienst Beschaftigte) beispielsweise fest, dass hdufigere Kundeninteraktionen mit Stresserleben,

langere Kundenkontakte hingegen mit psychischem Wohlbefinden einhergehen.

Eine bei interaktiven Arbeitstatigkeiten wahrscheinliche psychische Fehlbeanspruchungsfolge ist Bur-
nout (Schaufeli & Enzmann, 1998). Es wurde - zunachst bei Humandienstleistungen - als individuelle
Reaktion auf emotionale Arbeitsanforderungen konzeptionalisiert und gilt als Indikator fir den Verlust
der Fahigkeit zur adaquaten Emotionsregulation im Kontext von Arbeitstatigkeiten. Damit werden Be-
ziehungen zu Emotionsarbeit nahe gelegt. Angesichts des in Abschnitt 2.3.1 darstellten Zusammen-
wirkens von emotionalen Arbeitsanforderungen (i.S.v. Darstellungsregeln sowie Merkmalen der Kun-
deninteraktion) und Méglichkeiten der Einflussnahme auf Emotionsdarstellung oder Kundeninteraktion
(vgl. ,emotionaler Spielraum® und ,Interaktionsspielraum®; Zapf et al., 1999) ist nahe liegend, dass die
alleinige Betrachtung emotionaler Arbeitsanforderungen zur Vorhersage von Burnout bzw. dessen
Komponenten nicht ausreicht. In bisherigen Studien konnten lediglich stabile Zusammenhange zwi-
schen emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschdpfung nachgewiesen werden (Heuven & Bak-
ker, 2003; Lewig & Dollard, 2003; Morris & Feldman, 1997; Nerdinger & Roéper, 1999; Zapf, Vogt, Sei-
fert, Mertini & Isic, 1999; Zerbe, 2000). Beziehungen zwischen emotionalen Arbeitsanforderungen
(z.B. Haufigkeit zu zeigender positiver/ negativer Emotionen) und emotionaler Erschopfung werden
durch emotionale Dissonanz mediiert (Zapf & Holz, 2006).

Emotionale Arbeitsanforderungen kénnen jedoch auch positive Folgen fiir das Befinden der Beschaf-
tigten haben (Ashforth & Humphrey, 1993; Dormann, Zapf & Isic, 2002; Zapf & Holz, 2006). An einer
Stichprobe von Detektiven zeigten Stenross & Kleinman (1989), dass das Ausdriicken negativer Emo-
tionen von den Beschéaftigten dann positiv wahrgenommen wird, wenn es zur Zielerreichung beitragt.
In anderen Studien wurde der positive Zusammenhang zwischen der (ausgesagten) Haufigkeit darzu-
stellender positiver Emotionen und wahrgenommener personlicher Leistungsfahigkeit (Personal Ac-
complishment, Pugh, 2001) sowie der negative Zusammenhang dieser mit psychosomatischen Be-
schwerden (Dormann, Zapf & Isic, 2002) nachgewiesen. Hierfir werden verschiedene Mechanismen
diskutiert (Zapf & Holz, 2006), welche u.a. die Reziprozitat dargestellter Emotionen bei arbeitsbezoge-
nen Interaktionen (Coté, 2005; Pugh, 2001; vgl. auch ,Emotional Contagion®, Hatfield, Cacioppo &
Rapson, 1994) betreffen.

Bei Schaarschmidt & Fischer (2003) finden sich Hinweise darauf, dass emotionale Erschépfung als
psychische Fehlbeanspruchungsfolge nicht nur zu emotionaler Dissonanz, sondern auch zu individu-
ellen arbeitsbezogenen Bewaltigungsmustern Beziehungen aufweist. Bei der Untersuchung von Leh-
rern konnte dabei gezeigt werden, dass Beschéaftigte mit dem Risikomuster ,Burnout” deutlich ausge-
pragtere emotionale Erschépfung erleben als u.a. Beschaftigte mit gesundheitsforderlichem Bewalti-

gungsmuster.

Weitere Beanspruchungsfolgen, welche sich aus der arbeitsbedingten Interaktion mit Klienten bzw.
Kunden ergeben kdnnten, wurden bislang nicht untersucht. Gleiches qilt fur Erlebens- und Beanspru-
chungskonsequenzen des Zusammenwirkens von interaktiven Arbeitsanforderungen mit weiteren
Merkmalen der Arbeitstatigkeit (z.B. Komplexitdt der Aufgaben, Repetitivitdt). In einer qualitativen

soziologischen Studie an Kassierpersonal in Supermarkten legt Tolich (1993) jedoch nahe, dass sich
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einféormig wiederholende Téatigkeiten durch den arbeitsbedingten Kontakt mit Kunden angereichert
werden konnen. Damit ist eine mdgliche Pufferung negativer Konsequenzen unglinstig gestalteter
Arbeitstatigkeiten durch arbeitsbedingten Klienten- bzw. Kundenkontakt angesprochen. Diese An-
nahme wurde bisher jedoch nicht empirisch gesichert und sollte bei der Untersuchung von Einzelhan-

delstatigkeiten in Bezug auf erlebte Beanspruchung Berticksichtigung finden.
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2.6 Empirische Befunde zur leistungs-, lern- und gesundheitsférderlichen Gestaltung psychi-
scher Arbeitsanforderungen von Einzelhandelstatigkeiten sowie Gestaltungsrichtlinien: Be-

funde zu ,,gut gestalteten Einzelhandelstatigkeiten“?

Wie in den vorangehenden Abschnitten verdeutlicht, fehlen Befunde zu Wirkungen von ausdrticklich
»,gut gestalteten Einzelhandelstatigkeiten®. Untersuchungen zu arbeitsgestalterisch ausgelésten Ver-
anderungen von Einzelhandelstatigkeiten sind ebenfalls nicht bekannt. Dartiber hinaus liegen eben-
falls keine Untersuchungen zum Beitrag von Kundeninteraktion zu in den internationalen Normen ge-

forderten ,Merkmalen gut gestalteter Arbeitsaufgaben® vor.

Insgesamt zeigen die in den Abschnitten 2.1 bis 2.6 dargestellten Befunde zum Erkenntnisstand in der
Literatur, dass bislang weder Anforderungen und Auswirkungen (Erleben, Beanspruchungsfolgen)
noch Beziehungen zwischen diesen bei interaktiven Einzelhandelstatigkeiten systematisch untersucht
wurden. Darlber hinaus liegen keine Aussagen zu Merkmalen gut gestalteter Aufgaben im Sinne der

dargestellten Normen bei interaktiven Arbeitstatigkeiten vor.
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3. Fragestellung

3.1 Vorbereitende konzeptionelle Uberlegungen

Zum Klaren der Nutzbarkeit der dargestellten Normen fir die Beschaffenheit gut gestalteter Ar-
beitsaufgaben bei interaktiven Tatigkeiten im Einzelhandel sind mehrere Hauptfragen zu bearbeiten.

Den Fragen liegt das in Abbildung 3. 1 dargestellte Modell zur Struktur interaktiver Einzelhandelstatig-
keiten zugrunde. Es beschreibt den in Abschnitt 2.3 erdrterten Sachverhalt, dass ,interaktive Arbeits-
tatigkeiten neben interaktiven auch nicht-interaktive, monologische (objektzentrierte) Teiltatigkeiten

beinhalten (vgl. Abbildung 3. 1, unterer Teil).

Rahmenbedingungen der Arbeitstatigkeit, insbesondere Arbeitsmarkt, Arbeits-(rechts-)verhaltnis,

Ausfihrungsbedingungen, Vertriebskonzept, Warenart

(KUNDEN-)INTERAKTIONSZENTRIERTE (interaktive) Teiltatigkeiten

N Bedienen / Verkaufen
Verkaufer <:| Kunde ,tangibel*; informierend

Beraten

Lintangibel“, dialogisch-
explorierend

Ware = Geld Kassieren/ (zahlungs-
bezogene Interaktion)

- Bestellen

—>
- Abrechnen

- Prasentieren

OBJEKTZENTRIERTE (monologische) Teiltatigkeiten

Abbildung 3. 1: Struktur interaktiver Einzelhandelstatigkeiten

Im rechten Teil der Abbildung 3. 1 sind drei Formen der Kundeninteraktion dargestellt, welche mit
unterschiedlichen Anteilen Bestandteil der Arbeitstatigkeit von Beschéaftigten im Einzelhandel sein
kénnen. Wird das in den Normen geforderte Merkmal ,Ganzheitlichkeit* wie in Abschnitt 2.2 darge-
stellt als sequenzielle Vollstandigkeit der Tatigkeit (vgl. Hacker, 1998; 2005) interpretiert, entsprechen
diese Kundeninteraktionsformen Phasen bzw. Teiltatigkeiten der Interaktion mit dem Kunden.

Im Falle ,ganzheitlicher Kundeninteraktion* werden alle Phasen kundeninteraktionszentrierter Teilta-
tigkeiten durchlaufen (vgl. Variante F, Tabelle 3. 1). Ist die Ganzheitlichkeit der Kundeninteraktion
nicht gegeben, werden nur ein oder zwei kundeninteraktionszentrierte Teiltatigkeiten ausgelbt (vgl.

Varianten B bis E, Tabelle 3. 1). Im Extremfall konnen Arbeitstatigkeiten im Einzelhandel auch Uber-
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haupt keine Kundeninteraktion beinhalten (vgl. Variante A, Tabelle 3. 1). In der vorliegenden Untersu-
chung werden diese Tatigkeiten als Kontrollgruppe behandelt.

In Anlehnung an die Uberlegungen von Béarwald (2003) wird angenommen, dass die Ganzheitlichkeit
der Kundeninteraktion von Rahmenbedingungen der Tatigkeit, insbesondere vom Erklarungsbedarf
der Waren und vom Vertriebskonzept des Einzelhandelsunternehmens — und damit der artteiligen
Arbeitsteilung — abhangt (vgl. Abbildung 3. 1, duf3erer Rahmen).

Tabelle 3. 1: Beschreibungs- und Stufungsvorschlag fir die Ganzheitlichkeit der Interaktion mit Kun-
den bei interaktiven Einzelhandelstatigkeiten

Varianten (Beispiele)

(Kunden-)interaktionszentrierte Teiltatigkeiten , , ;
A B . C: D E | F

Bedienen : : : :
(Erfassen und Realisieren des Kundenwunsches, Infor- | - LR T R
mieren des Kunden, Routineauskiinfte) : : : :

Beraten : : : :
(Erklaren, Unterstltzung von Erprobungen - -+ .
Einweisen in Nutzung von Waren) : : : :

Kassieren
(Abwicklung des Zahlungsvorganges)

- nicht vorhanden + vorhanden

Zur Stufung objektzentrierter Teiltatigkeiten von Einzelhandelstatigkeiten hinsichtlich ihrer Ganzheit-
lichkeit bzw. Vollstandigkeit kann die in Abschnitt 2.3 dargestellte, von Hacker (1998, 2005) vorge-
schlagene Stufung genutzt werden (vgl. Tabelle 3. 2, linke Spalte). Kundeninteraktionszentrierte Teil-
tatigkeiten sind den in Tabelle 3.2 dargestellten Stufen der Ganzheitlichkeit/ Vollstandigkeit zuorden-
bar (vgl. Tabelle 3. 2, obere Zeile). Hieraus ergibt sich ein in Tabelle 3. 2 dargestelltes Schema, wel-

ches zur Klassifikation interaktiver Einzelhandelstatigkeiten genutzt werden kann.

Tabelle 3. 2: Schema zur Klassifikation von Tatigkeitskonfigurationen im Einzelhandel

Kundeninteraktions- (keine TT mit Kun- Uberwiegend TT Uberwiegend TT Uberwiegend TT
zentrierte deninteraktion) mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
Ganzheitlich- bezogener Kun- Kundeninteraktion ~ Kundeninteraktion
keit deninteraktion (+ ZB) (+ ZB und BED)
Objekt- (ZB) (BED) (BER)
zentrierte

Ganzheitlichkeit

maximal eine ausflihren-
de objektzentrierte TT
(A)

mehrere ausfitlhrende TT

(AA)

mehrere ausfiihrende TT
+ dispositive TT
(AAD)

TT = Teiltatigkeiten
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3.2 Hauptfragen

Abbildung 3. 2 soll die Einordnung der einzelnen Hauptfragen vereinfachend unterstiitzen. Gestitzt

auf Erkenntnisse in der Literatur werden dabei sowohl direkte Beziehungen zwischen Tatigkeitsmerk-

malen und Beanspruchungsfolgen als auch eine Vermittlung dieser Beziehungen durch erlebte Tatig-

keitsmerkmale geprift.

Ganzheitlichkeit objekt-
und kundeninteraktions-
zentrierter Teiltadtigkeiten

und Folgemerkmale

Anforderungsvielfalt
Tatigkeitsspielraum
Lernmdglichkeiten
Bedeutsamkeit
Rickmeldungen
Qualifikationsnutzung
arbeitsbezogene soziale
Einbindung

v

Erlebte
Tatigkeitsmerkmale
(Merkmalsgruppen)

Erlebte Regulations-
anforderungen und -
mdglichkeiten

Erlebte Lernméglichkeiten
und Rickmeldung

Erlebte Regulationser-
schwernisse

Erlebte Qualifikationsnut-
zung

Erlebte psychische
Beanspruchungsfolgen

a.) kurzfristige psychische Bean-
spruchungsfolgen

Erlebte psychische Ermiidung
Erlebte psychische Sattigung
Erlebte Monotonie

Positive Gestimmtheit

b.) mittelfristige psychische
Fehlbeanspruchungsfolgen

Emotionale Erschdpfung

]

(G: gesundheitsforderliches Muster
nG: andere Muster)

Arbeitsbezogene
Bewaltigungsmuster

Abbildung 3. 2: Hypothetisches Modell mdglicher Beziehungen zwischen bedingungsbezogen ermittel-
ter Ganzheitlichkeitsauspragung objekt- und kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten, wahrge-
nommenen Tatigkeitsmerkmalen, erlebten psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen und arbeitsbezo-
genen Bewaltigungsmustern bei interaktiven Einzelhandelstatigkeiten (Anmerkung: die ausfiihrliche
Darstellung der im Modell dargestellten untersuchten Variablen erfolgt in Kapitel 4).
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Vorerst werden nur die Hauptfragen der Untersuchung, welche die Untersuchungsschritte leiten, dar-
gestellt. Zu Beginn der jeweiligen Ergebnisabschnitte erfolgen Untersetzungen in Einzelfragen und —

soweit mdglich — in Untersuchungshypothesen.

1. Wie kdnnen Arbeitstatigkeiten im distributiven Dienstleistungsbereich nach dem Kernmerkmal der
Ganzheitlichkeit gruppiert werden?

2. Sind mit Hilfe von Téatigkeitsmerkmalen, die aus den Normen fiur ,gut gestaltete Aufgaben* abgelei-
tet werden kdnnen, hinreichend Ubereinstimmende bedingungsbezogene Beschreibungen von
Auftragskonfigurationen im Einzelhandel durch bedingungsanalytisch erfahrene Untersucher még-
lich?

Sind alle aus den Normen ableitbaren Merkmale zur differenzierenden Beschreibung im Einzel-
handel geeignet?
Sind weitere Merkmale dafur erforderlich?

3. Weisen die von den Beschaftigten im Einzelhandel wahrgenommenen Merkmale ihrer Tatigkeit
eine interpretierbare Faktorenstruktur auf?
Welcher Varianzanteil wird dabei erklart?

4. Welche der Faktoren wahrgenommener Téatigkeitsmerkmale bzw. welche wahrgenommenen Ein-
zelmerkmale unterscheiden zwischen welchen Tatigkeitskonfigurationen im Einzelhandel? (Zur
Beantwortung dieser Frage ist zunachst nach der Vergleichbarkeit der Konfigurationen durch das
Ausschliefen von personalen und situativen Kovariablen zu fragen.)

5. Wird das Erleben der Tatigkeitsmerkmale durch individuelle arbeitsbezogene Bewaltigungsmuster
beeinflusst?

6. Welche Tatigkeitskonfigurationen unterscheiden sich in welchen einzelnen kurz- und mittelfristigen
erlebten Beanspruchungsfolgen voneinander?

Welche insgesamt beanspruchungskritischen (befindensbeeintrachtigenden) und welche
beanspruchungsunkritischen bzw. lern- und gesundheitsforderlichen Tatigkeitskonfigurationen
kénnen identifiziert werden?

7. Werden die erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen durch individuelle arbeitsbezogene Be-
waltigungsmuster beeinflusst?

8. Sind kurz- bzw. mittelfristige Beanspruchungsfolgen vermittelt durch das Tatigkeitserleben?
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4. Methode

4.1 Stichprobe

Zur Gewinnung der Stichprobe wurde zunachst eine Liste aller Einzelhandelsunternehmen der vorge-
sehenen Untersuchungsregion erstellt. Diese beinhaltete Unternehmen verschiedener Branchen und
Vertriebsformen. Die Unternehmen wurden um Beteiligung an der Untersuchung gebeten. Aufgrund
mangelnder Zustimmung der Entscheidungstrager in den Unternehmen entfiel ein Anteil von 47 Pro-
zent der angesprochenen Einzelhandelseinrichtungen. Es handelte sich demnach um eine Gelegen-
heitsstichprobe (Ad-hoc-Stichprobe). Hieraus ergeben sich einige Einschrankungen bei der Interpreta-
tion der Ergebnisse, welche in Kapitel 6 (Diskussion) ausgefihrt werden.

Im Rahmen der Studie wurden 499 Beschaftigte im Einzelhandel untersucht. Dabei wurden alle Daten
in anonymisierter Form (Personencode) erfasst. 41 Prozent der Beschaftigten waren in Unternehmen
des Lebensmitteleinzelhandels beschaftigt; 16.1 Prozent in Bau-/ Garten-/ Heimwerkermarkten oder
Unternehmen des Mobelvertriebs. 15.3 Prozent der Beschaftigten arbeiteten in Apotheken; weitere
8.2 Prozent waren in Musikalien-, Buch- oder Schreibwarengeschéften tatig. 8.2 Prozent der Untersu-
chungsteilnehmer arbeiteten in Drogerie- oder Parfiimeriegeschaften. 4.9 Prozent der Teilnehmer
verkauften Elektrowaren. Die verbleibenden Beschaftigten waren in anderen Einzelhandelsbranchen
beschaftigt (vgl. Tabelle 4. 1). Eine einzelhandelsspezifische Vorbildung lag bei 68.5 Prozent der un-
tersuchten Personen vor. Die Gbrigen 31.5 Prozent hatten einen davon abweichenden Qualifikations-
hintergrund. Der Uberwiegende Teil der Stichprobe waren Frauen (76.2 Prozent). Nur etwa ein Viertel
der Beschaftigten waren Manner (23.8 Prozent). Das durchschnittliche Alter der untersuchten Be-
schaftigten betrug 38 Jahre (SD = 12). 66.7 Prozent der Untersuchten hatten die Schulbildung nach
der zehnten Klasse beendet. 24.4 Prozent erreichten die allgemeine Hochschulreife (Abitur). Lediglich
neun Prozent der Studienteilnehmer verlieen die allgemein bildende Schule mit einem Abschluss der

achten bzw. neunten Klasse.

Die in Apotheken beschaftigten Untersuchten (N = 80) verfigten Gber einen von der Gbrigen Stichpro-
be abweichenden Qualifikationshintergrund (keine einzelhandelsspezifische Ausbildung). Aufgrund
moglicher Verzerrungen durch die bei diesen Beschaftigten damit systematisch abweichende Kovari-
able ,berufliche Vorbildung“ wurde die Stichprobe der Apothekenangestellten daher separat behan-
delt. Bei Auswertungen, welche diese Stichprobe betreffen, wird sie explizit als ,Stichprobe Apothe-

ken“ ausgewiesen.
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Tabelle 4. 1: Stichprobenbeschreibung anhand ausgewahlter soziodemographischer und arbeitsbezo-
gener Merkmale

Variablenart Variable M+ SD Haufigkeiten
(SE)
Sozio- Alter 38.49 +11.95
demographische (0.65)
Merkmale Geschlecht 76.4% Frauen
23.6% Ménner
hdchster allgemeinbil- 9.7% Hauptschulabschluss
dender Schulabschluss 65.5% Realschulabschluss
24.8% Abitur
Berufliche Ausbildung 67.8% einzelhandelsspezifische Be-

rufsausbildung
32.2% keine einzelhandelsspezifische
Berufsausbildung

Anzahl der bisherigen 13.63 £ 10.22

Berufsjahre im Einzel- (0.59)

handel
Arbeitsbezogene Branche 38.1% Lebensmittel-EH
Merkmale 15.1% Apotheken

14.9% Bau-/ Heimwerker-/ Mébel-EH

8.9% Elektro-EH

7.9% Textil-EH

7.5% Drogerie-/ Parfumerie-EH

7.5% sonstiger EH
Arbeitsrechtsverhaltnis 50.3% Vollzeitbeschaftigte

34.0% Teilzeitbeschaftigte

11.1% Selbstandige

4.5% geringfligig Beschaftigte

Befristung des Arbeits- 90.2% ohne Befristung
rechtsverhaltnisses 9.8% mit Befristung
Anzahl der pro Woche zu 36.41 + 10.62

leistenden Arbeitsstun- (0.62)

den

EH = Einzelhandel

4.2 Untersuchungsplan/ Design

Da die unabhangigen und abhangigen Variablen zu einem Zeitpunkt erhoben wurden und eine Mani-
pulation der unabhangigen Variable sowie die Umsetzung des Prinzips der Randomisierung nicht
moglich war, handelt es sich um ein Ex-post-facto-Design. Der Untersuchungsplan ist in Abschnitt
4.3.1 dargestellt.

4.2.1 Unabhingige Variable

Als unabhangige Variable wurden von geschulten Beobachtern mit Hilfe von Beobachtungsinterviews
sowohl die Ganzheitlichkeit objektzentrierter Teiltatigkeiten als auch die Ganzheitlichkeit der kundenin-
teraktionszentrierten Teiltatigkeiten der Arbeitstatigkeit der Beschaftigten bedingungsbezogen ermit-
telt. Dazu wurden die von den Beschaftigten ausgelbten Teiltatigkeiten und deren Zeitanteile erfasst.
Hierbei wurde die Methode der Multimomenttechnik angewandt, so dass von jedem Beobachter meh-
rere (maximal drei) Arbeitstatigkeiten parallel in ihrem Verlauf wahrend einer Arbeitsschicht analysiert

werden konnten.
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4.2.2 Abhangige Variable

Die untersuchten Einzelhandelstatigkeiten wurden hinsichtlich erlebter Tatigkeitsmerkmale und erleb-

ter psychischer Beanspruchungsfolgen miteinander verglichen.

Erlebte Tatigkeitsmerkmale. Die erlebten Tatigkeitsmerkmale wurden mit Hilfe zweier selbst entwickel-
ter Merkmalssatze schriftlich erfasst (vgl. Anhang A, Tabelle A. 6). Dabei wurde von den Beschaftigten
die Auspragung der erlebten Tatigkeitsmerkmale auf einer flinfstufigen Skala angegeben.

Der erste der beiden Merkmalssatze beinhaltet die in den internationalen Normen (DIN EN ISO 9241-
2: 1993; DIN EN ISO 614-2: 2000) geforderten “Merkmale gut gestalteter Aufgaben”, welche aufgrund
der hybriden Zusammensetzung von Einzelhandelstatigkeiten aus einerseits objektzentrierten, ande-
rerseits kundeninteraktionszentrierten Teiltdtigkeiten auf jede dieser beiden Teiltatigkeitsklassen zu-
geschnitten wurden (enger Merkmalssatz; 23 ltems) (Tabelle 4. 2).

Dieser enge Merkmalssatz wurde durch weitere fiinf Merkmale erganzt, welche aus der Literatur als
fur interaktive Tatigkeiten erlebens- und beanspruchungsrelevant bekannt sind (Emotionale Disso-
nanz) oder im Kontext interaktiver Arbeitstatigkeiten besondere Bedeutung gewinnen (durch Kunden
vermittelter Zeitdruck, Unterbrechungen von Kundengesprachen durch Kunden, das Verhaltnis von
Anstrengung und Belohnung beim Kontakt mit Kunden, die Angemessenheit der eigenen Qualifikation
fur kundeninteraktionszentrierte Teiltatigkeiten) (erweiterter Merkmalssatz; 28 Items) (Tabelle 4. 2).
Zur Erfassung der emotionalen Dissonanz wurde dabei die gleichnamige Skala der ,Frankfurt Emotion
Work Scales” (FEWS, 4.0; Zapf, Mertini, Seifert, Vogt, Isic & Fischbach, 2000; vgl. Anhang A, Tabelle
A. 7) genutzt, deren Gesamtscore in den erweiterten Merkmalssatz aufgenommen wurde. Die Zuord-

nung der ltems zu den untersuchten Merkmalen ist in Anhang A (Tabelle A. 6) dargestellt.

Tabelle 4. 2: Erlebte Tatigkeitsmerkmale (enger und erweiterter Merkmalssatz)

Merkmalssatze Merkmale fur Teiltatigkei-  fir Teiltatigkei-
(Kurzbezeichnung) ten ohne Kun- ten mit Kun-
deninteraktion  deninteraktion
erweiterter enger Merk- Erlebte Vielfalt/ Abwechslung X X
Merkmalssatz malssatz Erlebte geistige Anforderungen X X
(Merkmale des (Merkmale der Erlebte Lemmﬁglichkeiten X X
engen Merkmals-  Normen, spezifi-  Erlebter (Tatigkeits-)Spielraum X X
satz'es, erwgntert Z|erF far T9|Itat|g- Erlebte Riickmeldung X X
um interaktions- keiten mit und :
spezifische Merk-  ohne Kundenin-  Erlebte Kooperations- X X
male) teraktion erfordernisse
Erlebte Bedeutsamkeit X X
Erlebte Ganzheitlichkeit X -
Erlebte Qualifikationsnutzung X X
Erlebte Widerspriiche X X
Emotionale Dissonanz - X
Erlebtes Verhaltnis von Aner- - X
kennung und Belohnung
Erlebte Angemessenheit der - X
interaktionsbezogenen Qualifika-
tion
Erlebter Zeitdruck - X
Erlebte Unterbrechungen - X
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Erlebte psychische Beanspruchungsfolgen. Um potenziell beanspruchungsginstige von weniger be-
anspruchungsguinstigen Tatigkeitskonfigurationen unterscheiden zu kdnnen, wurden die untersuchten
Tatigkeiten hinsichtlich erlebter kurz- und mittelfristiger psychischer Beanspruchungsfolgen miteinan-
der verglichen.

Als Indikator der erlebten mittelfristigen psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen wurde die emotionale
Erschépfung mittels der gleichnamigen Skala einer deutschen Ubersetzung des Maslach Burnout
Inventory (nach Maslach & Jackson, 1996; deutsche Ubersetzung von Richter & Stoll; vgl. Anhang A,
Tabelle A. 8) ermittelt. Dabei sind von den Beschaftigten funf Items auf Basis einer 7-stufigen Skala
einzuschéatzen.

Kurzfristige psychische Beanspruchungsfolgen wurden mit Hilfe der Beanspruchungsratings von Rich-
ter, Debitz und Schulze (2002; vgl. Anhang A, Tabelle A. 9) erfasst. Das Verfahren ermdéglicht Aussa-
gen zum Niveau und zur Veranderung von erlebter positiver Gestimmtheit, psychischer Ermiidung,
psychischer Sattigung/ Stress sowie Monotonie im Verlaufe eines Arbeitstages. Die Erfassung dieser
Beanspruchungsfolgen erfolgte an einem Wochentag (nicht an Samstagen); die Ratings wurden von
Schichtbeginn an im zweistindigen Rhythmus eingesetzt. Der letzte Erfassungszeitpunkt war eine

Stunde vor Schichtende.

4.2.3 Kovariable

Als personenbezogene Kovariable wurden Alter und Geschlecht der Beschéaftigten, sowie deren
hdéchster allgemeinbildender Schulabschluss erfasst. Daruber hinaus wurde ermittelt, ob diese Uber
eine einzelhandelsspezifische Ausbildung (Variable ,Berufliche Vorbildung®) verfugen (vgl. Anhang A,
Tabelle A. 10). Fur die Stichprobe der 80 Beschaftigten in Apotheken (,Stichprobe Apotheken®), wur-
den zusatzlich als moégliche moderierende Persdnlichkeitsvariable arbeitsbezogene Bewaltigungsmus-
ter (Kurzform des Fragebogens zur Erfassung “Arbeitsbezogener Verhaltens- und Erlebensmuster®;
AVEM; vgl. Schaarschmidt & Fischer, 2001; vgl. Anhang A, Tabelle A. 11) anhand einer Kurzversion
des zugehorigen Fragebogens ermittelt.

Als arbeitsbezogene Kovariable wurde bei allen Untersuchten die Anzahl der Arbeitsstunden pro Wo-

che sowie die Art des Arbeitsrechtsverhaltnisses erfasst (vgl. Anhang A, Tabelle A. 10).

4.3 Datenaufbereitung und —auswertung

4.3.1 Datenaufbereitung

Daten zu bedingungsbezogen erfassten Tatigkeitsmerkmalen

Zur Auswertung der bedingungsbezogen erfassten Daten wurden fiir jede Tatigkeit zunachst die von
den Untersuchern beobachteten Teiltatigkeiten und deren Gesamtzeitanteile ermittelt. Anschlief3end
erfolgte anhand einer erschopfenden Liste objektzentrierter (vgl. Anhang A, Tabelle A.1) und kunden-
interaktionszentrierter Teiltatigkeiten (vgl. Anhang A, Tabelle A. 2) die Klassifikation der beobachteten
Teiltatigkeiten. Diese war Basis fiir die Bestimmung der objektzentrierten und kundeninteraktionszent-
rierten Ganzheitlichkeit jeder Tatigkeit, welche mit Hilfe einer Systematik zur Einordnung der unter-

suchten Tatigkeiten erfolgte (vgl. Anhang A, Tabelle A. 3).
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Die Ganzheitlichkeit objektzentrierter Teiltatigkeiten wurde durch die Art und Vielfalt der Teiltatigkeiten
ohne Kundeninteraktion bestimmt: Ganzheitlichkeit objektzentrierter Teiltatigkeiten liegt nicht vor bei
der Ausibung einer ausfiihrenden Teiltatigkeit (Stufe 1 der Ganzheitlichkeit objektzentrierter
Teiltatigkeiten; kurz: A). Beim Ausliben mehrerer ausfihrender Teiltatigkeiten wurde Stufe 2 -
bedingte Ganzheitlichkeit objektizentrierter Teiltatigkeiten - vergeben (kurz: AA). Im Falle der
Ausibung mehrerer ausfilhrender sowie darlber hinaus dispositiver Teiltatigkeiten liegt
Ganzheitlichkeit objektzentrierter Teiltatigkeiten vor (Stufe 3 der Ganzheitlichkeit objektzentrierter TT;
kurz: AAD).

Auch bei der Ganzheitlichkeit kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten driickt sich in zunehmender
Ganzheitlichkeit zugleich zunehmende Vielfalt interaktionszentrierter Teiltatigkeiten aus. Die erste
Stufe enthalt Tatigkeiten, bei denen die Interaktion mit Kunden kein expliziter Bestandteil des
Arbeitsauftrages ist. Sie dient in der vorliegenden Arbeit Vergleichszwecken (Stufe 0 der
Ganzheitlichkeit interaktionszentrierter Teiltatigkeiten). Wenn zur Erfullung des Arbeitsauftrages die
Interaktion mit Kunden Gberwiegend im Rahmen des Zahlungsvorganges erforderlich ist, wird Stufe 1
der Ganzheitlichkeit interaktionszentrierter Teiltdtigkeiten zugeordnet (kurz: ZB). Enthalt der
Arbeitsauftrag dartiber hinaus die Bedienung von Kunden, entspricht dies Stufe 2 der Ganzheitlichkeit
interaktionszentrierter Teiltatigkeiten; kurz: BED). Zusatzlich zum Bedienen von Kunden kann hier
auch Kundenkontakt beim Kassieren hinzutreten. Stufe 3 wurde vergeben, wenn der Arbeitsauftrag
Uberwiegend die Beratung von Kunden erfordert; Bedienen und Kassieren kdnnen hinzutreten (kurz:
BER).

Anhand der so ermittelten objekt- und kundeninteraktionszentrierten Ganzheitlichkeit wurde jede Ta-
tigkeit durch zwei unabhangige Urteiler einem der Felder des Untersuchungsdesigns (Tabelle 4.3)
zugeordnet. lhre Ubereinstimmung bei der Zuordnung wurde ermittelt. Aufgrund der damit geschaffe-
nen Mdglichkeit zur Beurteilung der untersuchten Tatigkeit anhand der beiden Dimensionen “objekt-
zentrierte Ganzheitlichkeit” und “kundeninteraktionszentrierte Ganzheitlichkeit” wird im Folgenden

synonym von “Tatigkeitskonfigurationen” gesprochen.

Tabelle 4. 3: Untersuchungsplan: Tatigkeitskonfigurationen unterschiedlicher Ganzheitlichkeit objekt-
und kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten im Einzelhandel

Kundeninteraktions- (keine TT mit Kun- Uberwiegend TT Uberwiegend TT Uberwiegend TT
zentrierte deninteraktion) mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
Ganzheitlich- bezogener Kun- Kundeninteraktion  Kundeninteraktion
keit deninteraktion (+ZB) (+ ZB und BED)
Objekt- (keine) (ZB) (BED) (BER)
zentrierte

Ganzheitlichkeit

maximal eine ausfuh-
rende objektzentrierte
TT
(A)

mehrere ausfithrende
TT

(AA)

mehrere ausfliihrende
TT + dispositive TT

(AAD)

TT = Teiltatigkeiten
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Zur Uberpriifung der Korrespondenz der objekt- und kundeninteraktionszentrierten Ganzheitlichkeit
mit weiteren in den internationalen Normen (DIN EN ISO 9241-2: 1993; DIN EN ISO 614-2: 2000)
geforderten Merkmalen, wurde zusatzlich von vier Experten die Auspragung von (Folge-)Merkmale
der unterschiedlich ganzheitlichen Tatigkeitskonfigurationen ermittelt (vgl. Anhang A, Tabelle A. 5).
Die einzelhandelsspezifische Beobachtungserfahrung der Experten ist in Anhang A (Tabelle A. 4)
dargestellt. Das Vorgehen bei der Einschatzung der Auspragung dieser Tatigkeitsmerkmale in den

beobachteten Tatigkeitskonfigurationen wird in Kapitel 5.2 beschrieben.

Daten zu erlebten Tatigkeitsmerkmalen. Die mittels schriftlicher Befragung erhobenen Daten zum
Tatigkeitserleben (vgl. Anhang A, Tabelle A. 6) wurden anhand von Haufigkeitsanalysen zunachst
hinsichtlich ihrer Differenzierungsfahigkeit Gberprift. Dabei wurden Merkmale, bei denen die Antwor-
ten von mehr als 75 Prozent aller Befragten auf einer oder zwei benachbarten Faktorstufen liegen,
identifiziert und von der weiteren Analyse ausgeschlossen.

Die verbleibenden Merkmale wurden mittels exploratorischer Faktorenanalyse (Rotation: VARIMAX)
bezuglich ihrer Struktur untersucht. Die faktorenanalytische Auswertung erfolgte getrennt fur den en-
gen und den erweiterten Merkmalssatz. Die Anzahl der zu extrahierenden Faktoren wurde inhaltlich
sowie statistisch (gemaR dem Kaiser-Guttman-Kriterium, vgl. Bortz, 1999, S. 528) bestimmt. Die sich
hieraus ergebenden Faktoren wurden hinsichtlich ihrer inhaltlichen Interpretierbarkeit sowie ihrer for-
malen Skalenqualitat (mindestens vier ltems mit Ladungen > .60 pro Faktor; mindestens befriedigende
Reliabilitat, d.h. Cronbach’s Alpha = .70; vgl. Cronbach, 1951; Spector, 1992) untersucht. Fir inhalt-
lich sinnvoll interpretierbare Skalen, welche zudem die genannten Bedingungen erfillten, wurden
schliellich die Punktsummenwerte (als arithmetischer Mittelwert der zur Skala gehdérenden Items)
erzeugt. Diese wurden Basis der statistischen Auswertung. Im Falle mangelnder Erfullung der forma-
len Anforderungen an die Skalenqualitat (interne Konsistenz < .70; Skalen mit weniger als vier Items,
welche Ladungen > .60 aufweisen; vgl. Bortz, 1999, S. 507) wurde die betreffende Skala im Falle in-

haltlich guter Interpretierbarkeit dennoch fir die weitere Auswertung genutzt.

Daten zu emotionaler Erschopfung. Fir die emotionale Erschopfung wurde der Gesamtscore als

arithmetischer Mittelwert der Itemwerte ermittelt.

Daten zu erlebten kurzfristigen Beanspruchungsfolgen. Zur Auswertung der Daten zu erlebten kurz-
fristigen psychischen (Fehl-)Beanspruchungsfolgen wurden zunachst fir jede der vier erfassten psy-
chischen Beanspruchungsfolgen (positive Gestimmtheit, erlebte psychische Ermiidung, erlebte psy-
chische Sattigung, erlebte Monotonie) das Niveau sowie die Veranderung im Schichtverlauf ermittelt.
Das Niveau der erlebten Beanspruchungsfolgen wurde durch das arithmetische Mittel der Werte zu
Schichtbeginn (ty) sowie vier Stunden nach Schichtbeginn (t.4) beschrieben.

Die Veranderung der erlebten Beanspruchungsfolgen im Schichtverlauf wurde durch das Ermitteln der
Differenz zwischen dem Wert der Beanspruchungsfolge vier Stunden nach Schichtbeginn (tg+4n) und
dem Wert zu Schichtbeginn (t;) operationalisiert. Die Beschrankung auf die Einbeziehung lediglich der
ersten vier Stunden nach Schichtbeginn in die Datenauswertung erméglicht einen einheitlichen End-

messzeitpunkt bei allen untersuchten Tatigkeiten. Da die Arbeitsdauer pro Tag bei einem Teil der
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untersuchten Beschaftigten (Teilzeitkrafte) vier Stunden nicht Uberschreitet, wurden die kurzfristigen
erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen bei allen Untersuchten lediglich fiir die ersten vier Stun-
den ausgewertet. Da eine kumulative Veranderung dieser Beanspruchungsfolgen vielfach nachgewie-
sen wurde (vgl. zusammenfassend Richter & Hacker, 1998), sollten einsetzende Veranderungen zu-

mindest erkennbar werden.

4.3.2 Statistische Datenauswertung

Die erhobenen Daten wurden mittels SPSS 12.0 statistisch ausgewertet. Dabei wurde zunachst die
Vorkommenshaufigkeit der Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher Ganzheitlichkeit objekt- und
kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten ermittelt. Alle Konfigurationen, in denen sich weniger als

funf Prozent der Gesamtstichprobe befinden, wurden von der weiteren Analyse ausgeschlossen.

Vorhersage erlebter Tatigkeitsmerkmale und erlebter Beanspruchungsfolgen. Zunachst erfolgte die
Auswertung der Daten mittels schrittweiser linearer hierarchischer Regressionsanalyse. Dabei wurde
zunachst geprift, ob die Skalen erlebter Tatigkeitsmerkmale durch die bedingungsbezogene Ganz-
heitlichkeit der Tatigkeit vorhergesagt werden kénnen. Aufgrund der gréReren Datenbasis erfolgte
diese Analyse nur fur die Skalen des engen Merkmalssatzes.

Zur Vorhersage der Skalen erlebter Tatigkeitsmerkmale wurden schrittweise folgende Merkmalskom-
plexe genutzt:

1. Schritt:  bedingungsbezogen ermittelte Ganzheitlichkeit objekt- und
kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten

2. Schritt:  personen- und arbeitsbezogene Kovariable (Alter, Geschlecht, berufliche Vorbildung)

Zum anderen wurde geprift, wodurch die erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen vorhergesagt
werden kénnen. In die Vorhersage wurden schrittweise folgende Merkmalskomplexe einbezogen:

1. Schritt:  bedingungsbezogen ermittelte Ganzheitlichkeit objekt- und
kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten

2. Schritt:  Skalen erlebter Tatigkeitsmerkmale

3. Schritt:  personen- und arbeitsbezogene Kovariable (Alter, Geschlecht, berufliche Vorbildung,
Anzahl der pro Woche zu leistenden Arbeitsstunden, Befristung des
Arbeitsrechtsverhaltnisses)

Die Gute der Vorhersage wurde jeweils durch Ermittlung des Anteils erklarter Varianz der Kriteriums-
variable (Rz) eingeschatzt. Der Vorhersageeffekt gilt im Falle von weniger als neun Prozent erklarter
Varianz als schwach, im Falle von neun bis 25 Prozent erklarter Varianz als mittel und bei mehr als 25
Prozent aufgeklarter Varianz der Kriteriumsvariable als stark (Cohen, 1988, zit. nach Bortz & Ddring,
2003).

Vergleich der Tatigkeiten mit unterschiedlicher bedingungsbezogener Ganzheitlichkeit. Die untersuch-
ten Tatigkeiten mit unterschiedlicher Ganzheitlichkeit objekt- und kundeninteraktionszentrierter Teilta-
tigkeiten wurden hinsichtlich des Tatigkeitserlebens (enger und erweiterter Merkmalssatz) sowie der

erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen miteinander verglichen. Sofern sich das Merkmal ,emo-
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tionale Dissonanz®, welches im erweiterten Satz erlebter Tatigkeitsmerkmale enthalten ist, bei der
faktorenanalytischen Auswertung einem umfassenderen Faktor zuordnen wirde, sollte es aufgrund
seiner besonderen Bedeutung in der Literatur zu interaktiven Arbeitstatigkeiten Gegenstand eines

separaten Vergleiches zwischen den Tatigkeitskonfigurationen werden.

Die Normalverteilung der Daten wurde mittels Lilliefors-korrigiertem Kolmogorov-Smirnov-Test gepruft.
Bei einfaktoriellen Vergleichen von zwei Gruppen wurden - in Abhangigkeit von der Erflllung der Vor-
aussetzungen des jeweiligen statistischen Auswertungsverfahrens - T-Tests fur unabhangige Stich-
proben (bei gewahrleisteter Normalverteilung und Varianzhomogenitat der Daten) oder exakte Tests
nach Fisher (bei nicht gegebener Normalverteilung und/ oder Varianzhomogenitat der Daten) ange-
wandt. Im Falle des einfaktoriellen Vergleichs von mehr als zwei Gruppen erfolgte die Auswertung
mittels einfaktorieller Varianzanalyse (bei gewahrleisteter Normalverteilung und Varianzhomogenitat
der Daten). Im Falle der Verletzung dieser Voraussetzungen wurde die einfaktorielle Varianzanalyse
mittels der Brown-Forsythe-Methode korrigiert.

Bei der gleichzeitigen Untersuchung zweier Faktoren (hier: Ganzheitlichkeit objektzentrierter Teiltatig-
keiten und Ganzheitlichkeit kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten) wurde die zweifaktorielle
Varianzanalyse genutzt. Dabei erfolgt die statistische Prifung im Falle gerichteter Hypothesen einsei-
tig, im Falle ungerichteter Hypothesen zweiseitig.

Die GroRe der ggf. ermittelten Unterschiede zwischen den untersuchten Tatigkeiten wurde anhand der
Effektstarkenklassifikation von Cohen (1988, 1992; vgl. auch Westermann, 2000, S. 366) bewertet.
Demnach liegt bei d = 0.20 bzw. n = 0.10 ein kleiner, bei d = 0.50 bzw. n = 0.24 ein mittlerer und bei d
= 0.80 bzw. n = 0.37 ein groRer Effekt vor.

Uberpriifung des Einflusses arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster. Um den mdoglichen moderieren-
den Einfluss arbeitsbezogener Verhaltens- und Erlebensmuster (AVEM) auf erlebte Tatigkeitsmerk-
male und erlebte Beanspruchungsfolgen ermitteln zu kdnnen, wurde flir die bereits dargestellte Stich-
probe von 80 Beschéftigten in Apotheken (,Stichprobe Apotheken®) mittels Unterschiedstests (in Ab-
hangigkeit von den gegebenen Auswertungsvoraussetzungen T-Tests flir unabhangige Stichproben
oder exakte Tests nach Fisher) Gberprift, ob sich Beschaftigte mit gesundheitsférderlichem arbeitsbe-
zogenen Bewaltigungsmuster von Beschaftigten mit anderen arbeitsbezogenen Bewaltigungsmustern
hinsichtlich der Skalen erlebter Tatigkeitsmerkmale sowie der erlebten psychischen Fehlbeanspru-

chungsfolgen voneinander unterscheiden.
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5. Ergebnisse

Wie im Kapitel “Fragestellung” angekindigt, werden die dort allgemein formulierten Fragen im Kapitel
der jeweils zugehdrigen Ergebnisse weiter untergliedert und ggf. durch Hypothesen untersetzt. Die
Bezifferung der Hauptfragen wird dabei beibehalten.

5.1 Konfigurationen von Einzelhandelstatigkeiten nach dem Ganzheitlichkeitsaspekt und deren
Haufigkeiten

Fragen und Hypothesen
In Frage 1 wird nach der Gruppierbarkeit von Arbeitstatigkeiten im Einzelhandel nach dem
Kernmerkmal “Ganzheitlichkeit” gefragt.

Gruppierbarkeit von Einzelhandelstéatigkeiten

Wie in Abschnitt 2.3 dargestellt, umfassen interaktive Arbeitstatigkeiten im Einzelhandel einerseits
objektzentrierte Teiltatigkeiten (z.B. Verraumen von Ware, Transportieren von Ware; vgl. Tabelle 5. 1,
senkrecht), andererseits kundeninteraktionszentrierte Teiltatigkeiten (z.B. Kassieren, Beraten; vgl.
Tabelle 5. 1, waagerecht). Beide Arten von Teiltatigkeiten werden hinsichtlich ihrer Ganzheitlichkeit -
dem Basismerkmal der DIN EN ISO 9241-2: 1993 und DIN EN ISO 614-2: 2000 - gestuft; dies wurde
in Abschnitt 3.1 (Tabelle 3. 1 und Tabelle 3. 2) beschrieben. Zur Erinnerung: die Ganzheitlichkeit
objektzentrierter Teiltdtigkeiten wird durch die Art und Vielfalt der Teiltatigkeiten ohne
Kundeninteraktion bestimmt. Bei der Ganzheitlichkeit interaktionszentrierter Teiltatigkeiten drickt sich
ebenfalls in zunehmender Ganzheitlichkeit zugleich zunehmende Vielfalt interaktionszentrierter
Teiltatigkeiten aus.

Zunachst wurden die untersuchten Tatigkeiten von zwei unabhangigen Urteilern auf Basis der
bedingungsbezogen ermittelten Teiltatigkeiten und deren Zeitanteilen den auf Basis objekt- und
interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit gebildeten Téatigkeitskonfigurationen zugeordnet. Die Urteiler

stimmten dabei in ihren Zuordnungen véllig Uberein.
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Tabelle 5. 1: Haufigkeit ermittelter Tatigkeitskonfigurationen im Einzelhandel

Kundeninteraktions- (keine TT Uberwiegend TT  Uberwiegend TT Uberwiegend TT
zentrierte  mit Kunden- mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
Ganzheitlich- interaktion) bezogener Kun-  Kudeninteraktion ~ Kundeninteraktion
keit deninteraktion (+ ZB) (+ ZBund BED)

Objekt-
zentrierte
Ganzheitlichkeit (keine) (ZB) (BED) (BER) b2
maximal eine aus- N =42 N =43 85
fihrende objekt- (10.0 %) (10.3 %) (20.3%)
zentrierte TT
(A)
mehrere N=5 N =92 N =50 N =110 257
ausfuhrende TT (1.2 %) (22.0 %) (11.9 %) (26.3 %) (61.3%)
(AA)
mehrere ausfiihren- N =24 N=12 N =41 77
de TT + dispositive (5.7 %) (2.9 %) (9.8%) (18.4%)
TT
(AAD)
z 47 159 62 151 419

(11.2%) (38.0%) (14.8%) (36.0%) (100.0%)

TT = Teiltatigkeiten

In der vorliegenden Stichprobe beinhaltet der Gberwiegende Teil der untersuchten Tatigkeiten (88.8%)
neben objektzentrierten Teiltatigkeiten auch Teiltatigkeiten mit Kundeninteraktion (vgl. Tabelle 5. 1,
Spalten ZB, BED und BER). Bei einem jeweils dhnlichen Anteil der untersuchten Tatigkeiten (38.0%
bzw. 36.0%; vgl. Spalten ZB und BER) ist die Uberwiegende Form der Kundeninteraktion das
Kassieren bzw. das Beraten von Kunden. Lediglich knapp 15 Prozent der Tatigkeiten beinhalten
vorwiegend Kundenbedienung (Tabelle 5. 1, vgl. Spalte BED).

Der Uberwiegende Teil der untersuchten Beschéaftigten bt vorrangig ausfiihrende objekizentrierte
Teiltatigkeiten aus (81.6%; vgl. Tabelle 5. 1, Zeilen A und AA). Bei etwa einem Viertel dieser
Beschaftigten handelt es sich dabei um lediglich maximal eine ausfihrende Teiltatigkeit (20.3%; vgl.
Tabelle 5. 1, Zeile A); von drei Vierteln dieser Beschaftigten werden mehrere ausfiihrende
Teiltatigkeiten ausgeubt (61.3%; vgl. Tabelle 5. 1, Zeile AA). Lediglich etwa ein Finftel der insgesamt
untersuchten Tatigkeiten beinhaltet neben der Ausibung ausfliihrender auch die Ausibung
dispositiver Teiltatigkeiten (18.4%; vgl. Tabelle 5. 1, Zeile AAD).

Die haufigsten in der vorliegenden Stichprobe identifizierten Tatigkeitskonfigurationen, welche die
erwartete Haufigkeit von N = 35 (ca. 8.3%) um das ein- bis zweifache Ubersteigen, sind die
Tatigkeiten, welche mehrere ausfihrende objekizentrierte Teiltatigkeiten in Kombination mit entweder
Uberwiegend zahlungsbezogenen (AA-ZB; N = 92; 22.0%) oder Uberwiegend beratungsbezogenen
kundeninteraktionszentrierten Teiltatigkeiten (AA-BER; N = 110; 26.3%) beinhalten. Sie ergeben
zusammen etwa die Halfte aller untersuchten Tatigkeiten.

Drei Téatigkeitskonfigurationen konnten unter den untersuchten Tatigkeiten nicht identifiziert werden.
Dies waren Tatigkeiten mit maximal einer ausfuhrenden objektzentrierten Teiltatigkeit, welche
Uberwiegend Kundenbedienung oder Uberwiegend Kundenberatung beinhalteten (A-BED; A-BER).
Die dritte nicht in der Stichprobe befindliche Tatigkeit beinhaltet mehrere ausfiihrende und dispositive

objektzentrierte Teiltatigkeiten, jedoch keine Kundeninteraktion (AAD-keine).
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Bei zwei weiteren Tatigkeitskonfigurationen wurde der in Kapitel 4 geforderte Mindestanteil an der
Gesamtstichprobe nicht erreicht. Dabei handelt es sich zum einen um die Konfiguration mit mehreren
ausfuhrenden Teiltatigkeiten ohne Kundeninteraktion (AAD-keine), zum anderen um die Konfiguration
mit mehreren ausfihrenden und dispositiven Teiltatigkeiten bei Uberwiegend bedienender

Kundeninteraktion (AAD-BED). Auch diese werden von der weiteren Analyse ausgeschlossen.

Die Tatigkeiten der untersuchten Apothekenangestellten (“Teilstichprobe Apotheken”) umfassten alle
mehrere ausfihrende objektzentrierte Teiltatigkeiten bei Uberwiegend Kundenbedienung. Sie wurden
daher der Konfiguration AA-BED zugeordnet. Da sie jedoch vom Vergleich der
Tatigkeitskonfigurationen in Bezug auf die untersuchten abhangigen Variablen ausgeschlossen

werden, ist ihr Anteil in Tabelle 5. 1 nicht enthalten.

Beantwortung der Frage zur Gruppierbarkeit von Einzelhandelstéatigkeiten
Die dargestellten Ergebnisse zeigen, dass Einzelhandelstatigkeiten anhand der Merkmale ,,objektzent-

rierte Ganzheitlichkeit” und ,interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit* gruppiert werden kénnen.
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5.2 Auftragsmerkmale und ihre Auspragungen bei den Konfigurationen von Einzelhandelsta-

tigkeiten

Fragen und Hypothesen

In Frage 2 wird gefragt, ob mit Hilfe von Tatigkeitsmerkmalen, welche aus den Normen zu “gut
gestalteten Arbeitsaufgaben” abgeleitet wurden, hinreichend Ubereinstimmende bedingungsbezogene
Beschreibungen der untersuchten Tatigkeitskonfigurationen im Einzelhandel méglich sind und ob

diese zwischen den Konfigurationen differenzieren. Folgendes wird angenommen:

H 2.1: Mit Hilfe der aus den Normen abgeleiteten Tatigkeitsmerkmale sind hinreichend
Ubereinstimmende bedingungsbezogene Beschreibungen von Tatigkeitskonfigurationen im
Einzelhandel moglich.

H 2.2: Die Merkmale differenzieren sowohl zwischen Tatigkeiten mit unterschiedlicher Ganzheit-
lichkeit objektzentrierter als auch zwischen Tatigkeiten mit unterschiedlicher Ganzheitlichkeit
(kunden-)interaktionszentrierten Teiltatigkeiten.

Daruber hinaus wird gefragt, ob zur Differenzierung der Tatigkeitskonfigurationen weitere Merkmale

erforderlich sind.

Bedingungsbezogene Beschreibung der Tatigkeitskonfigurationen

In den Normen zu gut gestalteten Arbeitsaufgaben (vgl. Abschnitt 2.1) sind teils sowohl die geforder-
ten positiven Auspragungen (z.B. ganzheitliche Aufgaben; Vielfalt von Fertigkeiten und Fahigkeiten)
als auch die zu vermeidenden negativen Auspragungen (z.B. keine Bruchstiicke ganzheitlicher Auf-
gaben; keine repetitiv-einseitigen Aufgaben) angefiihrt, teilweise jedoch auch nur die positiven Aus-
pragungen einer Merkmalsdimension (z.B. Gelegenheit zum Einsetzen der Qualifikation) oder nur die

zu vermeidenden negativen Auspragungen (z.B. Vermeiden sozial isolierender Arbeit).

Zur bedingungsbezogenen Analyse der auf Basis objekt- und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit
gebildeten Tatigkeitskonfigurationen wurde — wo erforderlich - die fehlende alternative Auspragung
ausformuliert und des Weiteren eine mittlere Auspragungsstufe der Merkmalsdimensionen eingeflgt.
Die resultierenden sieben Merkmale betreffen die Bedeutsamkeit der Tatigkeit, ihre Anforderungsviel-
falt, Handlungsspielraum, Qualifikationsnutzung, Lernmaoglichkeiten, soziale Einbindung sowie Rick-
meldung Uber die Tatigkeitsaustibung (vgl. Tabelle 5.2, erste Spalte). Damit ist ein Bewertungsraster
von Merkmalen der Aufgabengestaltung gegeben (vgl. Anhang A, Tabelle A. 5). Die Auspragung die-
ser Merkmale in den untersuchten Tatigkeitskonfigurationen wurde anhand einer dreistufigen Skala (0

= nicht gegeben; 1 = teilweise gegeben; 2 = gegeben) durch Experten eingeschatzt.

Vier Urteilerinnen gaben die Auspragungen der Auftragsmerkmale fiir jede in der Stichprobe vorlie-
gende Konfiguration der Tabelle 5. 1 an. Als Urteilsgrundlage hatten die Untersucherinnen zuvor Beo-
bachtungsinterviews zu Anforderungen und Haufigkeiten von Teiltatigkeiten an Stichproben von Ein-

zelhandelstatigkeiten durchgefuhrt.
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Die von den Urteilerinnen untersuchten Stichproben umfassen insgesamt N = 215 Arbeitstatigkei-
ten. Pro Untersucherin wurden mindestens 20 Arbeitstatigkeiten im Einzelhandel in Form einer
Ganzschichtbeobachtung untersucht. Dabei hatte jede Untersucherin Beobachtungserfahrung in
mindestens drei Einzelhandelsbranchen und mindestens zwei Klassen der Unternehmensgrolle
(vgl. Anhang A, Tabelle A. 4).

Die Darstellung der Beurteilungen der Tatigkeitskonfigurationen durch Experten beschrankt sich zu-
nachst auf zwei Konfigurationen: die Konfiguration mit Uberwiegend ausfiihrenden objektzentrierten
Teiltatigkeiten bei Uberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion (A-ZB in Tabelle 5. 1; im Fol-
genden ,partialisierte Tatigkeit®, vgl. Tabelle 5. 2) und die Konfiguration mit ausfiihrenden und disposi-
tiven objektzentrierten Teiltatigkeiten bei Gberwiegend Kundenberatung (AAD-BER in Tabelle 5. 1; im
Folgenden ,ganzheitliche Tatigkeit*, vgl. Tabelle 5. 2). Diese beiden Konfigurationen unterscheiden

sich in Hinblick auf ihre bedingungsbezogene Ganzheitlichkeit maximal.

Tabelle 5. 2: Urteile der vier Urteilerinnen (U1 bis U4) zu bedingungsbezogenen Tatigkeitsmerkmalen
der Tétigkeitskonfigurationen ,partialisierte Tatigkeit* (A-ZB) und ,ganzheitliche Tatigkeit* (AAD-BER)

Merkmal »partialisierte Tatigkeit“ »ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)

U1 u2 U3 u4 U1 u2 U3 u4
1. Bedeutsamkeit der Tatigkeit 0 1 1 0 2 2 2 2
2. Anforderungsvielfalt 0 0 0 0 2 2 2 2
3. Handlungsspielraum 0 0 0 0 2 2 2 2
4. Qualifikationsnutzung 1 0 0 0 2 2 2 2
5. Lernmdoglichkeiten 0 0 0 0 2 2 2 2
6. soziale Einbindung 1 1 1 1 2 2 2 2
7. Rickmeldung tber Tatigkeits- 1 1 1 1 2 2 2 1
auslibung
Median der Urteilerlibereinstim-
mungen Uber alle Merkmale k=.78

0 = nicht gegeben
1 = teilweise gegeben
2 = gegeben

Die Urteilerinnen gaben — zunachst unabhangig voneinander — ihre Aussagen ab. Fir diese wurde die
Urteileribereinstimmung ermittelt (vgl. Tabelle 5.2, untere Zeile). Es zeigt sich, dass die Urteilerinnen
bei der Beurteilung der beiden Tatigkeitskonfigurationen ,partialisierte Tatigkeit und ,ganzheitliche
Tatigkeit* anhand der Merkmale Anforderungsvielfalt, Handlungsspielraum, Lernmdglichkeiten und
soziale Isolation komplett Gbereinstimmen. Abweichende Urteile liegen hingegen bei der Beurteilung
der Konfiguration ,partialisierte Tatigkeit® fir die Merkmale Bedeutsamkeit der Tatigkeit und Qualifika-
tionsorientierung vor. Bei der Beurteilung der Konfiguration ,ganzheitliche Tatigkeit“ weichen die Urtei-
ler hinsichtlich des Merkmals Rickmeldung Uber die Tatigkeitsausiibung voneinander ab. Dennoch ist
die Ubereinstimmung bei allen Merkmalen als sehr gut zu bewerten (vgl. Bortz, 1999, S. 254). Der

Median aller Ubereinstimmungswerte liegt bei x = .78 (vgl. Tabelle 5.2, untere Zeile).
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Im Anschluss an die individuellen Urteile diskutierten die vier Urteilerinnen Urteilsunterschiede. Da-
nach wurde eine gemeinsame Bewertung aller Tatigkeitskonfigurationen im Forced-Choice-Vorgehen

ermittelt. Diese ist in Tabelle 5.3 dargestellt.

Tabelle 5. 3: Forced-Choice-Urteile von vier Urteilerinnen zur Auspragung von Tatigkeitsmerkmalen in
den untersuchten Tatigkeitskonfigurationen im Einzelhandel (,partialisierte Tatigkeit* (A-ZB) und
,ganzheitliche Tatigkeit* (AAD-BER) grau unterlegt)

Interaktionszentrierte  Merkmal Uberwiegend TT Uberwiegend TT Uberwiegend TT

Ganzheitlichkeit mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
bezogener Kunden-  Kundeninteraktion Kundeninteraktion

Objekt- interaktion

zentrierte (+ZB) (+ ZB + BED)

Ganzheitlichkeit (ZB) ( BED) (BER)

. Bedeutsamkeit

. Anford.vielfalt

. Handlungsspielr.

. Qualif.nutzung

. Lernmdgl.

. soziale Einbindung
. Rlickmeldung

maximal eine
ausfiihrende TT
(A)

. Bedeutsamkeit

. Anford.vielfalt

. Handlungsspielr.

. Qualif.nutzung

. Lernmégl.

. soziale Einbindung
. Rlickmeldung

mehrere ausfiih-
rende TT
(AA)

mehrere ausfiih- . Bedeutsamkeit

rende TT + . Anford.vielfalt
dispositive TT Handl iel
(AAD) . Handlungsspielr.

. Qualif.nutzung

. Lernmdgl.

. soziale Einbindung
. Rlickmeldung

N O OO WON-_22ANOOO OB ON_2AINOO OB WON -
N NDMNDN-=2ENDNNALA 2O -2 a2 Al A OO0 O o -~
N NDDNDNDDNNDNDNNDMNDN-=2=2DNDNDN

0 = nicht gegeben
1 = teilweise gegeben
2 = gegeben

Die im Forced-Choice-Vorgehen entstandenen Bewertungen der vier Urteilerinnen (U1 bis U4) ver-
deutlichen, dass der als ,partialisierte Tatigkeit® bezeichneten Tatigkeitskonfiguration (maximal eine
ausfihrende objektzentrierte Teiltatigkeit bei Uberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion, A-
ZB) durchweg negativere Merkmalsauspragungen zugewiesen werden als der ,ganzheitlichen Tatig-
keit (mehrere ausfiihrende und dispositive Teiltatigkeiten bei Gberwiegend beratender Kundeninterak-
tion, AAD-BER). Damit existieren Tatigkeitskonfigurationen, welche sich in den aus den Normen abge-
leiteten Tatigkeitsmerkmalen deutlich unterscheiden. Von deutlichen Unterschieden wird gesprochen,
wenn bei der Mehrzahl der Merkmale der Unterschied zwei Stufen betragt. Diese deutlichen Unter-
schiede liegen auch zwischen der Tatigkeitskonfiguration ,partialisierte Tatigkeit“ und allen Konfigura-
tionen mit mehreren ausfiihrenden und dispositiven Teiltatigkeiten unabhangig von deren ulberwie-

gender Form der Kundeninteraktion vor.
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Die Eignung weiterer Merkmale (z.B. Zeitdruck, Unterbrechungen) zur Beschreibung der Tatigkeits-
konfigurationen wurde von den Experten diskutiert. Diese Merkmale wurden als nicht geeignet einge-

schatzt, da sie in keiner sachlogischen Beziehung zur Ganzheitlichkeit der Tatigkeit stehen.

Die bedingungsbezogene Analyse der untersuchten Einzelhandelstatigkeiten erlaubt jedoch keine
Aussagen daruber, ob Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlichen bedingungsbezogenen Merk-
malen von den Beschaftigten hinsichtlich dieser Merkmale auch unterschiedlich erlebt werden. Dar-
Uber hinaus bietet die bedingungsbezogene Analyse keine Information Uber das Erleben weiterer, in
den internationalen Standards zur Aufgabengestaltung nicht (explizit) enthaltener Merkmale der Tatig-
keit. Da dieses Erleben fir Beanspruchungsfolgen von zentraler Bedeutung sein dirfte (vgl. Kapitel

2.2), wird es im nachfolgenden Abschnitt analysiert.

Beantwortung der Fragen und Hypothesen zur bedingungsbezogenen Analyse der
Tatigkeitskonfigurationen

Zusammenfassend ist damit festzuhalten, dass mit Hilfe der aus den Normen abgeleiteten
Tatigkeitsmerkmale hinreichend Ubereinstimmende bedingungsbezogene Beschreibungen von
Auftragskonfigurationen im Einzelhandel mdglich sind und die Merkmale eine Differenzierung
zwischen Tatigkeiten mit unterschiedlicher Ganzheitlichkeit objekt- und kundeninteraktionszentrierter
Teiltatigkeiten erlauben. Damit koénnen die eingangs formulierten Hypothesen 2.1 und 2.2
angenommen werden. Weitere Merkmale sind zur Differenzierung der Tatigkeitskonfigurationen nach

Ansicht der Experten nicht erforderlich.
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5.3 Wahrgenommene Merkmale von Einzelhandelstéitigkeiten und ihre Auspriagungen bei den

ermittelten Tatigkeitskonfigurationen

Fragen und Hypothesen
In Frage 3 wird gefragt, ob die von den Beschaftigten wahrgenommenen Tatigkeitsmerkmale eine
interpretierbare Faktorenstruktur aufweisen und welcher Varianzanteil durch diese erklart wird. Es wird
angenommen:
Hypothese 3.1: Die wahrgenommenen Tatigkeitsmerkmale gliedern sich in mindestens zwei Fak-
toren, welche Regulationsanforderungen und Regulationsbehinderungen betreffen.

Hypothese 3.2: Die Faktoren erlebter Tatigkeitsmerkmale erklaren mindestens 50 Prozent der Va-
rianz.

Hypothese 3.3: Die zusatzliche Einbeziehung von interaktionsspezifischen, nicht explizit in den
Normen zu ,gut gestalteten Aufgaben® enthaltenen Merkmalen (erweiterter Merkmalssatz) ver-
bessert die Varianzaufklarung.

In Frage 4 wird gefragt, welche der Skalen erlebter Tatigkeitsmerkmale bzw. welche
wahrgenommenen Einzelmerkmale sich zwischen welchen Téatigkeitskonfigurationen unterscheiden.
Hierzu wird angenommen:

Hypothese 4.1: Beschaftigte mit ganzheitlicher Tatigkeit erleben folgende Merkmalsgruppen
ausgepragter als Beschaftigte mit partialisierter Tatigkeit:

¢ erlebte Regulationsanforderungen und —maéglichkeiten

e erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmeldung

¢ erlebte Regulationserschwernisse.

Hypothese 4.2: Beschaftigte mit ganzheitlicher vs. partialisierter Tatigkeit unterscheiden sich in
Bezug auf erlebte Qualifikationsnutzung nicht signifikant voneinander.

Hypothese 4.3: Der erweiterte Merkmalssatz ist zur Differenzierung der Tatigkeitskonfigurationen
nicht besser geeignet als der enge Merkmalssatz.

Daruber hinaus wird in Frage 5 gefragt, ob die wahrgenommenen Tatigkeitsmerkmale durch
individuelle arbeitsbezogene Bewaltigungsmuster beeinflusst wird. Dazu wird angenommen:

Hypothese 5: Die wahrgenommenen Tatigkeitsmerkmale werden durch arbeitsbezogene
Bewaltigungsmuster beeinflusst.

45



5.3.1 Wahrgenommene Téatigkeitsmerkmale und ihre faktorielle Struktur

Wie in Abschnitt 4.2.2 dargestellt, wurden die ltems auf Basis der ,Merkmale gut gestalteter Ar-
beitsaufgaben“ sowie deren teilweiser Anpassung an Merkmale der Kundeninteraktion entwickelt.
Zusatzlich sind einige Items enthalten, welche in den Normen zur Aufgabengestaltung (vgl. DIN EN
ISO 9241-2: 1993; DIN EN ISO 614-2: 2000) nicht explizit enthalten sind, deren Relevanz fur die Ent-
stehung psychischer Fehlbeanspruchung jedoch aus der Literatur bekannt ist (vgl. Kapitel 2 sowie
Tabelle 4. 2 in Kapitel 4).

Differenzierungsfahigkeit
Von den 30 Items erreichten sieben nicht die geforderte Differenzierungsfahigkeit (vgl. Tabelle 5.4).
Das Ausschlusskriterium war hierbei erreicht, wenn sich die Antworten von mehr als 75 Prozent aller

untersuchten Falle auf einer oder zwei benachbarten Antwortstufen befanden.

Tabelle 5. 4: Ungeniigend differenzierende ltems erlebter Tatigkeitsmerkmale

Iltem ltem Anzahl der Falle Median
Nr. auf 1 oder 2 be-
nachbarten Ant-
wortstufen
3 Meine Arbeit erfordert die Zusammenarbeit mit Kolle- 77,3% “trifft immer zu”
gen. ()
13 Der Kontakt zu Kunden ist abwechslungsreich. 84,4% “trifft immer zu”
()
16 Wie ich meine Arbeit mache, ist auch fir meine Kolle- 82,6% “trifft immer zu”
gen wichtig. ()
22 Wie ich meine Arbeit mache, ist auch fiir meine Kunden 90,6% “trifft immer zu”
wichtig. (3)
24 Ich bin fur einen kompletten Bereich zustandig. 75,6% “trifft immer zu”
(3)
25 Ich muss mich auf jeden Kunden neu einstellen. 74,6% “trifft immer zu”
(3)
26 Meine Arbeit schlief3t auch vor- und nachbereitende 75,4% “trifft immer zu”
Arbeiten ein. (5)

Daruber hinaus wurde das ltem 27 (,Meine Arbeit schlie3t auch kontrollierende Arbeiten ein.“) wegen
der von der vorgesehenen Bedeutung abweichenden Interpretation des Items durch die Mehrheit der
Antwortenden von der weiteren Analyse ausgeschlossen. Die abweichende Interpretation war von den

Beobachtungsexperten berichtet worden.

Faktorenstruktur

Die im ersten Schritt durchgeflhrte Faktorenanalyse bezog Merkmale ein, welche unmittelbarer Be-
standteil der Normen zur Gestaltung von Arbeitsaufgaben sind. Dieser Satz von 17 Merkmalen (nach-
folgend als ,enger Merkmalssatz” bezeichnet) stellt jedoch insofern bereits eine einzelhandelsspezifi-
sche Erweiterung dar, als flir mehrere in der Norm benannte Merkmale zusatzlich zur Formulierung fir
objektzentrierte Teiltatigkeiten eine Formulierung fir die Interaktion mit Kunden aufgenommen wurde.
Ergebnis dieser Analyse ist eine Vier-Faktor-Lésung, welche aufgrund inhaltlicher Uberlegungen so-

wie der Anzahl einbezogener Merkmale gewahlt wurde. Der Anteil hiermit aufgeklarter Varianz betragt
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53 Prozent (vgl. Tabelle 5.5 und Tabelle 5.6; vgl. auch Anhang B2, Tabelle B. 3.1). Die vier Skalen
betreffen ,Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten®, ,Lernen und Rickmeldung®, Méglichkeiten
der ,Qualifikationsnutzung“ sowie ,Regulationserschwernisse®. Von diesen vier Skalen sind die ersten
beiden (,Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten®, ,Lernen und Rickmeldung®) aufgrund ihrer
befriedigenden internen Konsistenz (vgl. Tabelle 5.6) sowie der geforderten Mindestzahl von vier
Iltems mit Ladungen > .60 formal gut interpretierbar. Aufgrund ihrer inhaltlichen Bedeutung werden
jedoch auch die Skalen ,Qualifikationsnutzung“ und ,Regulationserschwernisse“ mit formal schlechte-
rer Skalenqualitat fur weitere Analysen genutzt.

Tabelle 5.5: Vier-Faktoren-Losung exploratorischer Faktorenanalyse erlebter Tatigkeitsmerkmale
(Merkmale der Normen, teilweise zusatzlich spezifiziert fir die Interaktion mit Kunden, ,enger Merk-
malssatz*)

Skalen- Skala Erklarte Kumu- Item Zugehorige ltems Item-
Nr. Varianz lierte Nr. ladg.
Varianz

1 Regulationsan- 16.03% 16.03% 15 Planen 72
forderungen 18 Entscheiden 71
umnc'jdgl-ichkeiten 17 Anleiten anderer .63

(RA) 21 Geistige Anforderungen .62

20 Abwechslung .54

23 Spielraum bei Kundeninteraktion .53

14 Geistige Anforderungen bei Kundenin- 31

teraktion

2 Lernméglich- 14.84% 30.87% 7 Rickmeldung durch Kundeninteraktion .79
I;{%i:fl’(%ue?gung 9 Lernen bei Kundeninteraktion 73

(LR) 4 Ruckmeldung 72

2 Lernen .60

3 Qualifikations- 12.72% 43.59% 8 Qualifikationsnutzung bei Kundenin- .82

nutzung (QN) teraktion

1 Qualifikationsnutzung a7

5 Abstimmen mit anderen .62

19 Partialisierung .35

4 Regulations- 9.38% 52.97% 6 Widerspriiche .80
z;sEc)hwernisse 10  Widerspriiche bei Kundeninteraktion 68

Tabelle 5.6: Kennwerte der Vier-Faktoren-Lésung des engen Merkmalssatzes (5-stufige Skalen)

Skala Anzahl M+ SE Korrelation mit anderen Skalen Interne Kon-
der 1 2 3 4 sistenz
ltems (RA) (LR) (QN) (RE) (@)
1 Regulationsanforderungen 7 3.82+0.04 1 .38** 9% .24* .73
und —mdglichkeiten (RA)
2 Lernmdglichkeiten und 4 3.68 + 0.04 1 .29** .16 .67
Rickmeldung (LR)
3  Qualifikationsnutzung 4 3.57 £ 0.05 1 .06 .55
(QN)
4  Regulationserschwernisse 2 2.77 £0.06 1 .55
(RE)
N =141

* Korrelation ist auf dem Niveau von p = .05 (zweiseitig) signifikant
** Korrelation ist auf dem Niveau von p = .01 (zweiseitig) signifikant
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Die Skalen ,Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten®, ,Lernmdglichkeiten und Ruckmeldung®

sowie ,Qualifikationsnutzung® weisen signifikante Korrelationen miteinander auf (vgl. Tabelle 5.6).

Allerdings ist die HOhe der Korrelationen (Effektstarke) Gberwiegend niedrig. Die Skala ,Regulations-

erschwernisse® Kkorreliert lediglich signifikant mit der Skala ,Regulationsanforderungen und -

moglichkeiten®.

Im zweiten Schritt wurde fiir eine Teilstichprobe von 253 Beschaftigten eine weitere Faktorenanalyse

durchgefihrt, welche neben den im ersten Schritt einbezogenen Merkmalen funf zusatzliche Merkma-
le enthielt, die in den Normen zur Aufgabengestaltung (DIN EN ISO 9241-2: 1993; DIN EN ISO 614-2:

2000) nicht bzw. bei entsprechender Interpretation nicht explizit enthalten sind. Sie sind insbesondere

bei Arbeitstatigkeiten mit Kunden- bzw. Klienteninteraktion von Bedeutung und stellen somit eine Er-

weiterung des oben dargestellten ,engen Merkmalssatzes® dar. Im Einzelnen handelt es sich dabei

um:

emotionale Dissonanz

erlebte Haufigkeit von Zeitdruck bei der Kundeninteraktion

erlebte Haufigkeit von Unterbrechungen bei der Kundeninteraktion

erlebte Angemessenheit ausgeubter Tatigkeit angesichts der eigenen interaktionsbezogenen
Qualifikation

erlebte Angemessenheit erhaltener Anerkennung angesichts eigener interaktionsbezogener An-

strengungen.

Insgesamt wurden damit 22 Items (,erweiterter Merkmalssatz®) in die Faktorenanalyse einbezogen.

Auch hier wurde eine Vier-Faktoren-Lésung favorisiert. Sie ist in Tabelle 5.7 (vgl. auch Anhang B2,
Tabelle B. 3.2) dargestellt.
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Tabelle 5.7: Vier-Faktoren-Losung der exploratorischen Faktorenanalyse erlebter Tatigkeitsmerkmale
(Merkmale der Normen, teilweise zusatzlich spezifiziert fir die Interaktion mit Kunden; zusatzliche
Einbeziehung von finf nicht in den Normen enthaltenen Merkmalen; ,erweiterter Merkmalssatz*)

Skalen- Skala Erklarte Kumu- Item Zugehdrige ltems ltem-
Nr. Varianz lierte Nr. ladg.
Varianz
1 Regulationsan- 18.93% 18.93% 21 Geistige Anforderungen .78
fOfSGfunge” 18 Entscheiden 76
und —
moglichkeiten 20 Abwechslung .73
(RA) 15 Planen .69
23 Spielraum bei Kundeninteraktion .62
29 Angemessenheit eigener Qualifikation .62
28 Angemessenheit erlebter Anerkennung .56
17 Anleiten anderer .55
ED Emotionale Dissonanz -48
14 Geistige Anforderungen bei Kundenin- .35
teraktion
2 Lernmdglich- 15.50% 34.43% 2 Lernen .78
keiten und 9 Lernen bei Kundeninteraktion 77
Ruckmeldung "
(LR) 4 Rickmeldung .74
7 Rickmeldung bei Kundeninteraktion .66
5 Abstimmen mit anderen .59
3 Regulations- 11.73% 46.16% 11 Unterbrechung .86
?é?)hwem'sse 6  Widerspriiche 71
10 Widerspriche bei Kundeninteraktion .68
12 Zeitdruck .54
4 Qualifikations- 8.85% 55.01% 1 Qualifikationsnutzung bei der Kundenin- .85
nutzung (QN) teraktion
8 Qualifikationsnutzung .85
19 Partialisierung 42

Tabelle 5.8: Kennwerte der Faktorenlésung des erweiterten Merkmalssatzes (5-stufige Skalen)

Skala An- M+ SE Korrelation mit anderen Skalen Interne
zahl 1 2 3 4 Konsistenz
der (RA) (LR) (RE) (QN) (@)

ltems

1 Regulationsanforderun- 10 3.53+0.08 1 .34** .10 .34** .81
gen und —mdglichkeiten
(RA)

2 Lernmdglichkeiten und 5 3.71+£0.04 1 .05 29** .64
Rickmeldung (LR)

3 Regulationserschwernis- 4 2.93+0.05 1 13 .64
se (RE)

4 Qualifikationsnutzung 3 3.46 £ 0.05 1 .54
(QN)

N =94

*

Korrelation ist auf dem Niveau von p = .05 (zweiseitig) signifikant
** Korrelation ist auf dem Niveau von p = .01 (zweiseitig) signifikant

Die mittels dieser vier Faktoren aufgeklarte Varianz ist mit 55 Prozent geringfiigig groRer als die der
Faktorenanalyse auf Basis der engen Merkmalssatzes (53%). Die Faktorenstruktur des engeren
Merkmalssatzes (vgl. Tabelle 5.5) bleibt erhalten. Die zusatzlich einbezogenen finf Merkmale ordnen

sich den bestehenden Faktoren sinnvoll zu. Der Faktor ,erlebte Regulationserschwernisse® wird durch
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die Merkmale ,erlebter Zeitdruck® und ,erlebte Unterbrechungen® erganzt. Damit steigt der Anteil er-
klarter Varianz dieses Faktors von 9.4 Prozent auf 11.7 Prozent. Die Merkmale ,erlebte Angemessen-
heit ausgelbter Tatigkeit angesichts der eigenen Qualifikation®, ,erlebte Angemessenheit erhaltener
Anerkennung angesichts eigener Anstrengungen“ sowie ,emotionale Dissonanz“ ordnen sich dem
Faktor ,erlebte Regulationsanforderungen® zu. Damit steigt der durch diesen ersten Faktor erklarte
Varianzanteil von 16 Prozent auf 18.9 Prozent. Das Merkmal ,Abstimmen mit anderen® wechselt seine
Faktorzugehdrigkeit vom Faktor ,erlebte Qualifikationsnutzung“ zum Faktor ,erlebte Lernmdglichkeiten
und Rickmeldungen®.

In den Skalen ,Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten® und ,Lernmdglichkeiten und Rickmel-
dung® ist die Forderung von mindestens vier zugehorigen ltems mit Ladungen gréRer als .60 erfillt. Im
Falle der Skala ,Regulationserschwernisse® erfiillen nur drei der vier in der Skala befindlichen ltems
diese Mindestladungsanforderung. Da das vierte Iltem (,erlebter Zeitdruck®) mit einer Ladung von .54
nur geringflgig von der geforderten Mindestladungshéhe abweicht, wird die Skala jedoch dennoch fiir
weitere Berechnungen genutzt. Bei der Skala ,Qualifikationsnutzung® ist die genannte Forderung nicht
erfullt. Aufgrund ihrer inhaltlichen Bedeutung wird auf die weitere Nutzung dieser Skala jedoch nicht
verzichtet.

Die interne Konsistenz der Skala ,Regulationsanforderungen und —mdéglichkeiten® entspricht mit a =
.81 der geforderten Mindestreliabilitat einer Skala (vgl. Cronbach, 1951; Spector, 1992). Bei den Ska-
len ,Lernmdglichkeiten und Rickmeldung® (a = .64) sowie ,Regulationserschwernisse (a = .64) liegt
die interne Konsistenz leicht unterhalb des Grenzwertes von a = .70 (vgl. Tabelle 5.8). Aufgrund der
inhaltlichen Heterogenitat der Skalen (Vermeidung &hnlicher ltemformulierungen, welche eine Erho-
hung der internen Konsistenz zur Folge hatte) wird die Skalenstabilitat in diesen Fallen jedoch den-
noch akzeptiert.

Beantwortung der Fragen und Hypothesen zur faktoriellen Struktur erlebter Tatigkeitsmerkmale

Die Ergebnisse zeigen, dass sich die wahrgenommenen Tatigkeitsmerkmale in vier Faktoren gliedern,
welche u.a. Regulationsanforderungen und Regulationsbehinderungen betreffen. Die Faktorenlésung
erklart mehr als 50 Prozent der Varianz. Damit kdnnen die Hypothesen 3.1 und 3.2 angenommen
werden. Die zusatzliche Einbeziehung der interaktionsspezifischen Merkmale (erweiterter Merkmals-
satz) fuhrt zu einer geringfiigigen Verbesserung der Varianzaufklarung. Hypothese 3.3 kann damit

ebenfalls angenommen werden.
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5.3.2 Unterschiede zwischen Tatigkeitskonfigurationen in Bezug auf wahrgenommene

Tatigkeitsmerkmale — Uberblick zu den Vergleichen

Im Folgenden werden die in Kapitel 5.1 dargestellten Tatigkeitskonfigurationen (Tabelle 5. 1) hinsicht-
lich der erlebten Tatigkeitsmerkmale miteinander verglichen. Der Vergleich erfolgt dabei jeweils fiir die
Skala des engeren sowie die des erweiterten Merkmalssatzes. (Abkulrzend wird zur Bezeichnung der
Ganzheitlichkeit objektzentrierter Teiltatigkeiten im Folgenden der Begriff ,0bjektzentrierte Ganzheit-
lichkeit* verwendet. Zur verkiirzten Bezeichnung der Ganzheitlichkeit kundeninteraktionszentrierter

Teiltatigkeiten wird der Begriff ,interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit* verwandt.)

Um angesichts der lickenhaften sowie teilweise niedrigen Zellenbesetzung (vgl. Tabelle 5. 1) die Da-
tenbasis zweckmafig zu nutzen, muss der Vergleich zerlegt werden: Tabelle 5.9 bis Tabelle 5.13

veranschaulichen die Zerlegungsschritte:

a.) Extremgruppenvergleich. Zur Abschatzung der Wirkung der Kombination von objekt- und interakti-
onszentrierter Ganzheitlichkeit werden zunachst zwei Extremgruppen miteinander verglichen (Tabelle
5.9). Weitgehend fehlende objekt- und interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit (Partialisierung) liegt bei
der Konfiguration vor, die eine ausfuhrende Teiltatigkeit mit Uberwiegend zahlungsbezogener Kunden-
interaktion kombiniert (A-ZB; ,partialisierte Tatigkeit). Eindeutig gegeben ist objekt- und interaktions-
zentrierte Ganzheitlichkeit in der Konfiguration mit mehreren ausfilhrenden und dispositiven objekt-
zentrierten Teiltatigkeiten, welche mit Kundenberatung kombiniert sind (AAD-BER; ,ganzheitliche Ta-
tigkeit®).

Tabelle 5.9: Untersuchung von Extremgruppen der Kombination objekt- und kundeninteraktionszent-
rierter TT

Interaktionszentrierte keine TT mit Uberwiegend TT Uberwiegend TT Uberwiegend TT
Ganzheitlich- Kunden- mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
keit interaktion bezogener Kun- Kundeninteraktion  Kundeninteraktion
Objekt- deninteraktion
zentrierte
Ganzheitlichkeit (keine) (ZB) (BED) (BER)
maximal 1 ausfiihrende TT A-ZB
(A) (spartialisiert®)
mehrere ausfiihrende TT
(AA)
mehrere ausfihrende TT + AAD-BER
dispositive TT (,ganzheitlich®)
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)
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b.) Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher objekt- und interaktionszentrierter
Ganzheitlichkeit in einer zweifaktoriellen Varianzanalyse. Zur Ermittlung der Wirkung objekt- und in-
teraktionszentrierter Ganzheitlichkeit sowie deren Wechselwirkung werden vier Konfigurationen (vgl.
Tabelle 5.10) in einer zweifaktoriellen Varianzanalyse miteinander verglichen. Zur Untersuchung der
Wirkung der objektzentrierten Ganzheitlichkeit werden unabhangig von der interaktionszentrierten
Ganzheitlichkeit die Konfigurationen mit mehreren ausfiihrenden Teiltatigkeiten (AA-ZB und AA-BER,
vgl. Tabelle 5.10) den Konfigurationen mit mehreren ausfihrenden und dispositiven Teiltatigkeiten
(AAD-ZB und AA-BER, vgl. Tabelle 5.10) einander vergleichend gegenibergestellt (Haupteffekt ,,ob-
jektzentrierte Ganzheitlichkeit").

Zur Untersuchung der Wirkung der interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit werden unabhangig von
der objektzentrierten Ganzheitlichkeit die Konfigurationen mit Gberwiegend zahlungsbezogener Kun-
deninteraktion (AA-ZB und AAD-ZB, vgl. Tabelle 5.10) den Konfigurationen mit Gberwiegend Kunden-
beratung (AA-BER und AAD-BER, vgl. Tabelle 5.10) gegentibergestellt (Haupteffekt ,interaktionszent-
rierte Ganzheitlichkeit").

Daruber hinaus wird die Wechselwirkung von objekt- und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit un-

tersucht.

Tabelle 5.10: Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher objekt- und unterschiedli-
cher kundeninteraktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte keine TT mit Uberwiegend TT Uberwiegend TT Uberwiegend TT
Ganzheitlich- Kunden- mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
keit interaktion bezogener Kun- Kundeninteraktion ~ Kundeninteraktion

Objekt- deninteraktion
zentrierte
Ganzheitlichkeit (keine) (ZB) (BED) (BER)
maximal 1 ausfihrende TT
(A)
mehrere ausfihrende TT AA-ZB AA-BER
(AA)
mehrere ausfiihrende TT + AAD-ZB AAD-BER
dispositive TT
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

Zur Uberpriifung der Geltungsbreite der beiden Haupteffekte wird die Wirkung der objekt- und der
interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit zusatzlich unter Einbeziehung der dritten Stufe der Ganzheit-
lichkeit gepruft. Bei der Priifung der Befunde zu objektzentrierter Ganzheitlichkeit werden dazu Konfi-
gurationen mit maximal einer ausfihrenden objektzentrierten Teiltatigkeit (A-ZB), mehreren ausfih-
renden objektzentrierten Teiltatigkeiten (AA-ZB) und ausfiihrenden sowie dispositiven objektzentrier-
ten Teiltatigkeiten (AAD-ZB) verglichen (vgl. Tabelle 5.11). Die Stufe der interaktionszentrierten Ganz-
heitlichkeit ist bei allen diesen Konfigurationen gleich, namlich Gberwiegend zahlungsbezogene Kun-

deninteraktion.
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Tabelle 5.11: Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit
(bei gleicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit)

Interaktionszentrierte keine TT mit Uberwiegend TT Uberwiegend TT Uberwiegend TT
Ganzheitlich- Kunden- mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
keit interaktion bezogener Kun- Kundeninteraktion ~ Kundeninteraktion
Objekt- deninteraktion
zentrierte
Ganzheitlichkeit (keine) (ZB) (BED) (BER)
maximal 1 ausfihrende TT A-ZB
(A)
mehrere ausfihrende TT AA-ZB
(AA)
mehrere ausfihrende TT + AAD-ZB
dispositive TT
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

Die Geltungsbreite der Befunde zu interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit wird durch den Vergleich
der Konfigurationen mit Uberwiegend zahlungsbezogener (AA-ZB), Uberwiegend bedienender (AA-
BED) und Uberwiegend beratender (AA-BER) Kundeninteraktion ermittelt (vgl. Tabelle 5.12). Die Stufe
der objektzentrierten Ganzheitlichkeit ist bei allen diesen Konfigurationen gleich: Es werden Uberwie-

gend mehrere ausfiihrende Teiltatigkeiten ausgeubt.

Tabelle 5.12: Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlich-
keit (bei gleicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit)

Interaktionszentrierte keine TT mit Uberwiegend TT Uberwiegend TT Uberwiegend TT
Ganzheitlich- Kunden- mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
keit interaktion bezogener Kun- Kundeninteraktion ~ Kundeninteraktion
Objekt- deninteraktion
zentrierte
Ganzheitlichkeit (keine) (ZB) (BED) (BER)
maximal 1 ausfiihrende TT
(A)
mehrere ausfiihrende TT AA-ZB AA-BED AA-BER
(AA)
mehrere ausfiihrende TT +
dispositive TT
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

c.) Kontrollgruppenvergleich. Beim Vergleich mit einer Kontrollgruppe werden zwei Tatigkeiten mitein-
ander verglichen, die beide objektzentriert nicht ganzheitlich sind, sich jedoch im Vorhandensein von
Interaktion mit Kunden unterscheiden. Wahrend bei einer Konfiguration Kundeninteraktion tUberwie-
gend in Form zahlungsbezogener Kundeninteraktion stattfindet (A-ZB, Tabelle 5.13), ist die Interaktion
mit Kunden bei der anderen Konfiguration kein Bestandteil des Arbeitsauftrages (A-keine, Tabelle

5.13). Dieser Vergleich erfolgt nur fiir die erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen.
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Tabelle 5.13: Kontrollgruppenvergleich: Vergleich der Konfiguration mit nur maximal einer objektzent-
rierten Teiltatigkeit (ohne Kundeninteraktion; A-keine) mit der Konfiguration mit maximal einer objekt-
zentrierten Teiltatigkeit und Uberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion (A-ZB)

Interaktionszentrierte keine TT mit Uberwiegend TT Uberwiegend TT Uberwiegend TT
Ganzheitlich- Kunden- mit zahlungs- mit bedienender mit beratender
keit interaktion bezogener Kun- Kundeninteraktion ~ Kundeninteraktion

Objekt- deninteraktion
zentrierte
Ganzheitlichkeit (keine) (ZB) (BED) (BER)
maximal 1 ausflhrende TT A-keine A-ZB
(A)

mehrere ausfiihrende TT
(AA)

mehrere ausfiihrende TT +
dispositive TT
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

Im Folgenden werden die erlduterten Vergleiche fur die in Abschnitt 5.3.1 ermittelten Merkmalsgrup-
pen (Skalen erlebter Tatigkeitsmerkmale) vorgenommen. Die Untergliederung der Vergleiche folgt der
hier erlauterten Reihenfolge (a bis c). Allerdings werden zum Vergleich der Konfigurationen in Bezug

auf wahrgenommene Tatigkeitsmerkmale nur die Vergleiche a und b durchgefiihrt.

Auswertungsvoraussetzungen

Die zur Auswertung genutzten Verfahren wurden in Anpassung an die jeweils gegebenen Vorausset-
zungen gewahlt. Die detaillierte Darstellung der Voraussetzungen erfolgt in Anhang B (Tabelle B. 1
und Tabelle B. 2). Bei den Teilstichproben (Tatigkeitskonfigurationen) mit weniger als zehn Messwer-
ten kann von einer Normalverteilung der Daten nicht ausgegangen werden. Daruber hinaus ist bei
Vergleichen mit diesen Teilstichproben die Voraussetzung der Varianzhomogenitat iberwiegend ver-
letzt. Daher wird beim Vergleich von Konfigurationen mit deutlichen Unterschieden in der Stichpro-
bengrofle die eine Korrektur gemaf dem Brown-Forsythe-Verfahren angewandt.

Die zu vergleichenden Konfigurationen unterscheiden sich in einigen der einbezogenen Kovariablen
signifikant voneinander. Auch hier erfolgt die detaillierte Darstellung dieser Unterschiede in Anhang B
(Tabelle B. 3). Die Uberpriifung des Einflusses dieser Kovariablen auf die zu untersuchenden Variab-
len und Beziehungen wird durch ihre Einbeziehung in die Vorhersage erlebter Tatigkeitsmerkmale und

erlebter psychischer Beanspruchungsfolgen vorgenommen.
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5.3.3 Erlebte Regulationsanforderungen und -méglichkeiten

Niveau erlebter Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten

Die Werte der von den Beschéftigten erlebten Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten (enger
und erweiterter Merkmalssatz) liegen auf einer finfstufigen Skala zwischen 3.1 (,trifft teils-teils zu®)
und 4.3 (,trifft eher zu® bis ,trifft vollig zu“; vgl. Tabelle 5. 15 bis Tabelle 5.17). Damit ist das Niveau

erlebter Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten in der Gesamtstichprobe mittel bis hoch.

Vorhersage erlebter Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten

Vor dem Prifen von Einzelunterschieden zwischen verschieden ganzheitlichen Tatigkeitskonfiguratio-
nen wird (fir den engen Merkmalssatz) gefragt, ob die objekt- sowie die interaktionszentrierte Ganz-
heitlichkeit der Teiltatigkeiten die erlebten Regulationsanforderungen nennenswert pradiktieren.

Die Analyse ergibt ein Modell (Tabelle 5.14), in welchem die erlebten Regulationsanforderungen und —
moglichkeiten durch objektzentrierte Ganzheitlichkeit vorhergesagt wird: Je ausgepragter diese Ganz-
heitlichkeit, desto umfassender auch die von den Beschaftigten erlebten Regulationsanforderungen
und —moglichkeiten. Allerdings ist der Anteil der durch diese Variablen erklarten Varianz mit R2k0rr =
9.0 Prozent (R?= 10.0%) gering.

Tabelle 5.14: Modell zur Vorhersage erlebter Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten (enger
Merkmalssatz)

Kriterium/ Pradiktor N R?  R%er AR? F df2 B t
Modell
Modell 1 objektzentrierte 113 10 .09 10 11.71** 111 31 3.42*

Ganzheitlichkeit

Keinen signifikanten Beitrag zur Vorhersage erlebter Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten
leistet die interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit der Tatigkeit sowie Alter, Geschlecht und berufliche
Vorbildung des Beschaftigten. Trotz des geringen Anteils erklarter Varianz wird die Analyse fortge-

setzt.

Vergleich der Konfigurationen in Bezug auf erlebte Regulationsanforderungen und -méglichkeiten

a.) Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten bei der Arbeit werden von den Beschaftigten der
ganzheitlichen Konfiguration signifikant umfassender erlebt als von den Beschéftigten der partialisier-
ten Konfiguration. Dies gilt beim engen und beim erweiterten Merkmalssatz (t-Test: tong [51] = -5.67, p
< .001; Exakter Test nach Fisher gnyeitert [N = 17] = -2.15; p < .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 5). In bei-
den Féllen handelt es sich dabei um einen groRen Effekt (deng = 1.60; dyeit = 1.61).

Beschaftigte unterschiedlicher bedingungsbezogen gebildeter Tatigkeitskonfigurationen (,partialisier-
te* vs. ,ganzheitliche Tatigkeit“) erleben ihre Tatigkeit demnach verschieden. Dieser Befund erfordert

differenziertere Vergleiche.

b.) Zunachst wird geprift, ob sich das Zusammenwirken von objekt- und interaktionszentrierter Ganz-

heitlichkeit im Erleben von Regulationsanforderungen und —maoglichkeiten niederschlagt. Dies ist we-
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der fur die Skala des engen Merkmalssatzes noch fir die Skala des erweiterten Merkmalssatzes der
Fall (ANOVA: Fwechselwirkung eng [1, 164] = 1.65, p > .05; ANOVA: Fiechselwirkung, erweitert [1, 53] = 0.04, p >
.05; vgl. Tabelle 5. 15).

Werden die Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit (liberwiegend
ausflihrende vs. ausfiihrende und dispositive Teiltatigkeiten) unabhangig von deren interaktionszent-
rierter Ganzheitlichkeit miteinander verglichen, zeigt sich sowohl fiir den engen als auch fir den erwei-
terten Merkmalssatz, dass Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten in den Konfigurationen mit
ausfuhrenden und dispositiven objektzentrierten Teiltatigkeiten signifikant ausgepragter erlebt werden
als in Tatigkeiten mit lediglich mehreren ausfiihrenden Teiltatigkeiten (ANOVA: Fyjexizentriert; eng [1, 164]
= 27.47, p < .05; ANOVA: Fopjezentrierts erweitert [1, 53] = 3.27, p < .05; vgl. Tabelle 5. 15). Wahrend es
sich beim engen Merkmalssatz dabei um einen grof3en Effekt handelt (nzeng = 0.15), ist der Effekt beim

erweiterten Merkmalssatz von mittlerer Groflie (nzerweitert =0.06).

Tabelle 5. 15: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Regulationsanforderungen und —
moglichkeiten“ des engen und erweiterten Satzes erlebter Tatigkeitsmerkmale in Konfigurationen mit
unterschiedlicher objektzentrierter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

engerer Merkmalssatz erweiterter Merkmalssatz
Interaktions- Uberwiegend (iberwiegend Uberwiegend Uberwiegend
zentrierte TT mitzah-  TT mit bera- TT mit zah- TT mit bera-
G. lungs- tender Kun- lungs- tender Kun-
bezogener den- bezogener den-
Kunden- interaktion Kunden- interaktion
Objekt- interaktion interaktion
zentrierte G. (ZB) (BER) b2 (ZB) (BER) z
mehrere ausfih-  3.43 +0.10 3.79+0.07 3.66 +0.06 3.43+£0.13 3.40+0.14 3.54+£0.10
rende TT (N =41) (N=79) (N =120) (N = 25) (N =18) (N =43)
(AA)
mehrere ausfih-  4.23 + 0.27 428+0.08 4.27+0.09 3.81+£0.43 4.17 £ 0.06 4.00 £0.26
rende TT + (N=11) (N =33) (N =44) (N=16) (N=(4) (N=10)
dispositive TT
(AAD)
b2 3.60 £ 0.11 3.93+£0.06 3.50+0.13 3.79+£0.12
(N =52) (N=112) (N=31) (N =22)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Dieser Unterschied bestatigt sich beim Hinzunehmen einer weiteren Konfiguration (Mittelwerte und
Standardfehler in Tabelle 5.16): In der Konfiguration mit ausfihrenden und dispositiven Teiltatigkeiten
werden ausgepragtere Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten erlebt als in den Konfiguratio-
nen mit einer oder mehreren tGberwiegend ausfiihrenden Teiltatigkeiten (ANOVA: Fpjextzentriert, eng [2, 70]
= 5.78, p < .05); Konfigurationen mit einer versus mehreren Uberwiegend ausfuhrenden objektzentrier-
ten Teiltatigkeiten unterscheiden sich hinsichtlich der Skala nicht signifikant voneinander.

Diese Befunde gelten nur fir die Skala ,Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten“ des engen
Merkmalssatzes. Fir den erweiterten Merkmalssatz kann kein Unterschied zwischen Stufen objekt-
zentrierter Ganzheitlichkeit bei Hinzunahme einer weiteren Stufe nachgewiesen werden (ANOVA:
Fobjektzentriert, erweitert [2, 44] = 0.58, p > .05; vgl. Tabelle 5.16).
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Tabelle 5.16: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Regulationsanforderungen und —
moglichkeiten® in Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit (bei
gleicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

engerer Merkmalssatz erweiterter Merkmalssatz

N M = SE N M = SE
maximal 1 ausfihrende TT 18 3.40+0.14 13 3.37£0.19
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 41 3.43+£0.10 25 343+0.13
(AA)
Mehrere ausfilhrende TT + dispositive TT 11 4.23+0.27 6 3.81+0.43
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

Der varianzanalytische Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter
Ganzheitlichkeit (Gberwiegend zahlungsbezogene vs. Uberwiegend beratende Kundeninteraktion)
zeigt, dass in Konfigurationen mit Gberwiegend beratender Kundeninteraktion umfassendere Regulati-
onsanforderungen und —mdglichkeiten erlebt werden als in Konfigurationen mit Uberwiegend zah-
lungsbezogener Kundeninteraktion (vgl. Tabelle 5. 15). Dieser Unterschied ist bei beiden Merkmals-
satzen jedoch nur tendenziell signifikant (ANOVA: Fineraktionszentriert, eng [1, 164] = 2.67, p < .10; ANOVA:
Finteraktionszentriert, erweitert L1, 93] = 1.80, p < .10) und von kleiner bis mittlerer Effektgroie (nzeng = 0.02;
nzenlveitert =0.04).

Beim Einbeziehen einer weiteren Stufe der interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit (iberwiegend be-
dienende Kundeninteraktion) ergibt der Globalvergleich der drei Konfigurationen mit unterschiedlicher
interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit zunéchst einen signifikanten Unterschied zwischen diesen in
Bezug auf erlebte Regulationsanforderungen und —méglichkeiten (enger Merkmalssatz); in den nach-
folgenden Einzeltests konnen jedoch keine Unterschiede zwischen den Konfigurationen festgestellt
werden. (ANOVA: Fieraktionszentriert, eng [2, 129] = 4.92, p < .05). Fiir den erweiterten Merkmalssatz ergibt
sich bereits im Globalvergleich kein signifikanter Unterschied zwischen den Konfigurationen (ANOVA:
Finteraktionszentriert, erweitert [2, 46] = 1.87, p > .05).

Tabelle 5.17: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Regulationsanforderungen und —
mdglichkeiten® in Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlich-
keit (bei gleicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend TT mit Gberwiegend TT mit Gberwiegend
zahlungsbezogener bedienender Kunden-  beratender Kundenin-

Kundeninteraktion interaktion teraktion (BER)
(ZB) (BED)

N M + SE N M+ SE N M + SE
mehrere engerer Merkmals- 41 3.43+0.10 9 3.54+£0.19 79 3.79+£0.07
ausfiihrende satz
TT (AA) erweiterter Merk- 25  3.43:0.13 3 3.26 1 0.21 18 3.40+0.14

malssatz

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle 5.18 fasst die Ergebnisse zu erlebten Regulationsanforderungen und —mdoglichkeiten zusam-
men. Dabei ist erkennbar, dass sich sowohl zwischen Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt-

und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit (Extremgruppen), als auch zwischen Konfigurationen mit
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entweder unterschiedlicher objekt- oder unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit Un-
terschiede in den erlebten Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten nachweisen lassen. Die
Richtung der Unterschiede dieser erlebten Merkmalsgruppe entspricht der Richtung der bedingungs-
bezogen ermittelten Unterschiede: Umfassendere Regulationsanforderungen und —mdoglichkeiten

werden jeweils in den ganzheitlichen Konfigurationen erlebt.

Tabelle 5.18: Zusammenfassung der Ergebnisse zur Skala ,Erlebte Regulationsanforderungen und —
moglichkeiten®

Vergleich enger erweiterter
Merkmalssatz Merkmalssatz
a.) Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen  A-ZB vs. AAD-BER A-ZB < AAD-BER A-ZB < AAD-
mit unterschiedlicher objekt- und inter- BER
aktionszentrierter Ganzheitlichkeit
(Extremgruppen)
b.) Wechselwirkung objekt- und interakti- n.s. n.s.
onszentrierter Ganzheitlichkeit
Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen ~ AA vs. AAD AA < AAD AA < AAD
mit unterschiedlicher objektzentrierter A vs. AA vs. AAD A= AA n.s.
Ganzheitlichkeit (bei iberwiegend ZB) A < AAD
AA < AAD
Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen  ZB vs. BER (ZB < BER)1 (ZB < BER)1
mit unterschiedlicher interaktionszent- ZB vs. BED vs. BER n.s. n.s.

rierter Ganzheitlichkeit (bei iiberwiegend AA)

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.
(...)1 tendenziell signifikant

Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster

Um den Einfluss arbeitsbezogener Verhaltens- und Erlebensmuster auf erlebte Regulationsanforde-
rungen und —mdglichkeiten zu ermitteln, wurde an der ,Teilstichprobe Apotheken“ geprift, ob sich
Beschaftigte mit gesundheitsforderlichem Bewaltigungsmuster von Beschaftigten mit den anderen
Mustern in Bezug auf erlebte Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten unterscheiden. Dies ist
nicht der Fall (t-Test: t [56] = -1.55; p > .05; vgl. Anhang, Tabelle B.4).
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5.3.4 Erlebte Lernméglichkeiten einschlieBlich Riickmeldung

Niveau erlebter Lernmdglichkeiten und Rickmeldung

Die Mittelwerte der von den Beschaftigten eingeschatzten Lernmdglichkeiten und Ruckmeldungen
(enger und erweiterter Merkmalssatz) liegen auf einer funfstufigen Skala zwischen 3.4 und 3.9 (,trifft
manchmal zu“ bis ,trifft oft zu“; vgl. Tabelle 5. 20 bis Tabelle 5.22). Damit werden die Lernmoglichkei-

ten und Rickmeldungen in den untersuchten Konfigurationen als Giberwiegend gegeben erlebt.

Vorhersage erlebter Lernmdglichkeiten und Rickmeldung

Die Analyse relevanter Vorhersagevariabler fir erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmeldung ergibt ein
Modell, in welchem erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmeldung nur durch das Alter der Beschaftig-
ten signifikant pradiktiert werden (Tabelle 5. 19). Bei hdherem Alter der untersuchten Personen wer-
den dabei die erlebten Lernmoglichkeiten und Ruckmeldung ausgepragter erlebt. Die objekt- und in-
teraktionszentrierte Ganzheitlichkeit sowie Geschlecht und berufliche Vorbildung der Beschaftigten
tragen zur Pradiktion nicht signifikant bei. Die Vorhersageleistung des Modells ist allerdings mit Rk =

5.0 Prozent (R2 = 6.0%) gering. Die Analyse wird dennoch fortgesetzt.

Tabelle 5. 19: Modell zur Vorhersage erlebter Lernmdglichkeiten und Rickmeldung

Kriterium/ Pradiktor N R? R’ AR? F df2 B t
Modell
Modell 1 Alter 112 .06 05  0.06 6.77* 111 24 2.60*

Vergleich der Konfigurationen in Bezug auf erlebte Lernméglichkeiten und Rickmeldung

a.) Zunachst wieder zum Vergleich der Extremgruppen objekt- und interaktionszentrierter Ganzheit-
lichkeit (,partialisierte vs. ,ganzheitliche Tatigkeit*). Hierbei zeigt sich, dass Beschaftigte mit ,ganz-
heitlicher Tatigkeit“ bei Prifung des engen Merkmalssatzes umfassendere Lernmdglichkeiten und
Rickmeldung erleben als Beschéftigte mit ,partialisierter Tatigkeit (t-Test: t ¢ng [59] = -1.95, p < .05;
vgl. Anhang B, Tabelle B. 6). Es handelt sich dabei um einen Effekt mittlerer GréRe (deng = 0.52).
Allerdings unterscheiden sich die Extremgruppen hinsichtlich gleichnamigen Skala des erweiterten
Merkmalssatzes nicht signifikant voneinander (t-Test: t eweitert [57] = -1.58, p > .05; vgl. Anhang B,
Tabelle B. 6).

b.) Daraufhin wurde varianzanalytisch untersucht, ob das Zusammenwirken von objekt- und interakti-
onszentrierter Ganzheitlichkeit erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmeldung beeinflusst. Dies ist -
ebenso wie bei erlebten Regulationsanforderungen und -méglichkeiten - weder fiir die Skala des en-
geren noch die des erweiterten Merkmalssatzes der Fall (ANOVA: Fywechseiwirkung, eng [1, 189] = 0.25, p >
.05; ANOVA: Fechselwirkung, eweitert [1, 187] = 0.81, p > .05; vgl. Tabelle 5. 20).

Der Vergleich der Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit zeigt, dass

Beschéftigte in Konfigurationen mit mehreren ausfihrenden und dispositiven Teiltatigkeiten bei ihrer
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Arbeitstatigkeit umfassendere Lernméglichkeiten und Rickmeldung erleben als Beschaftigte in Konfi-
gurationen mit lediglich ausfiihrenden Teiltatigkeiten (vgl. Tabelle 5. 20). Dies gilt sowohl fir die Skala
des engen als auch flr die Skala des erweiterten Merkmalssatzes (ANOVA: Foyjexzentriert, eng [1, 189] =
5.22, p <.05; ANOVA: Fopjextzentriert, erweitert [1, 1871 = 2.94, p < .05). In beiden Fallen handelt es sich um
einen kleinen Effekt (n’eng = 0.03, N erweitert = 0.02).

Tabelle 5. 20: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Lernmdglichkeiten und Riickmel-
dung“ des engen und erweiterten Satzes erlebter Tatigkeitsmerkmale in Konfigurationen mit unter-
schiedlicher objektzentrierter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

engerer Merkmalssatz erweiterter Merkmalssatz
Interaktions- Uberwiegend Uberwiegend Uberwiegend Uberwiegend
zentrierte TT mit zah- TT mit bera- TT mitzah-  TT mit bera-
G. lungs- tender Kun- lungs- tender Kun-
bezogener deninterakti- bezogener deninterakti-
Kunden- on Kunden- on
Objekt- interaktion interaktion
Zentrierte G. (ZB) (BER) b2 (ZB) (BER) b2
mehrere aus- 3.43+0.11 3.65+0.07 3.58 £ 0.06 3.52 +0.11 3.68+0.06 3.63+0.05
fihrende TT (N =40) (N=091) (N=131) (N =139) (N=091) (N =130)
(AA)
mehrere ausfiih- 3.72+0.18 3.85+0.10 3.83 £ 0.09 3.80£0.13 377009 3.78x0.08
rende TT + (N=15) (N =43) (N =58) (N =15) (N=42) (N=57)
dispositive TT
(AAD)
b2 3.51£0.09 3.71 £ 0.06 3.60 £ 0.09 3.71 £0.05
(N = 55) (N =134) (N = 54) (N =133)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Der Vergleich unter Einbeziehung einer weiteren Stufe der objektzentrierten Ganzheitlichkeit (Tabelle
5.21) bestatigt den dargestellten Befund nicht: Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher objekt-
zentrierter Ganzheitlichkeit unterscheiden sich dabei in erlebten Lernmdglichkeiten und Rickmeldun-
gen nicht signifikant voneinander; dies gilt gleichermalen fir den engen sowie den erweiterten Merk-
malssatz (ANOVA: Fpjextzentriert, eng [2, 73] = 1.15, p > .05; ANOVA: Fopjextzentriert, erweitert [2, 71] = 1.30, p >
.05).

Tabelle 5.21: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmeldung*
in Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit (bei gleicher inter-
aktionszentrierter Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

engerer Merkmalssatz erweiterter Merkmalssatz

N M = SE N M+ SE
Maximal 1 ausflihrende TT 18 3.46 £ 0.19 17 3.48 +0.17
(A)
Mehrere ausfilhrende TT 40 3.43+0.11 39 3.52+0.11
(AA)
Mehrere ausfihrende TT + dispositive TT 15 3.72+0.18 15 3.80+£0.13
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)
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Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit (Uberwiegend zahlungs-
bezogene Kundeninteraktion vs. Uberwiegend Kundenberatung, unabhangig von der objektzentrierten
Ganzheitlichkeit der Konfigurationen, vgl. Tabelle 5. 20) unterscheiden sich in erlebten Lernmdglich-
keiten und Rickmeldungen nur tendenziell signifikant voneinander; dieser Effekt beschrankt sich dar-
Uber hinaus auf die Skala des engen Merkmalssatzes (ANOVA: Finteraktionszentriert, eng [1, 189] = 1.94, p <
0.10). Es handelt sich um einen kleinen Effekt (112eng = 0.01). Fur den erweiterten Merkmalssatz ist kein
signifikanter Unterschied nachweisbar (ANOVA: Finteraktionszentriert, erweitert [1, 1871 = 0.40, p > .05).

Bei Hinzunahme einer weiteren Stufe der interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit ist weder fir den
engen noch flr den erweiterten Merkmalssatz ein signifikanter Unterschied zwischen Konfigurationen
mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit nachweisbar (ANOVA: Fintertionszentriert, eng
[2, 146] = 1.35, p > .05; ANOVA: Finterktionszentriert, erweitert [2, 145] = 0.78, p > .05; vgl. Tabelle 5.22).

Tabelle 5.22: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Lernmdglichkeiten und Ruckmeldung*
in Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit (bei gleicher
objekizentrierter Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend TT mit Gberwiegend TT mit Gberwiegend
zahlungsbezogener bedienender Kunden-  beratender Kundenin-
Kundeninteraktion interaktion teraktion (BER)
(ZB) (BED)

N M + SE N M + SE N M + SE
mehrere engerer Merk- 40 3.43+0.11 15 3.65+0.20 91 3.65+0.07
ausfihrende  malssatz
TT (AA)

erweiterter Merk- 39 3.52+0.11 15 3.65+0.19 91 3.68 + 0.06
malssatz

TT = Teiltatigkeit(en)

Analog zu den Ergebnissen fir erlebte Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten wird auch bei
der Untersuchung erlebter Lernmdglichkeiten und Rickmeldungen deutlich, dass diese in Konfigurati-
onen mit gegebener Ganzheitlichkeit umfassender erlebt werden als in Konfigurationen, in denen
Ganzheitlichkeit nicht gegeben ist (Tabelle 5.23). Allerdings ist dieser bei Konfigurationen mit unter-
schiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit nur tendenziell (enger Merkmalssatz) bzw. nicht
(erweiterter Merkmalssatz) signifikant. Eine Wechselwirkung beider Dimensionen der Ganzheitlichkeit

liegt wiederum nicht vor.
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Tabelle 5.23: Zusammenfassung der Ergebnisse zur Skala ,Erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmel-

dung®
Vergleich enger erweiterter
Merkmalssatz Merkmalssatz
a.) Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen  A-ZB vs. AAD-BER A-ZB < AAD-BER n.s.
mit unterschiedlicher objekt- und inter-
aktionszentrierter Ganzheitlichkeit
(Extremgruppen)
b.) Wechselwirkung objekt- und interakti- n.s. n.s.
onszentrierter Ganzheitlichkeit
Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen ~ AA vs. AAD AA < AAD AA <AAD
mit unterschiedlicher objektzentrierter A vs. AA vs. AAD ns. n.s.
Ganzheitlichkeit (bel Uberwiegend ZB)
Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen  ZB vs. BER (ZB < BER)1 n.s.
mit unterschiedlicher interaktionszent- 7B vs. BED vs. BER n.s. n.s.

rierter Ganzheitlichkeit

(bei Uberwiegend AA)

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.
(...)1 tendenziell signifikant

Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster

Die Untersuchung des Einflusses arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster auf erlebte Lernmdéglichkei-

ten und Rickmeldung (enger Merkmalssatz) zeigt, dass ein signifikanter Unterschied zwischen Be-

schaftigten mit gesundheitsforderlichem Bewaltigungsmuster und anderen Mustern statistisch nicht
nachweisbar ist (t-Test: t [54] = -0.64; p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B.4)
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5.3.5 Erlebte Regulationserschwernisse

Niveau erlebter Regulationserschwernisse

Die Mittelwerte der von den Beschéftigten erlebten Regulationserschwernisse (enger und erweiterter
Merkmalssatz) liegen auf einer flnfstufigen Skala zwischen 2.0 (,trifft selten zu®) und 3.3 (,trifft
manchmal zu®); vgl. Tabelle 5.25 bis Tabelle 5.27). Damit liegen die erlebten Regulationserschwernis-

se im Bereich geringer bis mittlerer Auspragung.

Vorhersage erlebter Regulationserschwernisse

Die erlebten Regulationserschwernisse sind durch die interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit vorher-
sagbar (vgl. Tabelle 5. 24). Bei gegebener interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit werden umfassen-
dere Regulationserschwernisse erlebt (Binteraktionszentrierte Ganzheitichkeit = -29) als bei nicht gegebener inter-
aktionszentrierter Ganzheitlichkeit. Allerdings lasst der geringe Beitrag der interaktionszentrierten
Ganzheitlichkeit zur aufgeklarten Varianz uneindeutige Befunde bezlglich der Unterschiede zwischen
den Konfigurationen erwarten. Der Anteil erklarter Varianz ist wiederum gering (RzkOrr = 5.0%; R® =
6.0%).

Die objektzentrierte Ganzheitlichkeit sowie Alter, Geschlecht und berufliche Vorbildung der Beschaftig-

ten tragen zur Vorhersage erlebter Regulationserschwernisse nicht signifikant bei.

Tabelle 5. 24: Modell zur Vorhersage erlebter Regulationserschwernisse

Kriterium/ Pradiktor N R? R%or AR? F df2 B t
Modell

Modell 1 Interaktionszentrierte 108 .06 .05 .06 6.91(*) 106 .25 2.63 (%)
Ganzheitlichkeit

Vergleich der Konfigurationen in Bezug auf erlebte Regulationserschwernisse

a.) Zunachst der Vergleich der Extremgruppen ,partialisierte” vs. ,ganzheitliche Tatigkeit* in Bezug auf
erlebte Regulationserschwernisse: Sowohl fiir die Skala des engen als auch die des erweiterten
Merkmalssatzes zeigt sich, dass Beschaftigte mit ,ganzheitlicher Tatigkeit* bei ihrer Arbeit ausgeprag-
tere Regulationserschwernisse erleben als Beschéftigte mit ,partialisierter Tatigkeit* (t-Test: teng [32] =
-2.17, p < .05; t-Test: toweitert [31] = -1.81, p < .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 7). Bei beiden Merkmals-
satzen liegt dabei ein mittlerer bis groRer Effekt vor (deng = 0.75, derweitert = 0.65).

b.) Im nachsten Schritt wird untersucht, ob das Zusammenwirken von objekt- und interaktionszentrier-
ter Ganzheitlichkeit erlebte Regulationserschwernisse beeinflusst. Die varianzanalytische Auswertung
zeigt, dass dies nicht der Fall ist: Eine signifikante Wechselwirkung objekt- und interaktionszentrierter
Ganzheitlichkeit bezlglich erlebter Regulationserschwernisse liegt nicht vor (ANOVA: Fyechselwirkung, eng
[1, 116] =1.18, p > .05; ANOVA: Fyyechsewirkung, eweitert [1, 113] = 0.58, p > .05; vgl. Tabelle 5.25).

Der Vergleich der Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit zeigt, dass
Regulationserschwernisse in den Konfigurationen mit mehreren ausfiihrenden und dispositiven Teilta-

tigkeiten signifikant ausgepragter erlebt werden als in den Konfigurationen mit lediglich mehreren aus-
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fuhrenden Teiltatigkeiten (Tabelle 5.25). Dies gilt allerdings nur fir die Skala des erweiterten Merk-
malssatzes (ANOVA: Fopjexizentriert, erwsitert [1, 113] = 3.88, p < .05). Der Effekt ist von kleiner bis mittlerer
Grole (nzerweitert = 0.03). Beim engen Merkmalssatz wird dieser Unterschied nicht signifikant (ANOVA:
Fobjetzentriert, eng [1, 116] = 1.41, p > .03).

Tabelle 5.25: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Regulationserschwernisse” des engen
und erweiterten Satzes erlebter Tatigkeitsmerkmale in Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt-
zentrierter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

engerer Merkmalssatz erweiterter Merkmalssatz

Interaktions- Uberwiegend Uberwiegend Uberwiegend Uberwiegend
zentrierte TT mit zah- TT mit bera- TT mitzah-  TT mit bera-
G. lungs- tender Kun- lungs- tender Kun-
bezogener deninterakti- bezogener den-
Kunden- on Kunden- interaktion
Objekt- interaktion interaktion
Zentrierte G. (ZB) (BER) b2 (ZB) (BER) b2
mehrere aus- 254 +0.13 2.98 £ 0.09 2.82+0.08 2.83+0.11 3.00£0.09 2.93%0.07
fihrende TT (N =35) (N =58) (N =93) (N = 34) (N =58) (N =92)
(AA)
mehrere ausflih- 294 +£0.22 3.00+£0.18 298 +0.14 3.29 £ 0.21 320+ 014 3.23x0.12
rende TT + (N=28) (N =15) (N =23) (N=7) (N =14) (N =21)
dispositive TT
(AAD)
b2 2.62+0.11 2.99+0.08 291+0.10 3.03+£0.08
(N =43) (N=73) (N=41) (N=72)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Beim Einbeziehen einer weiteren Stufe objektzentrierter Ganzheitlichkeit bestatigt sich der Befund fiir
den engen Merkmalssatz: Ein signifikanter Unterschied in Bezug auf erlebte Regulationserschwernis-
se ist statistisch nicht nachweisbar (ANOVA: Fopjektzentriert, eng [2, 61] = 1.40, p > .05). Allerdings ist hier
auch keine signifikanter Unterschied fir den erweiterten Merkmalssatz feststellbar (ANOVA: F e
zentriert, erweitert [2, 9] = 1.87, p > .05; vgl. Tabelle 5.26).

Tabelle 5.26: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Regulationserschwernisse“ in Tatig-
keitskonfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit (bei gleicher interaktions-
zentrierter Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

engerer Merkmalssatz erweiterter Merkmalssatz

N M + SE N M + SE
Maximal 1 ausflihrende TT 18 2.50+0.15 18 2.85+0.13
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 35 254 +0.13 34 2.83+0.11
(AA)
Mehrere ausfihrende TT + dispositive TT 8 294 +£0.22 7 3.29+£0.21
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)
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Beim Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit er-
gibt sich zwar fiir den engen Merkmalssatz ein tendenziell signifikanter, fir den erweiterten Merkmals-
satz jedoch kein signifikanter Unterschied in Bezug auf erlebte Regulationserschwernisse (ANOVA:
Finteraktionszentriert, eng [1, 116] = 2.09, p < .10; ANOVA: Finteraktionstzentriert, eweitert [1, 113] = 0.05, p > .05): In
ersterem Falle werden in Konfigurationen mit Kundenberatung signifikant ausgepragtere Regulations-
erschwernisse erlebt als in Konfigurationen mit Uberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion
(vgl. Tabelle 5.25). Der Effekt fir diese Skala ist klein (112eng =0.02).

Beim Hinzunehmen einer weiteren Stufe der interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit (Tabelle 5.27)
zeigt sich fir die Skala des engen Merkmalssatzes, dass sich die Konfigurationen zwar im Globalver-
gleich, nicht jedoch in den anschliefienden Einzeltests in Bezug auf erlebte Regulationserschwernisse
signifikant voneinander unterscheiden (ANOVA: Fiierationszentriert, eng [2, 99] = 4.77, p < .05). FUr die Ska-
la des erweiterten Merkmalssatzes ist kein signifikanter Unterschied zwischen Konfigurationen mit
unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit feststellbar (ANOVA: Finteraktionszentriert, erweitert [2,
97] = 1.44, p > .05).

Tabelle 5.27: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Regulationserschwernisse” in Tatig-
keitskonfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit (bei gleicher objekt-
zentrierter Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend  TT mit Uberwiegend TT mit Gberwiegend

zahlungsbezogener bedienender Kun- beratender Kundenin-
Kundeninteraktion deninteraktion teraktion
(ZB) (BED) (BER)
N M + SE N M £ SE N M £ SE
mehrere engerer Merkmalssatz 35 254 +0.13 6 2.67 £0.25 58 2.98 + 0.09
ausfihrende
TT (AA) erweiterter Merkmals- 34  2.83 £ 0.11 5 260+026 58  3.00+0.09

satz

TT = Teiltatigkeit(en)

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass sich auch in Bezug auf erlebte Regulationserschwenisse ein
signifikanter Unterschied zwischen Beschaftigten mit objekt- und interaktionszentriert ,ganzheitlichen®
und ,partialisierten Tatigkeiten“ zeigt: Erstere erleben umfassendere Regulationserschwernisse als
letztere (vgl. Tabelle 5.28). Allerdings wird beim differenzierteren Vergleich deutlich, dass sich Konfi-
gurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit nur bei Analyse des erweiterten
Merkmalssatzes hinsichtlich erlebter Regulationserschwernisse signifikant voneinander unterschei-
den. Auch hier werden bei gegebener Ganzheitlichkeit umfassendere Regulationserschwernisse er-
lebt als bei nicht gegebener Ganzheitlichkeit. Bei Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktions-
zentrierter Ganzheitlichkeit ergibt sich nur fir die Skala des engen Merkmalssatzes ein tendenziell
signifikanter Unterschied, wobei in Konfigurationen mit Kundenberatung umfassendere Regulationser-

schwernisse erlebt werden als in Konfigurationen mit lediglich zahlungsbezogener Interaktion.
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Tabelle 5.28: Zusammenfassung der Ergebnisse zur Skala ,Erlebte Regulationserschwernisse”

Vergleich enger erweiterter
Merkmalssatz Merkmalssatz
a.) Vergleich von Téatigkeitskonfiguratio- A-ZB vs. AAD-BER A-ZB < AAD-BER A-ZB < AAD-BER

nen mit unterschiedlicher objekt- und
interaktionszentrierter Ganzheitlich-
keit (Extremgruppen)

b.) Wechselwirkung objekt- und interakti- n.s. n.s.
onszentrierter Ganzheitlichkeit
Vergleich von Tatigkeitskonfiguratio- AA vs. AAD n.s. AA < AAD
nen mit unterschiedlicher objektzent- Avs. AA vs. AAD n.s. n.s.
rierter Ganzheitlichkeit (bei [Jberwiegend ZB)
Vergleich von Tatigkeitskonfiguratio- ZB vs. BER (ZB < BER)1 n.s.
nen mit unterschiedlicher interakti- 7B vs. BED vs. BER n.s. n.s.
onszentrierter Ganzheitlichkeit (bei tiberwiegend AA)

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.
(...)" tendenziell signifikant

Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster
Die Uberpriifung des Einflusses arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster auf erlebte Regulationser-

schwernisse konnte wegen fehlender Daten nicht durchgeflihrt werden.
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5.3.6 Erlebte Qualifikationsnutzung

Niveau erlebter Qualifikationsnutzung

Die Mittelwerte der von den Beschaftigten erlebten Qualifikationsnutzung (enger und erweiterter
Merkmalssatz) liegen auf einer funfstufigen Skala zwischen 3.0 (,trifft manchmal zu“) und 4.0 (,trifft oft
zu“; vgl. Tabelle 5.30 bis Tabelle 5.32). Damit werden die von den Beschéaftigten erlebten Mdglichkei-
ten zur Qualifikationsnutzung in den untersuchten Konfigurationen als teilweise bis liberwiegend ge-

geben erlebt.

Vorhersage erlebter Qualifikationsnutzung

Die erlebte Qualifikationsnutzung ist durch die (Ko-)Variable ,berufliche Vorbildung®, d.h. durch den
Bezug auf bereits erworbene Kompetenzen vorhersagbar (vgl. Tabelle 5.29): Beschaftigte mit einzel-
handelsspezifischer Ausbildung erleben bei ihrer Arbeit umfassendere Mdglichkeiten zur Qualifikati-
onsnutzung als Beschaftigte ohne eine solche Ausbildung. Der Anteil vorhergesagter Varianz erlebter
Qualifikationsnutzung betragt R? o= 13.0 Prozent (R2 =14.0 %).

Die objekt- und interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit der Tatigkeit sowie Alter und Geschlecht der
Beschaftigten tragen zur Vorhersage erlebter Qualifikationsnutzung nicht signifikant bei. Der fehlende
Beitrag beider Dimensionen der Ganzheitlichkeit lasst wiederum uneindeutige Beitrage zur Unter-

scheidung der Konfigurationen erwarten.

Tabelle 5.29: Modell zur Vorhersage erlebter Qualifikationsnutzung

Kriterium/ Pradiktor N R R AR? F df2 B t
Modell korr

Modell 1 Berufliche Vorbildung 115 .14 A3 14 18.13*** 113 -.37 -4.26***

Vergleich der Konfigurationen in Bezug auf erlebte Qualifikationsnutzung

a.) Zunachst zum Vergleich der Extremgruppen ,partialisierte® vs. ,ganzheitliche Tatigkeit*. Die Aus-
wertung zeigt, dass Beschaftigte mit partialisierter Tatigkeit bei ihrer Arbeit ausgepragtere Méglichkei-
ten zur Qualifikationsnutzung (sowohl enger als auch erweiterter Merkmalssatz) erleben als Beschaf-
tigte mit ganzheitlicher Tatigkeit (t-Test: teng [58] = 2.60, p < .05; t-Test: terweitert [60] = 2.25, p < .05; vgl.
Anhang B, Tabelle B. 8). Es handelt sich um einen mittleren bis grofien Effekt (deng = 0.77, derweitert =
0.65). Dieser Befund erfordert detailliertere Analysen.

b.) Zunachst wird wiederum Uberprift, ob das Zusammenwirken von objekt- und interaktionszentrierter
Ganzheitlichkeit die erlebte Qualifikationsnutzung beeinflusst. Die Analyse ergibt keinen signifikanten
Effekt fur die Wechselwirkung objekt- und interaktionszentrierter Teiltdtigkeiten in Bezug auf dieses
Merkmal; dieser Befund gilt sowohl flir den engen als auch den erweiterten Merkmalssatz (ANOVA:
Fwechsetwirkung, eng [1, 133] = 3.17, p > .05); ANOVA: Fyechselwirkung, eweitert [1, 133] = 2.91, p > .05; vgl.
Tabelle 5.30).
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Der Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit ergibt, dass
Beschaftigte mit mehreren ausfilhrenden Teiltatigkeiten umfassendere Moglichkeiten zur Qualifikati-
onsnutzung (enger Merkmalssatz) erleben als Beschaftigte mit ausfiihrenden und dispositiven Teilta-
tigkeiten (ANOVA: Fopjektzentriert, eng [1, 133] = 2.76, p < .05; vgl. Tabelle 5.30). Der Effekt ist klein (nzeng =
0.02). Fur die gleichnamige Skala des erweiterten Merkmalssatzes ist dieser Unterschied nur tenden-
ziell signifikant (ANOVA: Fgpjekizentriert, erweitert [1, 134] = 2.20, p < 0.10; vgl. Tabelle 5.30) und ebenfalls

gering (n%erweitert = 0.01).

Tabelle 5.30: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Qualifikationsnutzung“ des engen und
erweiterten Satzes erlebter Tatigkeitsmerkmale in Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrier-
ter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

engerer Merkmalssatz erweiterter Merkmalssatz

Interaktions- Uberwiegend Uberwiegend Uberwiegend Uberwiegend
zentrierte TT mit zah- TT mit bera- TT mitzah-  TT mit bera-
G. lungs- tender Kun- lungs- tender Kun-
bezogener den- bezogener den-
Kunden- interaktion Kunden- interaktion
Objekt- interaktion interaktion
zentrierte G. (ZB) (BER) b2 (ZB) (BER) b2
mehrere aus-
fihrende TT 3.70+0.11 3.63+£0.08 3.65 +0.06 3.58+0.12 3.56+0.10 3.57 £ 0.08
(AA) (N = 40) (N =93) (N =133) (N =41) (N=93) (N=134)
mehrere aus-
flhrende TT + 3.72+0.18 3.15+£0.15 3.30+0.12 3.62 +0.21 3.03+0.17 3.19+0.14
dispositive TT (N =15) (N=42) (N =57) (N=15) (N =42) (N =57)
(AAD)
b2 3.70 £ 0.09 3.48 £ 0.07 3.60+0.10 3.40 £ 0.09
(N =55) (N =135) (N =56) (N =135)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Bei Hinzunahme einer weiteren Stufe objektzentrierter Ganzheitlichkeit (Tabelle 5.31) ist kein signifi-
kanter Unterschied in Bezug auf erlebte Qualifikationsnutzung feststellbar (ANOVA: Foyjexizentriert, eng [2,
73] = 014; p > -05; ANOVA: F objektzentriert, erweitert [2! 76] = 007; p > 05)

Tabelle 5.31: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Qualifikationsnutzung® in Tatigkeits-
konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit (bei gleicher interaktionszent-
rierter Ganzheitlichkeit)

TT mit iberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

engerer Merkmalssatz erweiterter Merkmalssatz

N M t SE N M £ SE
Maximal 1 ausflihrende TT 18 3.80+0.18 20 3.67£0.19
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 40 3.70 £ 0.11 41 3.58+0.12
(AA)
Mehrere ausfilhrende TT + dispositive TT 15 3.72+0.18 15 3.62+0.21
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)
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Beim Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit zeigt
sich, dass in Konfigurationen mit Gberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion umfassendere
Mdglichkeiten zur Qualifikationsnutzung erlebt werden als in Konfigurationen mit liberwiegend Kun-
denberatung (Tabelle 5.30). Dies gilt sowohl fiir den engen als auch fiir den erweiterten Merkmalssatz
(ANOVA: Finteraktionszentriert, eng [1, 133] = 5.24, p < .05; ANOVA: Finteraktionszentriert, erweitert [1, 134] = 3.47, p <
.05). Dabei handelt es sich um kleine bis mittlere Effekte (n%ng = 0.03; nerweitert = 0.02).

Bei Hinzunahme einer weiteren Stufe interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit ist sowohl fiir den engen
als auch fir den erweiterten Merkmalssatz kein signifikanter Unterschied hinsichtlich erlebter Qualifi-
kationsnutzung feststellbar (ANOVA: Finteraktionszentriert, eng [2, 149] = 0.83, p > .05; ANOVA: Finteraktions-
zentriert, erweitert [2, 190] = 0.56, p > .05; vgl. Tabelle 5.32).

Tabelle 5.32: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Erlebte Qualifikationsnutzung® in Tatigkeits-
konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit (bei gleicher objektzent-
rierter Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend TT mit Gberwiegend  TT mit Gberwiegend

zahlungsbezogener bedienender Kun- beratender Kunden-
Kundeninteraktion deninteraktion interaktion (BER)
(ZB) (BED)

N M £ SE N M+ SE N Mt SE
mehrere engerer Merkmalssatz 40 3.70+£ 0.1 16 341021 93 3.63+0.08
ausfuhrende
TT (AA) erweiterter Merkmals- 41 358+012 16  331:026 93  3.56+0.10

satz

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle 5.33 fasst die Ergebnisse zur Skala ,Erlebte Qualifikationsnutzung“ zusammen. Es zeigt sich,
dass bei objekt- und interaktionszentriert ,partialisierten“ Tatigkeiten ausgepragtere Qualifikationsnut-
zung erlebt wird als bei ,ganzheitlichen® Tatigkeiten. Bei detaillierterer Analyse wird deutlich, dass
auch hier in nicht ganzheitlichen Konfigurationen umfassendere Qualifikationsnutzung erlebt wird als
in ganzheitlichen Konfigurationen. Dies gilt sowohl fiir objekt- als auch interaktionszentriert unter-

schiedlich ganzheitliche Tatigkeitskonfigurationen.

Tabelle 5.33: Zusammenfassung der Ergebnisse zur Skala ,Erlebte Qualifikationsnutzung*

Vergleich enger erweiterter Merk-
Merkmalssatz malssatz
a.) Vergleich von Tatigkeitskonfi- A-ZB vs. AAD-BER AAD-BER < A-ZB AAD-BER < A-ZB

gurationen mit unterschiedlicher
objekt- und interaktionszentrierter
Ganzheitlichkeit (Extremgruppen)

b.) Wechselwirkung objekt- und inter- n.s. n.s.
aktionszentrierter Ganzheitlichkeit
Vergleich von Tatigkeitskonfi- AA vs. AAD AAD < AA (AAD < AA)1
gurationen mit unterschiedlicher Avs. AA vs. AAD ns. ns.
objektzentrierter Ganzheitlichkeit (bei iiberwiegend ZB)
Vergleich von Tatigkeitskonfi- ZB vs. BER BER <ZB BER < ZB
gurationen mit unterschiedlicher 7B vs. BED vs. BER ns. ns.
interaktionszentrierter Ganzheit-

. ) (bei Uberwiegend AA)
lichkeit

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.
(...)1 tendenziell signifikant
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Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster

Es besteht kein statistisch signifikanter Unterschied zwischen Beschaftigten mit gesundheitsférderli-
chem arbeitsbezogenen Bewaltigungsmuster und Beschaftigten mit anderen Mustern in Bezug auf
erlebte Qualifikationsnutzung (t-Test: t [54] = 0.362; p > .05; vgl. Anhang, Tabelle B.4).

Beantwortung der Fragen und Hypothesen zu erlebten Tatigkeitsmerkmalen

Die dargestellten Ergebnisse zeigen, dass Beschaftigte der Konfiguration ,ganzheitliche Tatigkeit®
umfassendere Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten, Lernmdglichkeiten und Rickmeldung
sowie umfassendere Regulationserschwernisse erleben als Beschaftigte der Konfiguration ,partiali-
sierte Tatigkeit®. Mdglichkeiten zur Qualifikationsnutzung werden hingegen von Beschaftigten mit ,,par-
tialisierter Tatigkeit“ ausgepragter erlebt als von Beschaftigten mit ,ganzheitlicher Tatigkeit“. Damit
kann Hypothesen 4.1 angenommen werden. Hypothese 4.2 muss hingegen abgelehnt werden.

Der erweiterte Merkmalssatz differenziert zwischen den verglichenen Konfigurationen nicht besser als
der enge Merkmalssatz. Dieser Befund empfiehlt auch die Annahme der Hypothese 4.3.

Die erlebten Tatigkeitsmerkmale werden durch individuelle arbeitsbezogene Bewaltigungsmuster nicht

beeinflusst. Dies spricht fiir die Ablehnung der Hypothese 5.
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5.3.7 Emotionale Dissonanz

Obgleich die emotionale Dissonanz Bestandteil der Skala ,erlebte Regulationsanforderungen und —
mdglichkeiten* des erweiterten Merkmalssatzes ist, wird wegen der groRen Bedeutung, welche die
Literatur (vgl. Abschnitt 2.3) ihr beimisst (vgl. z.B: Zapf, 2002; Zapf & Holz, 2006) das Merkmal zuséatz-

lich separat betrachtet.

Niveau emotionaler Dissonanz

Die Mittelwerte der von den Beschaftigten ausgesagten emotionalen Dissonanz liegen auf einer finf-
stufigen Skala zwischen 2.0 und 2.5 (,selten, d.h. etwa einmal pro Woche* bis ,gelegentlich, d.h. etwa
einmal pro Tag“; vgl. Tabelle 5.34 sowie Anhang B, Tabelle B. 9 bis Tabelle B. 11). Damit tritt emotio-

nale Dissonanz bei den Beschaftigten selten bis manchmal auf.

Vergleich der Tatigkeitskonfigurationen in Bezug auf emotionale Dissonanz

Als spezifische Fehlbeanspruchungsquelle bei interaktiven Arbeitstatigkeiten wird in der Literatur viel-
fach die ,emotionale Dissonanz“ diskutiert (vgl. Kapitel 2.3). Wie in Abschnitt 5.3 dargestellt, ordnet
sich dieses Merkmal bei faktorenanalytischer Auswertung des erweiterten Merkmalssatzes der Skala
.erlebte Regulationsanforderungen und —maoglichkeiten® als eines von insgesamt zehn Merkmalen zu.
Unterschiede, welche zwischen den untersuchten Tatigkeitskonfigurationen hinsichtlich emotionaler
Dissonanz mdglicherweise bestehen, haben damit nur eine eingeschrankte Wahrscheinlichkeit, sich in
Unterschieden bezlglich der gesamten Skala niederzuschlagen. Wegen der Sonderstellung in der
Literatur erfolgt ein gesonderter Vergleich der Tatigkeitskonfigurationen hinsichtlich emotionaler Dis-

sonanz.

a.) Die Extremgruppen ,partialisierte” vs. ,ganzheitliche Tatigkeit* unterscheiden sich in der emotiona-
len Dissonanz nicht signifikant voneinander (t-Test: texremgr. [35] = 0.97, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle

B. 9). Damit sind bei den weiteren Vergleichen keine Unterschiede zu erwarten. Das trifft zu:

b.) Es liegt keine signifikante Wechselwirkung zwischen objekt- und interaktionszentrierter Ganzheit-
lichkeit flir emotionale Dissonanz vor (ANOVA: Fuechsemirkung [1, 125] = 0.31, p > .05; vgl. Tabelle 5.34).
Der Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit ergibt kei-
nen signifikanten Unterschied zwischen Konfigurationen mit mehreren tberwiegend ausfiihrenden und
Konfigurationen mit mehreren ausfihrenden und dispositiven Teiltatigkeiten hinsichtlich emotionaler
Dissonanz (ANOVA: Fopjexizentriert [1, 125] = 0.09, p > .05; vgl. Tabelle 5.34). Die Untersuchung der
Geltungsbreite ergibt keine andersartigen Erkenntnisse: auch bei Einbeziehung einer weiteren Stufe
unterscheiden sich die Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit in Be-
zug auf emotionale Dissonanz nicht signifikant voneinander (ANOVA: Fopjexizentriert [2, 68] = 1.12, p >
.05, vgl. Anhang B, Tabelle B. 10).

Gleiches gilt fir den Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganz-

heitlichkeit: Konfigurationen mit tUberwiegend zahlungsbezogener und Konfigurationen mit tGberwie-
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gend beratungsbezogener Kundeninteraktion unterscheiden sich in Bezug auf emotionale Dissonanz
nicht signifikant voneinander (ANOVA: Fiteraktionszentriert [1, 125] = 0.04, p > .05; vgl. Tabelle 5.34).

Auch hier andert sich dieser Befund bei Einbeziehung einer weiteren Stufe interaktionszentrierter
Ganzheitlichkeit nicht: es sind keine signifikanten Unterschiede in Bezug auf emotionale Dissonanz
feststellbar (ANOVA: Fiterationszentriert [2, 105] = 0.95, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 11).

Tabelle 5.34: Mittelwerte und Standardfehler der Skala ,Emotionale Dissonanz" in Konfigurationen mit
unterschiedlicher objektzentrierter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte G. Uberwiegend TT mit Uberwiegend TT mit

zahlungs-bezogener beratender Kunden-
Objekt- Kundeninteraktion interaktion
zentrierte G. (ZB) (BER) z
mehrere ausfihrende TT 2.07+£0.13 2.20+£0.10 2.15+0.08
(AA) (N =37) (N =62) (N =99)
mehrere ausfilhrende TT + dispositive TT 2.22+0.25 2.16 £ 0.16 218+ 0.14
(AAD) (N=10) (N =16) (N = 26)
b2 210+£0.12 2.19+£0.08

(N =47) (N=178)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Zusammenfassend zeigen die Ergebnisse, dass sich weder beim Vergleich von Konfigurationen mit
unterschiedlicher objekt- und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit (Extremgruppen ,partialisierte®
vs. ,ganzheitliche Tatigkeit), noch beim Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt-
oder interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit signifikante Unterschiede in Bezug auf die emotionale
Dissonanz nachweisen lassen (vgl. Anhang B, Tabelle B. 12). Die ausgesagte Haufigkeit emotionaler

Dissonanz ist durchweg gering.
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5.4 Erlebte Beanspruchungsfolgen

Fragen und Hypothesen

In Frage 6 wurde gefragt, welche Tatigkeitskonfigurationen sich in welchen kurz- und mittelfristigen
erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen voneinander unterscheiden und ob dabei insgesamt
beanspruchungskritische bzw. -giinstige Konfigurationen identifizierbar sind. Folgendes wird - begrin-

det durch die Aussagen der referierten Literatur (vgl. Kapitel 2) - angenommen:

Hypothese 6.1: Die Tatigkeitskonfigurationen unterscheiden sich in der emotionalen Erschépfung
nicht voneinander.

Hypothese 6.2: Das Niveau erlebter kurzfristiger psychischer Beanspruchungsfolgen ist bei ,parti-
alisierten Tatigkeiten® signifikant hdher als bei ,ganzheitlichen Tatigkeiten“. Diese Hypothese ist zu
prufen flr:

- erlebte psychische Ermiidung
- erlebte psychische Sattigung
- erlebte Monotonie.

Hypothese 6.3: Das Niveau positiver Gestimmtheit ist bei ,partialisierten Tatigkeiten® signifikant
geringer als bei ,ganzheitlichen Tatigkeiten®“.

Hypothese 6.4: Das Niveau erlebter Monotonie ist bei Tatigkeitskonfigurationen geringer objekt-
zentrierter Ganzheitlichkeit ohne Kundeninteraktion hoher als bei Tatigkeitskonfigurationen gerin-
ger objektzentrierter Ganzheitlichkeit mit Kundeninteraktion.

In Frage 7 wurde dariber hinaus gefragt, ob die erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen durch
individuelle arbeitsbezogene Bewaltigungsmuster beeinflusst werden. Dazu wird angenommen:

Hypothese 7.1 Beschéaftigte mit gesundheitsforderlichem Bewaltigungsmuster weisen ein signifi-
kant geringeres Niveau erlebter psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen auf als Beschaftigte mit
anderen Mustern.
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5.4.1 Emotionale Erschoépfung

Niveau emotionaler Erschépfung

Die Mittelwerte der von den Beschaftigten ausgesagten emotionalen Erschépfung liegen auf einer
siebenstufigen Skala zwischen 2.0 (,einige Male pro Jahr oder weniger®) und 2.5 (,einige Male pro
Jahr oder weniger® bis ,einmal im Monat oder weniger; vgl. Tabelle 5.36 bis Tabelle 5.38). Damit ist

das Niveau emotionaler Erschopfung generell gering.

Vorhersage emotionaler Erschopfung

Die emotionale Erschépfung der Beschaftigten wird lediglich durch die erlebten Regulationsanforde-
rungen und —moglichkeiten vorhergesagt (vgl. Tabelle 5.35). Die emotionale Erschdpfung ist dabei
umso geringer, je umfassendere Regulationsanforderungen und -mdglichkeiten erlebt werden (Breguiati-
onsanforderungen = --30). Allerdings ist der durch diese Skala vorhergesagte Varianzanteil mit Rzkorr =8.0
Prozent (R® = 9.0%) gering.

Die objekt- und die interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit der Tatigkeitskonfigurationen tragen nichts
zur Pradiktion bei. Das verweist auf die vermutete Vermittlung durch erlebte Tatigkeitsmerkmale und
lasst keine Unterschiede zwischen Tatigkeitskonfigurationen erwarten. Auch die erlebten Tatigkeits-
merkmale ,Lernmdglichkeiten und Rickmeldung®, ,Regulationserschwernisse“ und ,Qualifikationsnut-
zung“ und die Kovariablen Alter, Geschlecht, berufliche Vorbildung, Befristung des Arbeitsrechtsver-
haltnisses sowie die Anzahl der Arbeitsstunden pro Woche tragen zur Vorhersage emotionaler Er-

schopfung nicht signifikant bei.

Tabelle 5.35: Modell zur Vorhersage Emotionaler Erschépfung

Kriterium/ Pradiktor N R> R%wr AR? F df2 B t
Modell
Modell 1 Erlebte Regulationsan- 89 0.09 0.08 0.09 8.39** 87 -.30 -2.90**

forderungen und -
moglichkeiten
(enger Merkmalssatz)

a.) Die Extremgruppen ,partialisierte” versus ,ganzheitliche Tatigkeit“ unterscheiden sich in Bezug auf
die emotionale Erschépfung signifikant voneinander (t-Test: texremgruppen [67] = -2.05, p < .05). Dabei ist
die emotionale Erschdpfung bei Beschéftigten mit ,ganzheitlicher Tatigkeit* signifikant hdher als bei
Beschaftigten mit ,partialisierter Tatigkeit“ (vgl. Anhang B, Tabelle B. 13). Es handelt sich um einen
Effekt mittlerer GroRe (dge = 0.51).

b.) Eine signifikante Wechselwirkung der objekt- und interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit liegt nicht
vor (ANOVA: Fiechsewirkung [1, 175] = 0.02, p > .05).

Auch zwischen den Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit (Tabelle
5.36) liegt kein signifikanter Unterschied in Bezug auf emotionale Erschépfung vor (ANOVA: Fgpjex:-
sentriert |1, 175] = 0.77, p > .05). Bei Uberpriifung des Befundes durch Einbeziehung einer weiteren Stu-
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fe objektzentrierter Ganzheitlichkeit bestatigt sich dieses Ergebnis (ANOVA: Fopjekzentriert [2, 84] = 1.19,
p > .05; vgl. Tabelle 5.37).

Tabelle 5.36: Mittelwerte und Standardfehler der Skala Emotionale Erschopfung in Tatigkeitskonfigu-
rationen mit unterschiedlicher objektzentrierter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte G. Uberwiegend TT mit zah- Uberwiegend TT mit
lungsbezogener Kunden- beratender Kunden-

Objekt- interaktion interaktion

zentrierte G. (ZB) (BER) >

mehrere ausfihrende TT 2.36 +0.18 2.24 +0.10 2.28 +0.09

(AA) (N =41) (N =88) (N =129)

mehrere ausfiihrende TT + dispositive TT 2.50+0.37 244 £ 015 246 £0.14

(AAD) (N=11) (N =35) (N = 46)

2.39+0.16 2.29+0.08
b2 (N =52) (N =123)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Tabelle 5.37: Mittelwerte und Standardfehler der Skala Emotionale Erschopfung in
Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit
(bei gleicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

engerer Merkmalssatz

N M+ SE
Maximal 1 ausfihrende TT 31 2.01+£0.13
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 41 2.36 £0.18
(AA)
Mehrere ausfilhrende TT + dispositive TT 11 2.50+0.37
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

Gleiches gilt fur die Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit: auch
hier sind weder beim varianzanalytischen Vergleich zweier Stufen (Tabelle 5.36) noch bei Einbezie-
hung einer weiteren Stufe (Tabelle 5.38) interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit signifikante Unter-
schiede in Hinblick auf die emotionale Erschépfung nachweisbar (ANOVA: Fiyteraktionszentriert [1, 175] =
0.23, p > .05; ANOVA: Fiteraktionszentriert [2, 140] =0.24, p > .05).

Tabelle 5.38: Mittelwerte und Standardfehler der Skala Emotionale Erschépfung in Tatigkeitskonfigu-
rationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit (bei gleicher objektzentrierter
Ganzheitlichkeit)

TT mit Gberwiegend zah- TT mit Gberwiegend TT mit Gberwiegend
lungsbezogener Kunden-  bedienender Kunden-  beratender Kundenin-
interaktion interaktion teraktion
(ZB) (BED) (BER)
N M £ SE N M+ SE N M+ SE
mehrere ausfihrende TT (AA) 41 2.36£0.18 11 246 £0.45 73 218 £0.11

TT = Teiltatigkeit(en)

75



c.) Vergleich von Tétigkeiten mit und ohne Kundeninteraktion (Vergleich mit einer Kontrollgruppe). Der
Vergleich von Beschéftigten in Tatigkeitskonfigurationen mit vs. ohne Kundeninteraktion in Bezug auf
erlebte emotionale Erschopfung zeigt keinen signifikanten Unterschied (Exakter Test nach Fisher:
Exakter Test nach Fisher [N = 39]: Z iy ohne Kundeninteraktion = -0.40, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B.
15).

Die Zusammenfassung der Ergebnisse zu erlebter emotionaler Erschépfung ist in Anhang B (Tabelle
B. 14) dargestellt. Dabei wird deutlich, dass Beschaftigte mit objekt- und interaktionszentriert ,ganz-
heitlichen* Tatigkeiten zwar ein héheres Niveau emotionaler Erschopfung erleben als Beschaftigte mit
.partialisierten” Tatigkeiten (Extremgruppenvergleich), das Niveau emotionaler Erschopfung jedoch in
beiden Konfigurationen gering ist. Bei detaillierter Analyse von Konfigurationen mit unterschiedlicher
objekt- bzw. unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit ist zwischen ganzheitlichen und

nicht ganzheitlichen Konfigurationen kein Unterschied in der emotionalen Erschépfung nachweisbar.

Einfluss arbeitshezogener Verhaltens- und Erlebensmuster.

Um den Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster auf die ausgesagte emotionale Erschépfung
prifen zu kénnen, wurden Beschéftigte mit gesundheitsférderlichem Bewaltigungsmuster und Be-
schaftigte mit anderen Mustern verglichen. Die statistische Auswertung zeigt, dass die emotionale
Erschopfung bei Beschaftigten mit gesundheitsforderlichem Bewaltigungsmuster signifikant geringer
ist als bei Beschaftigten mit anderen Mustern (t-Test: t [60] = 3.46; p < .01; vgl. Anhang B, Tabelle B.
16).
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5.4.2 Positive Gestimmtheit/ Engagement

Niveau und Veranderung positiver Gestimmtheit

Die Mittelwerte positiver Gestimmtheit in den untersuchten Konfigurationen liegen auf einer sechsstu-
figen Skala (,Uberhaupt nicht“ (1) bis ,sehr” (6)) zwischen 4.3 und 4.8. Sie ist demnach bei den unter-
suchten Beschaftigten Uberwiegend hoch. Die Werte fiir die Veranderung positiver Gestimmtheit wah-
rend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes befinden sich zwischen 0 und -0.5. Damit sinkt die
positive Gestimmtheit der Beschaftigten wahrend dieser Zeit im Mittel um weniger als eine Skalenein-
heit (vgl. Tabelle 5.40 und Tabelle 5.41 sowie Anhang B, Tabelle B. 18 bis Tabelle B. 20).

Vorhersage erlebter positiver Gestimmtheit/ Engagements

Die positive Gestimmtheit der untersuchten Beschaftigten wird durch die erlebten Regulationsanforde-
rungen und —mdglichkeiten, die Anzahl der pro Woche zu leistenden Arbeitsstunden sowie das Alter
der Beschaftigten vorhergesagt (vgl. Modell 3, Tabelle 5.39): Je umfassender die Regulationsanforde-
rungen und —mdglichkeiten erlebt werden, desto héher das Niveau positiver Gestimmtheit (Breguiationsan-
forderungen und -maglichkeiten = -42). Gleiches gilt fur das Alter (Barer = .25). Eine hohe Anzahl von Arbeitsstun-
den pro Woche geht hingegen mit einem geringeren Niveau positiver Gestimmtheit einher (Bsn.
den_pro_Woche = --41). Der Anteil erklarter Varianz betragt dabei R? xorr = 26.0 Prozent (R2 = 29.0%). Im
Vergleich zur in Modell 1 realisierten alleinigen Vorhersage auf Basis erlebter Regulationsanforderun-
gen und —maoglichkeiten steigt damit durch die zusatzliche Einbeziehung der Variablen ,Anzahl der
Arbeitsstunden pro Woche® und ,Alter in die Vorhersage der Anteil erklarter Varianz um 19.0 Prozent.
Keinen signifikanten Vorhersagebeitrag im praferierten Modell 3 leisten die objekt- und interaktions-
zentrierte Ganzheitlichkeit, die erlebten Tatigkeitsmerkmale ,Lernméglichkeiten und Rickmeldung®,
.Regulationserschwernisse” und ,Qualifikationsnutzung“ sowie die Kovariablen Geschlecht, berufliche
Vorbildung und Befristung des Arbeitsrechtsverhaltnisses. Eine Vermittlung positiver Gestimmtheit
durch erlebte Tatigkeitsmerkmale — hier durch die Regulationsanforderungen — wird wiederum nahe

gelegt.

Tabelle 5. 39: Modelle zur Vorhersage positiver Gestimmtheit

Kriterium/ Pradiktor N R® R%wr AR? F df2 B t
Modell
Modell 1 Erlebte Regulationsanforde- 71 .10 .09 .10 7.76** 69 .32 2.79*

rungen und —moglichkeiten
(enger Merkmalssatz)

Modell 2 Erlebte Regulationsanforde- 71 .23 .21 A3 10.32*** 68 .45 3.98***
rungen und —moglichkeiten
(enger Merkmalssatz)

Anzahl der Arbeitsstunden -.39 -3.42**
pro Woche
Modell 3 Erlebte Regulationsanforde- 71 .29 .26 .06 9.17** 67 42 3.76***

rungen und —mdglichkeiten
(enger Merkmalssatz)

Anzahl der Arbeitsstunden -.41 -3.73***
pro Woche
Alter .25 2.35*
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Vergleich der Tatigkeitskonfigurationen in Bezug auf positive Gestimmtheit/ Engagement

a.) Zunachst werden die Extremgruppen objekt- und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit miteinan-
der verglichen. Die Analyse ergibt, dass sich ,ganzheitliche” und ,partialisierte® Tatigkeiten weder in
Bezug auf das Niveau noch in Bezug auf die Veranderung positiver Gestimmtheit in den ersten vier
Arbeitsstunden nach Schichtbeginn signifikant voneinander unterscheiden (t-Test: texremgruppen, Niveau
[63] =1.17, p > .05; t-Test: texremgruppen, Veranderung [93] = 0.77, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B.18).

b.) Das Niveau bzw. die Veranderung positiver Gestimmtheit ist dariiber hinaus unabhangig vom Zu-
sammenwirken der objekt- und interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit (ANOVA: F wechseiwirkung, Niveau [1,
205] = 1.62, p > .05; ANOVA: F wechselwirkung, Versnderung [1, 205] = 0.26, p > .05; vgl. Tabelle 5.40 und
Tabelle 5.41).

Die Ergebnisse des Vergleiches von Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheit-
lichkeit zeigen, dass statistisch kein signifikanter Unterschied zwischen Konfigurationen mit ausfih-
renden und ausfiihrenden sowie dispositiven Teiltatigkeiten hinsichtlich Niveau und Veranderung posi-
tiver Gestimmtheit nachweisbar ist (ANOVA: Fopjextzentrier, Niveau [1, 205] = 0.02, p > .05; ANOVA: Fpjext-
zentriert, Veranderung |1, 205] = 1.03, p > .05; vgl. Tabelle 5.40 und Tabelle 5.41). Die Hinzunahme einer
weiteren Stufe objektzentrierter Ganzheitlichkeit &ndert an der Aussage nichts (ANOVA: Fopjexizentrier,
Niveau [2, 99] = 0.60, p > .05; ANOVA: Fopjektzentriert, Veranderung [2, 99] = 0.04, p > .05; vgl. Anhang B,
Tabelle B. 19).

Tabelle 5.40: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus ,positiver Gestimmtheit/ Engagement* in
Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte G. Uberwiegend TT mit zah- Uberwiegend TT mit
lungsbezogener Kunden- beratender Kunden-

Objekt- interaktion interaktion

zentrierte G. (ZB) (BER) b2

mehrere ausfihrende TT 4.45+0.11 452+0.10 4.49 £ 0.07

(AA) (N=61) (N=93) (N =154)

mehrere ausfilhrende TT + dispositive TT 4,66 £0.22 4.35+0.15 446 +0.12

(AAD) (N=18) (N=133) (N =51)

450+0.10 448 +0.08
b2 (N=79) (N = 126)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Tabelle 5.41: Mittelwerte und Standardfehler der Verédnderung ,positive Gestimmtheit/ Engagement” in
Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte G. Uberwiegend TT mit Uberwiegend TT mit
zahlungs-bezogener beratender Kunden-

Objekt- Kundeninteraktion interaktion

zentrierte G. (ZB) (BER) z

mehrere ausfihrende TT -0.37 £0.12 -0.33 £ 0.08 -0.34 £ 0.07

(AA) (N =61) (N=93) (N =154)

mehrere ausflihrende TT + dispositive TT -0.44 £0.19 -0.54 £ 0.11 -0.50 £ 0.10

(AAD) (N =18) (N=133) (N =51)

-0.38 £0.10 -0.38 £ 0.07
> (N=79) (N =126)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit
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Gleiches gilt fur die Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit: Die
Konfigurationen mit Giberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion unterscheiden sich weder im
Niveau noch in der Veranderung positiver Gestimmtheit signifikant von Konfigurationen mit liberwie-
gend beratungsbezogener Kundeninteraktion (ANOVA: Finteraktionszentriert, Niveau L1, 205] = 0.63, p > .05;
ANOVA: Finteraktionszentriert, veranderung [1, 205] = 0.05, p > .05; Tabelle 5.40 und Tabelle 5.41).

Die Hinzunahme einer weiteren Stufe interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit bestatigt diesen Befund
(ANOVA: Finteraktionszentriert, Niveau [2, 190] = 1.24, p > .05; ANOVA! Fisteraktionszentriert, Veranderung [2, 190] =
0.04, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 20).

c.) Vergleich von Téatigkeitskonfigurationen mit und ohne Kundeninteraktion (Vergleich mit einer Kon-
troligruppe). Der Vergleich von Konfigurationen mit und ohne Kundeninteraktion hinsichtlich der positi-
ven Gestimmtheit in den ersten vier Stunden des Schichtverlaufes zeigt, dass sich diese weder im
Niveau noch der Veranderung positiver Gestimmtheit im Schichtverlauf signifikant voneinander unter-
scheiden (t-Test: tmiy ohne Kundeninteraktion, Niveau [47] = -1.10, p > .05; t-Test: tnivohne kundeninteraktion, Veranderung [47]
= 1.02, p > .05). Die zugehdrigen Mittelwerte und Standardfehler sind im Anhang B (Tabelle B. 22)

dargestellt.

Zusammengefasst zeigen die Ergebnisse, dass sich bei keinem der durchgefiihrten Vergleiche signifi-
kante Unterschiede in Bezug auf Niveau sowie die Veranderung positiver Gestimmtheit wahrend der
ersten vier Stunden des Schichtverlaufes zwischen den Konfigurationen nachweisen lassen (vgl. An-
hang B, Tabelle B. 21).

Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster

Das Niveau positiver Gestimmtheit wahrend der ersten vier Stunden nach Schichtbeginn unterschei-
det sich zwischen Beschaftigten mit gesundheitsforderlichem Bewaltigungsmuster und Beschéaftigten
mit anderen Mustern signifikant: bei ersteren ist es signifikant hoher als bei letzteren (t-Test: t [63] = -
3.48; p <.01; vgl. Anhang B, Tabelle B. 17).

Bezlglich der Veranderung erlebter positiver Gestimmtheit wahrend der ersten vier Stunden nach
Schichtbeginn unterscheiden sich diese beiden Gruppen jedoch nicht signifikant voneinander (t-Test: t
[63] = 0.96; p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 17).
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5.4.3 Erlebte psychische Ermiidung

Niveau und Veranderung erlebter psychischer Ermidung

Die Mittelwerte des Niveaus erlebter psychischer Ermidung wahrend der ersten vier Stunden des
Schichtverlaufes liegen auf einer sechsstufigen Skala (,uberhaupt nicht“ (1) bis ,sehr* (6)) zwischen
1.6 und 2.0. Es besteht demnach keine psychische Erml'Jdung.1

Die Veranderung erlebter psychischer Ermidung in den ersten vier Stunden des Schichtverlaufes
weisen Werte zwischen 0 und 0.5 auf, betragen also weniger als eine Skaleneinheit (vgl. Tabelle 5. 43
und Tabelle 5. 44 sowie Anhang B, Tabelle B. 23 bis Tabelle B. 25).

Vorhersage erlebter psychischer Ermidung

Das Niveau erlebter psychischer Ermidung wird durch erlebte Lernmoglichkeiten und Rickmeldung
vorhergesagt (vgl. Modell 1, Tabelle 5. 42): Je ausgepragter erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmel-
dung, desto geringer das Niveau erlebter psychischer Ermidung (Beriebte Lernmaglichkeiten und Riickmeldung = =
.17). Bei zusatzlicher Einbeziehung des Alters der Beschaftigten (Modell 2, Tabelle 5. 42) tragen er-
lebte Lernmdoglichkeiten und Rickmeldung nur tendenziell signifikant zur Vorhersage erlebter psychi-

scher Ermidung bei.

Tabelle 5. 42: Modelle zur Vorhersage erlebter psychischer Ermidung

Kriterium/ Pradiktor N R? R%or  AR? F df2 B t
Modell

Modell 1 Erlebte Lernmdglich- 70 0.06 0.05 0.06 4.39* 68 -.25 -2.10*
keiten und Riickmel-
dung
(enger Merkmalssatz)

Modell 2 Erlebte Lernmoglich- 70 0.20 0.17 0.14 8.25™ 67 -17 -1.51 (%)
keiten und Rickmel-
dung
(enger Merkmalssatz)

Alter -.38 -3.38**

Mit héherem Alter geht ein geringeres Niveau erlebter psychischer Ermidung (Bager = --38) einher. Der
durch das Alter vorhergesagte Anteil der Varianz erlebter psychischer Ermiidung betragt R% = 17.4
Prozent (R* = 19.8%). Damit wird in Modell 2 der erklirte Varianzanteil (R%c. = 4.7 Prozent (R® =
6.1%) durch zusatzliche Einbeziehung des Alters der Beschaftigten um etwa das Vierfache gesteigert.
Keinen signifikanten Beitrag zur Vorhersage psychischer Ermiidung leisten die objekt- und interakti-
onszentrierte Ganzheitlichkeit der Tatigkeiten, die erlebten Tatigkeitsmerkmale ,Regulationsanforde-
rungen und —mdglichkeiten®, ,Regulationserschwernisse® und ,Qualifikationsnutzung“ sowie die Kova-
riablen Geschlecht, berufliche Vorbildung, die Anzahl der Arbeitsstunden pro Woche sowie die Befris-

tung des Arbeitsrechtsverhaltnisses.

' Da in dem Verfahren zur Erfassung kurzfristiger psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen (Richter, Debitz & Schulze, 2002) nur
die Pole der Skala benannt sind, ist die Vermutung nicht auszuschlieRen, dass Stufe 2 alltagssprachlich als ,nicht* angenom-
men und genutzt wird. ,Unterschiede” zwischen 1 und 2 Iagen daher semantisch nicht vor.
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Der grolRe Einfluss des Alters der Beschaftigten lasst deutliche konfigurationsspezifische Unterschiede
nicht erwarten. Die vermutete Vermittlung der Beanspruchungswirkungen durch erlebte Tatigkeits-

merkmale wird abermals nahe gelegt.

Vergleich der Tatigkeitskonfigurationen in Bezug auf erlebte psychische Ermidung

a.) Auch bei der Analyse erlebter psychischer Ermidung werden zunachst die Extremgruppen ,partia-
lisierte® und ,ganzheitliche Tatigkeit* miteinander verglichen. Dabei ist weder in Bezug auf das Niveau
erlebter psychischer Ermidung wahrend der ersten vier Arbeitsstunden noch in Bezug auf die Veran-
derung erlebter psychischer Ermidung wahrend dieser Zeitspanne ein signifikanter Unterschied zwi-
schen diesen beiden Tatigkeitskonfigurationen feststellbar (t-Test: texremgruppen, Niveau [52] = -0.14, p >
.05; t-Test: texremgruppen, Veranderung [92] = -0.98, p > .05). Die zugehdrigen Mittelwerte und Standardfehler
befinden sich in Anhang B (Tabelle B. 23).

b.) Auch aus der Wechselwirkung der objekt- und interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit ergeben sich
keine signifikanten Unterschiede zwischen den Konfigurationen in Bezug auf Niveau bzw. Verande-
rung erlebter psychischer Ermidung (ANOVA: Fuechseiwirkung, Niveau [1, 205] = 0.32, p > .05; ANOVA:
Fwechselwirkung, Veranderung [1, 205] = 1.01, p > .05; vgl. Tabelle 5. 43 und Tabelle 5.44).

Der Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit ergibt eben-
falls keinen signifikanten Unterschied zwischen Beschaftigten mit mehreren ausfiihrenden und Be-
schaftigten mit ausfiihrenden und dispositiven Teiltatigkeiten in Bezug auf Niveau und Veranderung
erlebter psychischer Ermudung (ANOVA: Fopjextzentriert, Niveau [1, 205] = 0.10, p > .05; ANOVA: Fopjektzentriert,
veranderung [1, 205] = 0.94, p > .05; vgl. Tabelle 5. 43 und 5.44).

Die Einbeziehung einer weiteren Stufe objektzentrierter Ganzheitlichkeit &ndert daran nichts (ANOVA:
Fobjektzentriert, Niveau [2, 971 = 0.63, p > .05; ANOVA: Fopjextzentriert, Veranderung [2, 97] =1.10, p > .05; vgl. An-
hang B, Tabelle B. 24).

Tabelle 5. 43: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus erlebter psychischer Ermidung wahrend
der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter
und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte G. Uberwiegend TT mit Uberwiegend TT mit
zahlungsbezogener beratender Kunden-

Objekt- Kundeninteraktion interaktion

zentrierte G. (ZB) (BER) b2

mehrere ausfihrende TT 1.83+0.10 1.78 £ 0.09 1.80 £ 0.07

(AA) (N=161) (N =93) (N =154)

mehrere ausfilhrende TT + dispositive TT 1.95+ 0.13 1.75+0.13 1.82+0.10

(AAD) (N=17) (N =33) (N =50)

1.85+0.09 1.77 £ 0.08
b2 (N=178) (N =126)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit
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Tabelle 5. 44: Mittelwerte und Standardfehler der Verédnderung erlebter psychischer Ermudung wah-
rend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzent-
rierter und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte G. Uberwiegend TT mit Uberwiegend TT mit
zahlungsbezogener beratender Kunden-

Objekt- Kundeninteraktion interaktion

zentrierte G. (ZB) (BER) b2

mehrere ausfihrende TT 0.18 £ 0.12 0.19+0.08 0.18 £ 0.07

(AA) (N =61) (N = 93) (N = 154)

mehrere ausflhrende TT + dispositive TT 0.45+0.24 0.18 £0.10 0.27 £ 0.11

(AAD) (N=17) (N =33) (N =50)

0.24 £ 0.10 0.19+0.06
b2 (N=178) (N =126)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Gleiches qilt fir den Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganz-
heitlichkeit: Beschéaftigte mit Gberwiegend zahlungsbezogener Interaktion unterscheiden sich von Be-
schaftigten mit Gberwiegend Kundenberatung in der erlebten psychischen Ermidung nicht signifikant
voneinander (ANOVA: Fieraktionszentriert, Niveau [1, 209] = 0.80, p > .05; ANOVA! Finteraktionszentriert, Veranderung
[1,205] = 0.92, p > .05; vgl. Tabelle 5. 43 und 5.44). Auch hier @dndert die Einbeziehung einer weiteren
Stufe interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit an diesem Befund nichts (ANOVA: Fiteraktionszentriert, Niveau
[2, 190] = 1.20, p > .05; ANOVA: Finterationszentriert, Veranderung 12, 190] =0.98, p > .05; vgl. Anhang B,
Tabelle B. 25).

c.) Beim Vergleich von Beschaftigten, welche Einzelhandelstatigkeiten mit vs. ohne Kundeninteraktion
auslben (Vergleich mit einer Kontrollgruppe), ergibt sich weder fiir das Niveau noch fiir die Verande-
rung erlebter psychischer Ermidung im Schichtverlauf ein signifikanter Unterschied (t-Test: tmiy ohne

Kundeninteraktion, Niveau [46] = 0'47! p > -05; t-Test: tmit/ ohne Kundeninteraktion, Veranderung [46] = 0231 p > -05; Vgl-
Anhang B, Tabelle B. 27).

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass sich weder fur das Niveau noch fir die Veréanderung erlebter
psychischer Ermiidung im Schichtverlauf signifikante Unterschiede zwischen Konfigurationen mit
kombinierter objekt- und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit sowie separat untersuchter unter-
schiedlicher objekt- und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit nachweisen lassen. Es liegt keine

psychische Ermiidung vor (vgl. Anhang B, Tabelle B. 26).

Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster

Beschéaftigte mit unterschiedlichem arbeitsbezogenen Bewaltigungsmustern unterscheiden sich hin-
sichtlich des Niveaus erlebter psychischer Ermidung wahrend der ersten vier Stunden nach Schicht-
beginn hochsignifikant voneinander (t-Test: t [63] = 4.09; p < .001). Dabei ist das Niveau bei Beschaf-
tigten mit gesundheitsforderlichem Bewaltigungsmuster signifikant geringer als bei Beschaftigten mit
einem anderen Muster (vgl. Anhang B, Tabelle B. 17).

Bezlglich der Veréanderung erlebter psychischer Ermidung wahrend der ersten vier Stunden nach
Schichtbeginn unterscheiden sich diese beiden Gruppen nicht signifikant voneinander (t-Test: t [63] =
0.97; p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 17).
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5.4.4. Erlebte psychische Sattigung

Niveau und Veranderung erlebter psychischer Sattigung

Die Mittelwerte des Niveaus erlebter psychischer Sattigung liegen in den untersuchten Konfiguratio-
nen auf einer sechsstufigen Skala (,iberhaupt nicht bis ,sehr) zwischen 1.3 und 1.6 (vgl. Anhang B,
Tabelle B. 28 bis Tabelle B. 32). Damit wird von den untersuchten Beschaftigten keine psychische
Sattigung erlebt.

Die Mittelwerte der Verédnderung erlebter psychischer Sattigung wahrend der ersten vier Arbeitsstun-
den befinden sich im Bereich von 0 bis 0.2; damit betragt die Veranderung deutlich weniger als eine
Skaleneinheit (vgl. Anhang B, Tabelle B. 28 bis Tabelle B. 32).

Vorhersage erlebter psychischer Séattigung

Zur Vorhersage des Niveaus erlebter psychischer Sattigung werden zwei Modelle vorgeschlagen (vgl.
Tabelle 5.45), in welchen erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmeldung allein (Modell 1) oder in Kom-
bination mit erlebter Qualifikationsnutzung (Modell 2) signifikante Pradiktoren sind. Mit umfassender
erlebten Lernmdglichkeiten und Rickmeldung geht dabei geringere erlebte psychische Sattigung ein-
her (BLemmaglichkeiten und Riickmeldung = --38); umfassender erlebte Qualifikationsnutzung (Bquaiifikationsnutzung =
.26) steht mit ausgepragterer psychischer Sattigung in Verbindung.

Objekt- und interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit, die erlebten Tatigkeitsmerkmale ,Regulationsan-
forderungen und —mdglichkeiten“ und ,Regulationserschwernisse sowie die Kovariablen Alter, Ge-
schlecht, berufliche Vorbildung, die Anzahl der pro Woche zu leistenden Arbeitsstunden und die Be-
fristung des Arbeitsrechtsverhaltnisses tragen nicht signifikant zur Vorhersage psychischer Sattigung
bei. Eine mdgliche Vermittlung der erlebten Beanspruchung durch erlebte Tatigkeitsmerkmale wird
damit wiederum nahe gelegt. Deutliche konfigurationsspezifische Unterschiede werden aufgrund der
fehlenden Vorhersage durch die objekt- oder kundeninteraktionszentrierte Ganzheitlichkeit nicht er-

wartet.

Tabelle 5.45: Modelle zur Vorhersage erlebter psychischer Sattigung

Kriterium/ Pradiktor N R> R%wr AR? F df2 B t
Modell
Modell 1 Erlebtes Lernen und 70 .08 .06 .08 5.66* 68 -.28 -2.38*

Ruckmeldung
(enger Merkmalssatz)

Modell 2 Erlebtes Lernen und 70 13 1 .06 5.16** 67 -.38 -3.06**
Rickmeldung
(enger Merkmalssatz)

Erlebte Qualifikationsnut- .26 2.09*
zung (enger Merkmals-
satz)
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Vergleich der Konfigurationen in Bezug auf erlebte psychische Sattigung

a.) Das von den Beschaftigten erlebte Niveau psychischer Sattigung sowie deren Veranderung im
Schichtverlauf unterscheidet sich zwischen den Extremgruppen ,partialisierte Tatigkeit* und ,ganzheit-
liche Tatigkeit“ nicht signifikant (t-Test: texremgruppen, Niveau [90] = -0.71, p > .05; t-Test: texremgruppen, Verande-
rung [50] = -0.98, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 28).

b.) Analog zur positiven Gestimmtheit und der erlebten psychischen Ermiidung ist die Wechselwirkung
der objekt- und interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit in Bezug auf das Niveau erlebter psychischer
Sattigung nicht signifikant (ANOVA: Fechsewirkung, Niveau [1, 204] = 1.76, p > .05).

Allerdings wird diese Wechselwirkung bei der Veranderung erlebter psychischer Sattigung in den ers-
ten vier Stunden des Schichtverlaufes statistisch signifikant (ANOVA: Fyechseiwirkung, Veranderung [1, 204] =
4.60, p < .05). (In Konfigurationen mit mehreren ausflihrenden sowie dispositiven Teiltatigkeiten bei
Uberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion sinkt dabei die erlebte psychische Sattigung im
Schichtverlauf (M = -0.18), wahrend sie in den anderen Konfigurationen (Konfiguration mit mehreren
ausfuhrenden und dispositiven Teiltatigkeiten bei Uberwiegend Kundenberatung; Konfiguration mit
mehreren ausfuhrenden Teiltatigkeiten bei Uberwiegend zahlungsbezogener Interaktion; Konfiguration
mit mehreren ausfiihrenden Teiltatigkeiten bei Gberwiegend Kundenberatung) stabil bleibt oder steigt
(M =0.03 bis M = 0.16; vgl. Anhang B, Tabelle B. 29 und Tabelle B. 30).

Auch die Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit unterscheiden sich
weder im Bezug auf das Niveau noch die Veranderung erlebter psychischer Sattigung im Schichtver-
lauf (ANOVA: Fopjextzentriert, Niveau [1, 204] = 1.28, p > .05; ANOVA: Fopjexizentriert, Veranderung [1, 204] = 0.83, p
> .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 29 und Tabelle B. 30). Dieser Befund bestétigt sich bei Einbeziehung
einer weiteren Stufe objektzentrierter Ganzheitlichkeit (ANOVA: Fopjexizentriert, Niveau [2, 97] = 2.32, p >
.05; ANOVA: Fopjektzentriert, veranderung [97] = 1.50, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B.31).

Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit unterscheiden sich weder
im Niveau noch der Veranderung erlebter psychischer Sattigung signifikant voneinander (ANOVA: F
interaktionszentriert, Niveau |1, 204] = 1.03, p > .05; ANOVA: F interaxtionszentriert, Veranderung [1, 204] = 0.98, p > .05;
vgl. Anhang B, Tabelle B. 29 und Tabelle B. 30). Die Einbeziehung einer weiteren Stufe interaktions-
zentrierter Ganzheitlichkeit andert daran nichts (ANOVA: Finteraktionszentriert, Niveau [2, 190] = 0.10, p > .05;
ANOVA: Finteraktionszentriert, Veranderung [2, 190] = 1.84, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 32).

c.) Tatigkeitskonfigurationen mit und ohne Kundeninteraktion (Vergleich mit einer Kontrollgruppe) un-
terscheiden sich in Bezug auf Niveau und Veranderung erlebter psychischer Sattigung nicht signifikant
voneinander (t-Test: tmiy ohne kundeninteraktion, Niveau [46] = 1.05, p > .05; t-Test: tniy ohne Kundeninteraktion, Veranderung
[46] = 0.22, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 34).

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass sich auch in Bezug auf Niveau und Veranderung der erleb-
ten psychischen Sattigung kaum Unterschiede zwischen den Konfigurationen mit unterschiedlicher
objekt- und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit nachweisen lassen. Es liegt generell keine ausge-

sagte psychische Sattigung vor (vgl. Anhang B, Tabelle B. 33).
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Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster

Der Vergleich von Beschaftigten mit unterschiedlichem arbeitsbezogenen Bewaltigungsmuster zeigt,
dass das Niveau erlebter psychischer Sattigung bei Beschaftigten mit gesundheitsférderlichem Bewal-
tigungsmuster signifikant geringer als bei Beschaftigten mit anderem Muster (t-Test: t [63] = 2.22; p <
.01). Hinsichtlich der Veranderung erlebter psychischer Sattigung wahrend der ersten vier Stunden
nach Schichtbeginn unterscheiden sich diese beiden Gruppen nicht signifikant voneinander (t-Test: t

[63] = 0.32; p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 17).
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5.4.5 Erlebte Monotonie

Niveau und Veranderung erlebter Monotonie

Die erlebte Monotonie erreicht in den untersuchten Konfigurationen auf einer sechsstufigen Skala
(,uberhaupt nicht* (1) bis ,sehr® (6)) Werte zwischen 1.3 und 1.8 (vgl. Anhang B, Tabelle B. 35 bis
Tabelle B. 39); damit erleben die befragten Beschaftigten keine Monotonie.

Die Mittelwerte der Veranderung befinden sich im Bereich von 0 und 0.3. Sie betragen durchweg we-
niger als eine Skaleneinheit (vgl. Anhang B, Tabelle B. 35 bis Tabelle B. 39); die erlebte Monotonie

verandert sich damit wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes kaum.

Vorhersage erlebter Monotonie

Das Niveau erlebter Monotonie wird durch die erlebten Regulationsanforderungen sowie die Kovari-
able “berufliche Vorbildung® vorhergesagt (Modell 2, Tabelle 5.46). Je umfassender Regulationsanfor-
derungen und —moglichkeiten erlebt werden, desto geringer das Niveau ausgesagter Monotonie. Bei
Ausiibung eines einzelhandelsspezifischen Berufes ist das Niveau erlebter Monotonie hingegen ho-
her.

Die beiden Dimensionen der Ganzheitlichkeit, die erlebten Tatigkeitsmerkmale ,Lernmdglichkeiten
und Rickmeldung®, ,Regulationserschwernisse“ und ,Qualifikationsnutzung“ sowie die Kovariablen
Alter, Geschlecht, Befristung des Arbeitsrechtsverhaltnisses und die Anzahl der Arbeitsstunden pro
Woche sind keine signifikanten Pradiktoren erlebter Monotonie. Eine mogliche Vermittlung der erleb-

ten Beanspruchung durch erlebte Tatigkeitsmerkmale wird wiederum nahe gelegt.

Tabelle 5.46: Modelle zur Vorhersage erlebter Monotonie

Kriterium/ Pradiktor N R? R’wor  AR? F df2 B t
Modell
Modell 1 Erlebte Regulationsanfor- 70 .08 .07 .08 6.08* 68 -.29 -2.47*

derungen und —
moglichkeiten
(enger Merkmalssatz)

Modell 2 Erlebte Regulationsanfor- 70 15 13 .07 5.94* 67 -.30 -2.66*
derungen und —
moglichkeiten
(enger Merkmalssatz)

Berufliche Vorbildung -.26 -2.32*

Vergleich der Tatigkeitskonfigurationen in Bezug auf erlebte Monotonie

a.) Analog zu den bisher dargestellten kurzfristigen psychischen Beanspruchungsfolgen unterschei-
den sich die beiden Extremgruppen ,partialisierte” und ,ganzheitliche Tatigkeit* auch in Bezug auf das
erlebte Niveau sowie die Veranderung erlebter Monotonie im Schichtverlauf nicht signifikant vonein-
ander (t-Test: texremgruppen, Niveau [90] = -1.37, p > .05; t-Test: texremgruppen, Veranderung [50] = -0.89, p > .05).
Die entsprechenden Mittelwerte und Standardfehler sind in Anhang B (Tabelle B. 35) dargestellt.
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b.) Wegen der auch in den weiteren Vergleichen fehlenden signifikanten Unterschiede sowie der
durchgangig geringen Auspragung und Veranderung erlebter Monotonie werden die Ergebnisse im
Anhang B (Tabelle B. 36 bis Tabelle B. 39) detailliert dargestellt (S. 149- 151).

Eine Zusammenfassung der Ergebnisse befindet sich ebenfalls in Anhang B (Tabelle B. 40).

c.) Beim Vergleich von Tatigkeitskonfigurationen mit vs. ohne Kundeninteraktion (Vergleich mit einer
Kontrollgruppe) ergibt die statistische Auswertung, dass sich die Beschaftigten beider Konfigurationen
weder im Niveau noch in der Veranderung erlebter Monotonie im Verlauf der ersten vier Stunden nach
Schichtbeginn signifikant voneinander unterscheiden (t-Test: tmiy ohne Kundeninteraktion, Niveau [46] = 0.19, p >
.05; t-Test: tmiy ohne Kundeninteraktion, Veranderung [46] = -1.00, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 41).

Einfluss arbeitsbezogener Verhaltens- und Erlebensmuster.

Beim Vergleich von Beschaftigten mit unterschiedlichem arbeitsbezogenen Verhaltens- und Erle-
bensmuster zeigt sich, dass sich Beschaftigte mit dem Muster ,Gesundheit” von Beschaftigten mit
anderem Muster weder im Niveau noch der Veranderung erlebter Monotonie in den ersten vier Stun-
den des Schichtverlaufes signifikant voneinander unterscheiden (t-Test: t [63] = 0.83; p < .01; t-Test: t
[63] = 1.41, p > .05; vgl. Anhang B, Tabelle B. 17).

Beantwortung der Fragen und Hypothesen zu erlebten psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen

Die dargestellten Ergebnisse zur erlebten emotionalen Erschdpfung (als mittelfristiger psychischer
Fehlbeanspruchungsfolge) zeigen, dass sich die Extremgruppen ,ganzheitliche® vs. ,partialisierte Ta-
tigkeit” signifikant darin unterscheiden; dabei ist das Niveau emotionaler Erschépfung bei ,ganzheitli-
chen Tatigkeiten hdher. Dieses Ergebnis fordert die Ablehnung der Hypothese 6.1.

Die weitere Auswertung zeigt allerdings, dass sich die beiden Extremgruppen in den kurzfristigen psy-
chischen Fehlbeanspruchungsfolgen ,erlebte psychische Ermidung®, ,erlebte psychische Sattigung/
Stress” und ,erlebte Monotonie® nicht signifikant unterscheiden. Damit muss Hypothese 6.2 ebenfalls
durchgangig abgelehnt werden.

Des Weiteren unterscheiden sich die beiden Extremgruppen in Bezug auf die ,positive Gestimmtheit/
Engagement” nicht signifikant. Dies erfordert auch die Ablehnung der Hypothese 6.3.

Beim Kontrollgruppenvergleich wird deutlich, dass sich die Konfigurationen mit maximal einer ausfih-
renden objektzentrierten Teiltatigkeit mit vs. ohne Kundeninteraktion in Hinblick auf die erlebte Mono-
tonie nicht signifikant voneinander unterscheiden. Dies erfordert schlief3lich auch die Ablehnung von

Hypothese 6.4.

Mit Ausnahme der erlebten Monotonie unterscheidet sich das Niveau aller psychischen Fehlbean-
spruchungsfolgen zwischen Beschaftigten mit gesundheitsférderlichem Bewaltigungsmuster und an-
deren Mustern. Fur die Veranderung der kurzfristigen Fehlbeanspruchungsfolgen wahrend der ersten
vier Stunden des Schichtverlaufes ergeben sich keine signifikanten Unterschiede zwischen beiden

Beschaftigtengruppen. Damit kann Hypothese 7.1 fiir das Niveau der erlebten Beanspruchungsfolgen
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angenommen werden. Fur die Veranderung dieser Beanspruchungsfolgen im Schichtverlauf muss sie

jedoch abgelehnt werden.
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5.5 Vermittlung erlebter Beanspruchung durch erlebte Tatigkeitsmerkmale

Fragen und Hypothesen

In Frage 8 wurde gefragt, ob die Beanspruchungsfolgen durch wahrgenommene Tatigkeitsmerkmale
vermittelt werden.

In Abschnitt 5.5 wurde festgestellt, dass ausgepragte Fehlbeanspruchungen nicht vorliegen und sich
die Tatigkeitskonfigurationen darin nicht unterscheiden. Diese weitgehend fehlenden Varianzen in den
Beanspruchungsfolgen lassen keine signifikanten Korrelationen zwischen Tatigkeitskonfigurationen
und Fehlbeanspruchungsfolgen erwarten. Wie in Abschnitt 5.4 gezeigt, bestehen gréfere Varianzen
in den erlebten Tatigkeitsmerkmalen sowie in der Anzahl von Untersuchungspersonen, welche ver-
schiedene Konfigurationen von Einzelhandelstatigkeiten verrichten. Hier sind signifikante Korrelatio-

nen mittlerer Effektstarke mit erlebten Beanspruchungsfolgen zu erwarten. Daher wird angenommen:

Hypothese 8.1: Es bestehen keine signifikanten Zusammenhange zwischen bedingungsbezogen
ermittelter Ganzheitlichkeit der Tatigkeit und Beanspruchungsfolgen.

Hypothese 8.2: Die untersuchten Beanspruchungsfolgen werden durch wahrgenommene Tatig-
keitsmerkmale vermittelt.

Vermittlung erlebter Beanspruchung durch erlebte Tétigkeitsmerkmale

Um zu prufen, ob die Beziehung zwischen Ganzheitlichkeit und erlebter Beanspruchung durch erlebte
Tatigkeitsmerkmale vermittelt ist (vgl. Abbildung 5. 1 bis Abbildung 5. 4) wird Uberprift, ob sich Teil-
stichproben mit unterschiedlicher Auspragung erlebter Tatigkeitsmerkmale in den Korrelationen zwi-
schen Ganzheitlichkeit (unabhangige Variable) und erlebten Beanspruchungsfolgen (abhangige Vari-
able) unterscheiden. Die Auspragung der Ganzheitlichkeit ist dabei eine Kombination der objekt- und
der interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit. Sie wird auf einer siebenstufigen Skala angegeben.

Die Uberpriifung der moderierenden Wirkung wird sowohl fiir erlebte Regulationsanforderungen und —
moglichkeiten (RA) als auch fiir erlebte Regulationserschwernisse (RE) vorgenommen. Als abhangige
Variable werden fiir die mittelfristigen Beanspruchungsfolgen die erlebte emotionale Erschopfung (EE)

und fiir die kurzfristigen Beanspruchungsfolgen die erlebte psychische Ermiidung (E) untersucht.

Vermittlung des Zusammenhanges zwischen Ganzheitlichkeit und emotionaler Erschépfung

Abbildung 5. 1 stellt den Zusammenhang zwischen der bedingungsbezogen ermittelten Ganzheitlich-
keit der Tatigkeit, den von den Beschaftigten erlebten Regulationsanforderungen und —maoglichkeiten
sowie der emotionalen Erschépfung dar. Demnach besteht zwischen der Ganzheitlichkeit und den
erlebten Regulationsanforderungen und —mdoglichkeiten ein positiver Zusammenhang mittlerer Effekt-
starke (r = 0.48, p < .01), wohingegen zwischen Ganzheitlichkeit und ,emotionaler Erschopfung® keine
Beziehung besteht (r = 0.11, p > .05). Erlebte Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten sind mit
emotionaler Erschépfung negativ korreliert (r = -0.22, p < .05); demnach ist die emotionale Erschop-

fung geringer, wenn umfassendere Regulationsanforderungen und —madglichkeiten erlebt werden.
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Ganzheitlichkeit der Ta- 0.1 Emotionale Erschépfung
tigkeit (EE)
(bedingungsbezogen, (7-stufig)
7-stufig)
0.48** -0.22**

Erlebte Regulations-
anforderungen und -
moglichkeiten (RA)
(5-stufig)

Abbildung 5. 1: Zusammenhange zwischen bedingungsbezogen ermittelter Ganzheitlichkeit, erlebten
Regulationsanforderungen und —méglichkeiten sowie emotionaler Erschépfung

Wie in Tabelle 5. 47 dargestellt, unterscheidet sich die Hohe der Korrelation von bedingungsbezogen
ermittelter Ganzheitlichkeit der Tatigkeit und emotionaler Erschopfung zwischen Teilstichproben mit
unterschiedlich erlebten Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten nicht signifikant. Damit ist eine
moderierende Wirkung erlebter Regulationsanforderungen und —méglichkeiten auf den Zusammen-
hang von Ganzheitlichkeit der Tatigkeit und emotionaler Erschépfung als Beanspruchungsfolge fiir die
untersuchte Stichprobe auszuschliefl3en.

Tabelle 5. 47: Vergleich der Korrelation von Ganzheitlichkeit und emotionaler Erschépfung (EE) in
zwei Teilstichproben mit geringer vs. hoher Auspragung erlebter Regulationsanforderungen und —
moglichkeiten (RA)

N M £ SE Korrelation Signifikanz des Unterschiedes
zwischen den Korrelationen

Ganzheitlichkeit 2.74 £0.25

(RA<3) 31 EE 2.53+0.21 -0.10
Ganzheitlichkeit  4.06 £ 0.20 n-s-

Abbildung 5. 2 zeigt die Zusammenhange zwischen Ganzheitlichkeit, erlebten Regulationserschwer-
nissen und emotionaler Erschépfung. Die positive Korrelation zwischen Ganzheitlichkeit und erlebten
Regulationserschwernissen ist hier nur gering (r = 0.25, p < .01). Zusammenhange mit emotionaler
Erschépfung liegen weder fir bedingungsbezogen ermittelte Ganzheitlichkeit (r = 0.11, p > .05) noch

fur erlebte Regulationserschwernisse (r = 0.03, p > .05) vor.
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Ganzheitlichkeit der Ta- 0.1 Emotionale Erschépfung

tigkeit (EE)
(bedingungsbezogen, )
7-stufig) (7-stufig)
0.25** 0.03

Erlebte Regulations-
erschwernisse (RE)
(5-stufig)

Abbildung 5. 2: Zusammenhange zwischen bedingungsbezogen ermittelter Ganzheitlichkeit, erlebten
Regulationserschwernissen sowie emotionaler Erschépfung

Tabelle 5. 48 zeigt wiederum die Korrelationen zwischen Ganzheitlichkeit und emotionaler Erschép-
fung in zwei Teilstichproben mit geringer vs. hoher Auspragung erlebter Regulationserschwernisse.
Der Unterschied zwischen beiden Korrelationen ist auch hier nicht signifikant; demnach kann eine

moderierende Wirkung erlebter Regulationserschwernisse hier nicht nachgewiesen werden.

Tabelle 5. 48: Vergleich der Korrelation von Ganzheitlichkeit und emotionaler Erschépfung (EE) in
zwei Teilstichproben mit geringer vs. hoher Auspragung erlebter Regulationserschwernisse (RE)

N M + SE Korrelation Signifikanz des Unterschiedes
zwischen den Korrelationen

Ganzheitlichkeit 3.38+0.22

(RE<3) 63 EE 2.22+0.11 0.13
Ganzheitlichkeit  3.84 £ 0.19 n-s.
(RE=3) 79 EE 2.36+0.11 -0.06

Vermittlung des Zusammenhanges zwischen Ganzheitlichkeit und erlebter psychischer Ermiidung

Die Zusammenhange zwischen bedingungsbezogen ermittelter Ganzheitlichkeit, erlebten Regulati-
onsanforderungen und —mdglichkeiten sowie erlebter psychischer Ermidung sind in Abbildung 5. 3
dargestellt. Neben dem bereits in Abbildung 5. 2 dargestellten positiven Zusammenhang mittlerer
Effektstarke zwischen Ganzheitlichkeit und erlebten Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten (r
= 0.48, p < .01), besteht auch hier ein negativer Zusammenhang zwischen erlebten Regulationsanfor-
derungen und —mdglichkeiten und der Fehlbeanspruchungsfolge ,erlebte psychische Ermidung® (r = -
0.20, p < .05). Analog zu den obigen Befunden ist auch hier kein linearer Zusammenhang zwischen
Ganzheitlichkeit und erlebter Beanspruchung (,erlebter psychischer Ermidung®) nachweisbar (r =
0.03, p > .05).
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Ganzheitlichkeit der Ta- 0.03 Erlebte psychische
tigkeit Ermiidung
(bedingungsbezogen, (5-stufig)
7-stufig)
0.48** -0.20*

Erlebte Regulations-
anforderungen und -
moglichkeiten (RA)
(5-stufig)

Abbildung 5. 3: Zusammenhange zwischen bedingungsbezogen ermittelter Ganzheitlichkeit, erlebten
Regulationsanforderungen und —méglichkeiten sowie erlebter psychischer Ermidung

Auch die mdgliche Vermittlung des Zusammenhanges zwischen Ganzheitlichkeit und erlebter psychi-
scher Ermidung wurde durch den Vergleich der Korrelation beider Variabler in zwei Teilstichproben
mit unterschiedlich erlebten Tatigkeitsmerkmalen untersucht.

Tabelle 5. 49 zeigt, dass sich der statistisch ermittelte Zusammenhang zwischen bedingungsbezogen
ermittelter Ganzheitlichkeit der Tatigkeit und dem Niveau erlebter psychischer Ermidung in den bei-
den Teilstichproben mit unterschiedlich erlebten Regulationsanforderungen und —maoglichkeiten nicht
signifikant unterscheidet.

Tabelle 5. 49: Vergleich der Korrelation von Ganzheitlichkeit und erlebter psychischer Ermidung in
zwei Teilstichproben mit geringer vs. hoher Auspragung erlebter Regulationsanforderungen und —
moglichkeiten (RA)

N M £ SE Korrelation Signifikanz des Unterschiedes
zwischen den Korrelationen

Ganzheitlichkeit 2.74 £ 0.25

(RA<3) 14 Psych. Ermiid. 2.10 £ 0.16 -0.18
n.s.
Ganzheitlichkeit 4.06 £0.20 s

(RA>3) 123 Ppsych. Ermiid. 1.82 £ 0.07 0.03

Abbildung 5. 4 stellt abschlielend die Beziehungen zwischen Ganzheitlichkeit, erlebten Regulations-
erschwernissen und erlebter psychischer Ermidung dar. Wie bereits in Tabelle 5. 49 5.2 verdeutlicht,
besteht zwischen der Ganzheitlichkeit der Tatigkeit und erlebten Regulationserschwernissen ein
schwach positiver Zusammenhang (r = 0.25, p < .01). Kein Zusammenhang besteht hingegen zwi-
schen der Ganzheitlichkeit und der erlebten psychischen Ermidung (r = 0.03, p > .05). Ein schwach
negativer Zusammenhang besteht zwischen erlebten Regulationserschwernissen und erlebter psychi-
scher Ermudung. Dieser ist jedoch nicht signifikant (r = -0.17, p > .05).
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Ganzheitlichkeit der Ta- 0.03 Erlebte psychische

tigkeit Ermiidung
(bedingungsbezogen, )
7-stufig) (5-stufig)
0.25** -0.17

Erlebte Regulations-
erschwernisse (RE)

(5-stufig)

Abbildung 5. 4: Zusammenhange zwischen bedingungsbezogen ermittelter Ganzheitlichkeit, erlebten
Regulationserschwernissen sowie erlebter psychischer Ermiidung

Wie in Tabelle 5. 50 ersichtlich, unterscheiden sich Teilstichproben mit niedriger vs. hoher Auspra-
gung erlebter Regulationserschwernisse in ihren Korrelationen zwischen Ganzheitlichkeit und erlebter
psychischer Ermidung nicht signifikant voneinander. Demnach kann auch hier eine moderierende

Wirkung erlebter Regulationserschwernisse auf diesen Zusammenhang nicht nachgewiesen werden.

Tabelle 5. 50: Vergleich der Korrelation von Ganzheitlichkeit und erlebter psychischer Ermidung in
zwei Teilstichproben mit geringer vs. hoher Auspragung erlebter Regulationserschwernisse (RE)

N M+ SE Korrelation Signifikanz des Unterschiedes
zwischen den Korrelationen

Ganzheitlichkeit 3.38 £0.22

(RE<3) 44 Psych. Ermiid. 1.94 +0.11 -0.05
Ganzheitiichkeit  3.84 £ 0.19 n-s:
(RE>3) 53 Psych. Ermiid. 1.75+0.10 -0.06

Beantwortung der Fragen und Hypothesen zur Vermittlung erlebter psychischer Fehlbeanspruchungs-
folgen durch erlebte Tatigkeitsmerkmale

Die dargestellten Ergebnisse zur Vermittlung erlebter psychischer (Fehl-)Beanspruchungsfolgen durch
erlebte Tatigkeitsmerkmale zeigen zunachst, dass zwischen bedingungsbezogen ermittelter Ganzheit-
lichkeitsauspragung der Tatigkeit und erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen keine signifikanten
Zusammenhange bestehen. Damit darf Hypothese 8.1 angenommen werden.

Aufgrund der sowohl zwischen Ganzheitlichkeit und erlebten Tatigkeitsmerkmalen (erlebte Regulati-
onsanforderungen und —moglichkeiten, erlebte Regulationserschwernisse) als auch zwischen erlebten
Tatigkeitsmerkmalen und Fehlbeanspruchungsfolgen bestehenden signifikanten Beziehungen wird
eine Vermittlung erlebter psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen durch erlebte Tatigkeitsmerkmale
nahegelegt. Sie ist in der untersuchten Stichprobe jedoch nicht statistisch nachweisbar. Dieses Er-

gebnis erfordert die Ablehnung von Hypothese 8.2.
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6. Diskussion

Aktualitat der Fragestellung

Ziel der Untersuchungen war die Beantwortung der Frage, ob die in internationalen Normen (DIN EN
ISO 9241-2: 1993; DIN EN ISO 614-2: 2000) geforderten ,Merkmale gut gestalteter (Arbeits-) Aufga-
ben* auch flr interaktive Arbeitstatigkeiten im distributiven Dienstleistungsbereich — hier exemplarisch
interaktive Einzelhandelstatigkeiten — gelten und welche Modifikationen bei der Ubertragung auf diese
Tatigkeiten eventuell erforderlich sind. Diese Frage ist u.a. aufgrund der gesetzlich geforderten Ge-
fahrdungsanalysen dringlich, da der Anteil interaktiver distributiver Dienstleistungstatigkeiten mit mitt-
lerweile 24 Prozent hoch ist, die Wirkung von Auspragungen der Aufgabenmerkmale jedoch bislang
Uberwiegend an Arbeitstatigkeiten ohne Kunden- bzw. Klienteninteraktion untersucht wurde. Eine
Uberpriifung der in den Normen angenommenen generellen Gliltigkeit dieser Merkmale fiir ,Job De-
sign“ stand fir einen betrachtlichen Anteil der Erwerbstatigkeiten demnach noch aus. Die bislang in
der internationalen Literatur vorfindbaren empirischen Untersuchungen, welche die in den Normen
angenommene Erlebens- und Beanspruchungsginstigkeit der merkmalsgerechten Tatigkeitsgestal-
tung stlitzen, bezogen sich vorwiegend auf nicht-interaktive Arbeitstatigkeiten.

Zur Beantwortung dieser Frage wurden exemplarisch die Tatigkeiten von 499 Beschaftigten im Ein-

zelhandel mittels bedingungs- und personenbezogener Verfahren untersucht.

Erweiterung des Kernmerkmals Ganzheitlichkeit als Klassifikationsgrundlage

Auf Basis von aus der internationalen Literatur bekannten Erkenntnissen wurde dabei zunachst hypo-
thetisch eine Modifikation der Merkmale gut gestalteter Aufgaben vorgenommen.

Eine erste Modifikation bestand in der Ubertragung des Kernmerkmals ,Ganzheitlichkeit* auf Teiltatig-
keiten mit Kundeninteraktion. Dabei wurde - in Anlehnung an die von Hacker (1998, 2005) eingeflihrte
Stufung objektzentrierter (Teil-)Tatigkeiten - eine Moglichkeit zur Stufung der Ganzheitlichkeit dieser
interaktionszentrierten Teiltatigkeiten vorgeschlagen. Aufgrund des unterschiedlichen Inhalts beider
Dimensionen der Ganzheitlichkeit kdnnen diese in einem Schema miteinander kombiniert werden,
welches die erschépfende Zuordnung aller untersuchten Einzelhandelstatigkeiten erlaubt.

Die bedingungsbezogene Analyse der Tatigkeiten durch Experten zeigt, dass mit der vorgeschlage-
nen Stufung der Ganzheitlichkeit interaktionszentrierter Teiltatigkeiten (,interaktionszentrierten Ganz-
heitlichkeit“) die in Abschnitt 2.2 als ,Folgemerkmale® der Ganzheitlichkeit bezeichneten weiteren Ta-
tigkeitsmerkmale in der erwarteten Richtung korrespondieren: Interaktionszentriert ganzheitliche Ta-
tigkeiten enthalten auch gréRere Anforderungsvielfalt, bieten ausgepragtere Mdglichkeiten der Qualifi-
kationsnutzung sowie Lern- und Entwicklungsmdglichkeiten, umfangreichere Ruckmeldungen und
Bedeutsamkeit der Tatigkeit, mehr Tatigkeitsspielraum sowie umfangreichere Moglichkeiten zu sozia-
ler Interaktion bei der Tatigkeitsausuibung als nicht ganzheitliche interaktionszentrierte Teiltatigkeiten.
Damit ist die prinzipielle Ubertragbarkeit der Merkmale gut gestalteter Aufgaben und ihres Zuschnittes

auf interaktive Einzelhandelstatigkeiten maoglich.
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Auch Einzelhandelstatigkeiten, die den Merkmalen gut gestalteter Aufgaben im Sinne der Normen
entsprechen, missten demzufolge erlebens- und beanspruchungsglinstiger sein als solche, die gegen

die Normen verstolRen. Dies wurde gepriift.

Folgemerkmale der Ganzheitlichkeit zur Beschreibung des Tatigkeitserlebens

Zunachst wurden die Auswirkungen der Tatigkeitsgestaltung auf erlebte Tatigkeitsmerkmale darge-
stellt, da eine vermittelnde Wirkung dieser auf die Entstehung psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen
durch die Literatur (z.B. Hackman & Oldham, 1976) nahe gelegt wird. Damit wurde eine zweite Modifi-
kation der Normformulierung beziiglich der Merkmale gut gestalteter Aufgaben erforderlich: Um die
Gliltigkeit der vorgeschlagenen interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit priifen zu kdnnen, wurden die
erlebten Merkmale nicht nur in ihrer allgemeinen Formulierung fir die Gesamttatigkeit, sondern auch

speziell fur die Interaktion mit Kunden formuliert.

Da die Frage nach der Ubertragbarkeit der in den Normen genannten Merkmale auf interaktive Tétig-
keiten auch die Prifung von deren Ergéanzungsbedurftigkeit durch weitere relevante Merkmale bein-
haltet, wurde dartber hinaus in einer dritten Modifikation das Erleben von finf in den Normen bislang
nicht explizit enthaltenen Merkmalen erfasst (erweiterter Merkmalssatz). Diese weiteren Merkmale
sind einerseits grundsatzlich nur fir interaktive Tatigkeiten (emotionale Dissonanz) oder in fir interak-
tive Tatigkeiten spezifischer Weise (Unterbrechungen des Kundenkontaktes durch andere Kunden,
durch bspw. wartende Kunden vermittelter Zeitdruck, Missverhaltnis von Anstrengung und Belohnung
bei der Interaktion mit Kunden, mangelnde Angemessenheit der Qualifikation fir die spezifische An-
forderungen der Kundeninteraktion) beanspruchungsrelevant bekannt (vgl. u.a. Zapf, 2002; Dormann,
Zapf & Isic, 2002; Siegrist, 1996, 2004).

Bei der Analyse der Differenzierungsfahigkeit dieses modifizierten bzw. erweiterten Satzes wahrge-
nommener Tatigkeitsmerkmale ergibt sich, dass mehr als 75 Prozent der untersuchten Beschéftigten
bei ihrer Arbeit mit Kollegen kooperieren, ihre Tatigkeit als (sowohl fiir Kollegen als auch fir Kunden)
bedeutsam erleben, sich auf jeden Kunden neu einstellen missen und den Kontakt zu Kunden als
abwechslungsreich erleben. Die Untersuchten unterscheiden sich dahingehend nicht.

Die faktorenanalytische Auswertung der Daten ergibt sowohl fir den urspriinglichen engen als auch
den erweiterten Merkmalssatz vier Faktoren, welche inhaltlich erlebte ,Regulationsanforderungen und
—mdglichkeiten®, ,Lernmdglichkeiten und Ruickmeldung®, Mdglichkeiten zur ,Qualifikationsnutzung®
und ,Regulationserschwernisse” abbilden. Der erweiterte Merkmalssatzes erklart dabei nur geringfi-
gig mehr (2 Prozent) Varianz als der enge Merkmalssatz. Die Zuordnung der Items zu den Skalen ist
weitgehend identisch; die im erweiterten Merkmalssatz neu hinzugekommenen Merkmale ordnen sich
den Skalen inhaltlich sinnvoll zu. Die Merkmale des engen und erweiterten Satzes von Merkmalen

~-gut gestalteter Aufgaben® kénnen somit in allen vier Skalen zusammengefasst werden.
Die bedingungsbezogen gebildeten Tatigkeitskonfigurationen unterschiedlicher objekt- und interakti-

onszentrierter Ganzheitlichkeit (Extremgruppen) unterscheiden sich in den faktorenanalytischen Di-

mensionen erlebter Tatigkeitsmerkmale:
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Beschéaftigte mit objekt- und interaktionszentriert ,ganzheitlichen® Tatigkeiten erleben umfassendere
Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten, Lernmdglichkeiten und Rickmeldungen sowie ein
héheres Ausmall an Regulationserschwernissen als Beschaftigte bei deren Tatigkeit objekt- und in-
teraktionszentrierte Ganzheitlichkeit nicht gegeben ist (,partialisierte Tatigkeiten®). Dies entspricht den
Erwartungen, welche sich auf die im Kapitel ,Erkenntnisstand in der Literatur® referierten Befunde zu
Erlebenskonsequenzen merkmalsgerecht gestalteter Tatigkeiten (z.B. Hackman & Oldham, 1976)
stutzten. Die Mdglichkeiten zur Qualifikationsnutzung werden hingegen von Beschéftigten mit ,partiali-
sierter Tatigkeit* ausgepragter erlebt als von Beschaftigten mit ,ganzheitlicher Tatigkeit. Da die wahr-
genommenen Médglichkeiten zur Qualifikationsnutzung durch die Kovariable ,berufliche Vorbildung®
signifikant vorhergesagt werden, legt dieser Befund zunachst die Annahme nahe, dass sich die Be-
schaftigten in Bezug auf diese Kovariable unterscheiden. Dies ist nicht der Fall. Allerdings ist dieser
Befund moglicherweise auf die einseitige Sensitivitat der Skala ,erlebte Qualifikationsnutzung® zuriick-
zufiihren. Wie in der bedingungsbezogenen Analyse der Tatigkeitskonfigurationen gezeigt, nimmt die
Komplexitat der Tatigkeiten mit ausgepragterer (objekt- und interaktionszentrierter) Ganzheitlichkeit
zu. Damit steigt mit umfassenderer Ganzheitlichkeit der Tatigkeit fir die Beschaftigten die Wahr-
scheinlichkeit, Kompetenzen zu bendtigen, welche in der einzelhandelsspezifischen Ausbildung nicht
erworben wurden (Uberforderung). Beschéftigte mit partialisierter Tatigkeit hingegen kénnen bei ihrer
Tatigkeit nur Teile ihrer einzelhandelsspezifischen Qualifikation nutzen (Unterforderung). Dass von
letzteren dennoch umfassendere Mdglichkeiten der Qualifikationsnutzung angegeben werden als von
ersteren, kdnnte darauf zurlickzufiihren sein, dass die Skala ,erlebte Qualifikationsnutzung*“ fiir Uber-
forderung der erworbenen Qualifikation sensitiver ist als fur eine Unterforderung dieser. In kinftigen
Studien sollte die Skala daher um ltems erweitert werden, welche auch den Aspekt der Unterforde-

rung abbilden.

Bei differenzierter Analyse erlebter Tatigkeitsmerkmale ergeben sich folgende Befunde:

Der Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit — unabhan-
gig von deren interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit - zeigt, dass Beschaftigte, welche neben ausflih-
renden auch dispositive Teiltatigkeiten ausiiben, umfassendere Regulationsanforderungen und —
madglichkeiten, Lernmdglichkeiten und Rickmeldung sowie ein grofleres Ausmald an Regulationser-
schwernissen erleben als Beschaftigte mit lediglich ausfiihrenden Aufgaben. Dies entspricht wiederum
den auf die Literatur gegrindeten Erwartungen. Demgegeniber werden von Beschaftigten mit ausfuh-
renden und dispositiven objektzentrierten Teiltatigkeiten im Vergleich zu Beschéaftigten mit lediglich
mehreren ausflihrenden Teiltatigkeiten eingeschrankte Moglichkeiten der Qualifikationsnutzung erlebt.
Da sich die Konfigurationen gleichzeitig wiederum nicht hinsichtlich der einzelhandelsspezifischen
Vorbildung voneinander unterscheiden, wird dieser Befund auch hier auf das oben dargestellte Zu-

sammenwirken von Ganzheitlichkeit und einseitiger Skalensensitivitat zurickgefuhrt.

Beschéaftigte mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit unterscheiden sich — unab-
hangig von der Ganzheitlichkeit ihrer objektzentrierten Teiltatigkeiten — in Bezug auf die erlebten Ta-
tigkeitsmerkmale ebenfalls: Beschaftigte mit Gberwiegend Kundenberatung erleben umfassendere

Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten, Lernmdglichkeiten und Rickmeldung sowie Regulati-
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onserschwernisse. Mit Ausnahme der erlebten Regulationsanforderungen und —méglichkeiten sind
diese Unterschiede sind jedoch nur tendenziell signifikant. Auch diese Ergebnisse entsprechen den
Erwartungen. Sie bestatigen die Erlebensgiinstigkeit merkmalsgerechter Tatigkeitsgestaltung auch fir
interaktive Teiltatigkeiten und legen damit die Ubertragbarkeit der ,Merkmale gut gestalteter Aufga-
ben* auf diese nahe.

Entgegen den Erwartungen erleben Beschaftigte mit Kundenberatung jedoch eingeschranktere Mdg-
lichkeiten zur Qualifikationsnutzung als Beschéaftigte mit iberwiegend zahlungsbezogener Kundenin-
teraktion. Da moglicherweise auch dieser Befund (analog der obigen Darstellung) auf das Zusam-
menwirken von Ganzheitlichkeit und Skalensensitivitat zuriickgefiihrt werden kann, stellt er die Uber-
tragbarkeit der ,Merkmale gut gestalteter Aufgaben® auf interaktive Tatigkeiten, welche durch die dar-
gestellten Befunde zu weiteren erlebten Tatigkeitsmerkmalen nahe gelegt wird, nicht grundlegend in

Frage.

Das modifizierte Kernmerkmal ,Ganzheitlichkeit® bestimmt also bei Arbeit im distributiven Sektor das
Erleben der Tatigkeitsmerkmale durch die Arbeitenden so, wie die Normen fiur ,gut gestaltete Aufga-
ben® erwarten lassen. Bei der vorgeschlagenen interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit trifft dies nur
eingeschrankt zu. Fur die dargestellten Merkmale ist damit auch die Korrespondenz zwischen bedin-

gungsseitig gegebenen und erlebten Tatigkeitsmerkmalen nachgewiesen.

Aufgrund der in der Literatur zu Arbeitstatigkeiten mit Klienten- bzw. Kundeninteraktion konsistent
nachgewiesenen Zusammenhange zwischen emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschoépfung
(zusammenfassend Zapf, 2002; vgl. auch Holz, 2006) wurden die Konfigurationen zusatzlich dahinge-
hend miteinander verglichen. In Ubereinstimmung mit den in Abschnitt 2.3.2 dargestellten Annahmen
zur generell untergeordneten Rolle emotionaler Dissonanz bei interaktiven Einzelhandelstatigkeiten ist
das Niveau emotionaler Dissonanz in allen untersuchten Tatigkeitskonfigurationen gering. Dariber
hinaus zeigen sich in Bezug auf emotionale Dissonanz keine Unterschiede zwischen den Konfigurati-
onen; alle untersuchten Beschaftigten erleben diese selten (im Mittel ,etwa einmal pro Woche®). Damit
kann die beispielsweise von Zapf et al. (1999; vgl. auch Hochschild, 1983; Zapf, 2002) fir interaktive
Tatigkeiten im Call Center nachgewiesene besondere Bedeutung befindensbeeintrachtigender emoti-
onaler Arbeitsanforderungen mindestens fur die untersuchte Stichprobe bestéatigt werden: offenbar
sind nicht alle personenbezogenen Dienstleistungstatigkeiten gleichermaflien von emotionaler Disso-
nanz betroffen. Speziell bei den hier untersuchten Einzelhandelstatigkeiten kénnte dies auf den be-
reits von Berekoven (1990) festgestellten geringen Anteil von Kundeninteraktion an der Gesamtar-
beitszeit zuriickzuflihren sein: im Gegensatz zu den in Zusammenhang mit emotionaler Dissonanz
haufig untersuchten Call-Center-Tatigkeiten, bei denen fast permanente Anrufer- (d.h. Kunden-) Pra-
senz vorliegt und daruber hinaus die Hemmschwelle fir unangemessenes Kunden- bzw. Klientenver-
halten (vgl. ,Customer-related social stressors®; Dormann & Zapf, 2004) aufgrund der Vermittlung
durch Telefon geringer sein sollte, ist der Kontakt mit Kunden im Einzelhandel unterbrochen durch
gréBere Abschnitte objektzentrierter Teiltatigkeiten (z.B. Verrdumen von Waren; vgl. Voss-Dahm &
Lehndorff, 2003). Der gehaufte Kontakt mit ,schwierigen Kunden* (z.B. Bumbacher, 2000) dirfte somit

weniger wahrscheinlich sein. Eigene Untersuchungen, bei denen die Haufigkeit schwieriger Kundenin-
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teraktionen im Einzelhandel bedingungs- und erlebensbezogen ermittelt wurde (vgl. Miller & Melzer,

in Vorb.) bestatigen diese Annahme.

Eine Vermittlung erlebter Tatigkeitsmerkmale durch arbeitsbezogene Bewaltigungsmuster wird durch
die Daten nicht nahe gelegt: Beschaftigte mit einem gesundheitsférderlichen Bewaltigungsmuster
arbeitsbezogener Anforderungen erleben ihre Tatigkeit nicht systematisch anders als Beschaftigte mit
anderen Bewaltigungsmustern. Die von Fischer (2006) bei der Untersuchung von Pflegetatigkeiten
gefundenen Unterschiede zwischen Beschaftigten mit unterschiedlichen arbeitsbezogenen Bewalti-
gungsmustern in Bezug auf wahrgenommene Tatigkeitsmerkmale werden damit nicht repliziert. Eine
nahe liegende Erklarung fiur diesen Befund ist die geringe Varianz der erlebten Tatigkeitsmerkmale in
der ,Stichprobe Apotheken®, welche wiederum darauf zurlickzufiihren ist, dass alle in dieser Stichpro-
be befindlichen Tatigkeiten der gleichen Tatigkeitskonfiguration zuzuordnen waren. In kiinftigen Stu-
dien sollte der Einfluss arbeitsbezogener Bewaltigungsmuster auf erlebte Tatigkeitsmerkmale daher
an einer in Bezug auf bedingungsseitig gegebene Tatigkeitsmerkmale heterogeneren Stichprobe
Uberpruft werden.

Auswirkungen der Ganzheitlichkeit auf erlebte psychische Beanspruchungsfolgen

Beim Vergleich der Konfigurationen unterschiedlich ganzheitlicher Einzelhandelstatigkeiten in Bezug
auf erlebte psychische Beanspruchungsfolgen zeigt sich ein signifikanter Unterschied zwischen
~-ganzheitlichen und ,partialisierten“ Tatigkeiten in Bezug auf die ausgesagte emotionale Erschépfung.
Aufgrund des jedoch bei beiden Tatigkeitskonfigurationen geringen Niveaus dieser Fehlbeanspru-
chungsfolge, dirfte dieser Unterschied jedoch kaum von praktischer Relevanz sein. In Bezug auf die
erlebten kurzfristigen psychischen Beanspruchungsfolgen psychische Ermidung, Monotonie, psychi-
sche Sattigung und positive Gestimmtheit unterscheiden sich diese beiden Tatigkeitskonfigurationen
jedoch nicht signifikant voneinander. Auch das Niveau dieser erlebten psychischen Beanspruchungs-
folgen ist durchweg unkritisch. Dieser Befund, welcher den eingangs formulierten Erwartungen wider-
spricht, bedarf einer Erklarung.

Zunachst zu den erlebten kurzfristigen psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen. Wie in Kapitel 4 dar-
gestellt, wurden die untersuchten Téatigkeiten mit Hilfe der von Richter, Debitz und Schulze (2002)
entwickelten Ratingskalen im Schichtverlauf untersucht; die Auswertung erfolgte bei allen einbezoge-
nen Tatigkeiten - unabhangig von der Gesamtzahl der tatsachlich gearbeiteten Stunden pro Tag - flr
den Zeitraum der ersten vier Stunden nach Schichtbeginn, da nur ein Teil der Untersuchten langer als
vier Stunden arbeitete. Ein denkbarer Einwand gegen dieses Vorgehen ist, dass sich die psychischen
Beanspruchungsfolgen in diesem Zeitabschnitt noch nicht entwickeln konnten. Gegen diesen Einwand
spricht, dass auch eine tendenzielle Veranderung der Beanspruchungsfolgen von praktisch bedeut-
samem Ausmald in den untersuchten Konfigurationen nicht beobachtet werden kann. Ein Vergleich
der Tatigkeiten Uber mehr als vier Stunden ware aufgrund der den Tatigkeiten zugrunde liegenden
Arbeitsrechtsverhaltnisse nicht moglich: die als ,partialisiert® bezeichneten Tatigkeiten werden fast

ausschlieRlich von Teilzeitkraften ausgelibt, welche die Tatigkeit i.d.R. nicht langer als vier (bis maxi-
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mal sechs) Stunden pro Tag ausuben. Damit ist auch die praktische Relevanz einer Erfassung der
kurzfristigen Beanspruchungsfolgen tber mehr als vier Stunden hinweg hinfallig.

Schliellich ist zu betonen, dass die Fehlbeanspruchungsfolgen ,erlebte Monotonie* und ,erlebte psy-
chische Sattigung®“ von den Beschéftigten antizipierbar sind (Richter & Hacker, 1998). Damit sollten
diese bei den als ,partialisiert” bezeichneten Tatigkeiten auch bei kurzer Tatigkeitsdauer beobachtbar
sein. Dies ist nicht der Fall. Eine mégliche Erklarung hierfir kénnte der fur Einzelhandelstatigkeiten
typische Kontakt zu Kunden sein: die ,partialisierten Tatigkeiten sind zwar Gberwiegend durch sich
einférmiges Wiederholen des gleichen Arbeitsablaufes (hier des Kassierens) gekennzeichnet, werden
jedoch durch den zahlungsbezogenen Kontakt mit wechselnden Kunden begleitet. Mdglicherweise
ersetzen - wie von Tolich (1993) angenommen - diese Interaktionen mit wechselnden Personen die
fehlende Abwechslung in der Tatigkeit. In der vorliegenden Untersuchung wurde diese Hypothese
anhand des Vergleiches zweier Konfigurationen mit sich einférmig wiederholender Tatigkeit geprift,
von denen eine mit Kundeninteraktion (Kassiertatigkeit), die andere ohne Kundeninteraktion (Verrau-
men von Ware) stattfand. Im Widerspruch zu unseren Erwartungen konnte zwischen diesen kein Un-
terschied in Bezug auf Niveau und Veranderung erlebter Monotonie wahrend der ersten vier Stunden
des Schichtverlaufes festgestellt werden. Das Niveau erlebter Monotonie war in beiden Gruppen ge-
ring, d.h. unkritisch. Als Erklarung fiir diesen Befund ist denkbar, dass die bloRe Anwesenheit von
Kunden ohne verbale Interaktion mit diesen oder der arbeitsbedingte Kontakt zu Kollegen auch bei
Einzelhandelstatigkeiten ohne Kundeninteraktion zur Vermeidung von Monotonie beitragt. Moglich
ware auch, dass die gedankliche Auseinandersetzung mit dem Kunden (z.B. tatigkeitsbegleitende
Uberlegungen zum ,kundengerechten Verraumen® von Ware) geniigend geistige Anforderungen bie-

tet, um Monotonie vorzubeugen. Dies wird in kiinftigen Studien genauer zu prifen sein.

Neben den erlebten Fehlbeanspruchungsfolgen Monotonie, psychische Ermidung und psychische
Sattigung wurde in der vorliegenden Studie auch die Beanspruchungsfolge ,positive Gestimmtheit*
(Richter, Debitz & Schulze, 2002) erfasst. Sie unterscheidet sich weder zwischen Konfigurationen mit
unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit noch zwischen Konfigurationen mit unterschiedli-
cher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit. Auch die Extremgruppen ,partialisierte“ und ,ganzheitli-
che* Tatigkeit differieren darin nicht. Bei allen Beschaftigten liegt ein ausgesagtes hohes Niveau posi-
tiver Gestimmtheit vor.

Die damit in der Gesamtstichprobe giinstigen Beanspruchungsfolgen legen zunachst die Vermutung
sozial erwunschten Antwortverhaltens nahe. Da die Daten jedoch in anonymisierter Form erhoben
wurden, kann diese Annahme zurtckgewiesen werden. Allerdings ist angesichts der Frewilligkeit der
Untersuchungsteilnahme ein Stichprobenselektionseffekt (,Healthy Worker Effect®, vgl. Waldron, He-

rold, Dunn & Staum, 1982) nicht auszuschlief3en.

Wahrend die bedingungsbezogen ermittelte objekt- und interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit keine
Beziehungen zu den erlebten kurzfristigen psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen aufweist, liegen
deutliche Beziehungen zwischen Ganzheitlichkeit und erlebten Tatigkeitsmerkmalen vor. Erlebte posi-
tive Gestimmtheit und erlebte Monotonie werden dabei durch erlebte Regulationsanforderungen und —

moglichkeiten vorhergesagt; erlebte psychische Ermiidung und erlebte psychische Sattigung werden
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durch wahrgenommene Lernmdglichkeiten und Rickmeldungen pradiktiert. Zur Vorhersage erlebter
psychischer Sattigung tragen dariber hinaus die wahrgenommenen Mdglichkeiten zur Qualifikations-
nutzung bei. Dies konnte fir eine Vermittlung kurzfristiger psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen
durch diese erlebten Tatigkeitsmerkmale sprechen (vgl. Abbildung 1, Kapitel 3.1), welche durch die
Literatur (vgl. z.B. Job-Characteristics-Model von Hackman & Oldham, 1976) nahe gelegt wird. Bei
exemplarischer Priifung dieser Vermittlung fur erlebte psychische Ermidung (vgl. Kapitel 5.5) kann
die vermittelte Wirkung nicht nachgewiesen werden. Ein wahrscheinlicher Grund hierflr ist die man-
gelnde Varianz der erlebten psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen in der untersuchten Stichprobe,
welche auch bei den weiteren erlebten psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen gegeben ist. Da — wie
beschrieben — die erlebten Tatigkeitsmerkmale jedoch signifikante Pradiktoren der erlebten psychi-
schen Fehlbeanspruchungsfolgen sind, ist eine Vermittlung dennoch nicht ausgeschlossen; sie ist in

kiinftigen Studien erneut zu prifen.

Wie zu Beginn des Abschnitts dargestellt, unterscheiden sich die auf unterschiedlicher Ganzheitlich-
keit objekt- und kundeninteraktionszentrierter Teiltdtigkeiten basierenden Konfigurationen auch in der
ausgesagten emotionalen Erschdpfung nicht signifikant voneinander. Es gibt dariber hinaus keine
Anhaltspunkte flr tendenzielle Unterschiede.

Dieser Befund ist zum einen damit erklarbar, dass sich die Konfigurationen auch in Bezug auf die
ausgesagte emotionale Dissonanz nicht signifikant voneinander unterscheiden; er steht damit in Ein-
klang mit den vielfach replizierten Befunden zur robusten Beziehung zwischen emotionaler Dissonanz
und emotionaler Erschépfung (z.B. Brotheridge & Grandey, 2002; Grandey, 2003; Zapf & Holz, 2006).
Allerdings konnte in neueren Metaanalysen (z.B. Lee & Ashforth, 1996) gezeigt werden, dass interak-
tionsunabhangige Belastungen unter anderem emotionale Erschdpfung deutlicher vorhersagen als
emotionale Dissonanz. In Untersuchungen zum Job Demands and Resources Model (JD-R-Modell;
Demerouti, Bakker, Nachreiner & Schaufeli, 2001) konnten gleichfalls stabile Zusammenhange zwi-
schen interaktionsunabhangigen tatigkeitsbedingten Belastungen (z.B. Zeitdruck, Unterbrechungen)
und emotionaler Erschopfung nachgewiesen werden. In der vorliegenden Untersuchung von Einzel-
handelstatigkeiten wurden wahrgenommene tatigkeitsbedingte Belastungen anhand der Skala ,erlebte
Regulationserschwernisse” erfasst. Wie dargestellt, unterscheiden sich unterschiedlich ganzheitliche
Konfigurationen in Bezug auf diese Skala signifikant voneinander. Dem Job Demands and Resources
Modell zufolge missten damit auch Unterschiede in der ausgesagten emotionalen Erschdpfung ein-
hergehen. Dies ist nicht der Fall. Eine mdgliche Erklarung hierfiir ist das Zusammenwirken arbeitsbe-
dingter Belastungen (z.B: Zeitdruck) und Ressourcen (z.B. (Tatigkeits-)Spielraum bezuglich der Abfol-
ge von Teiltatigkeiten). Bei den in der vorliegenden Arbeit untersuchten Beschaftigten ist das Niveau
emotionaler Erschépfung bei allen Beschaftigten im Mittel gering. Dies konnte auf unterschiedliche
Verhaltnisse von Belastungen und Ressourcen in den verglichenen Tatigkeitskonfigurationen zuriick-
gehen: bei ,ganzheitlichen Tatigkeiten®* werden umfassendere Regulationsanforderungen und -
mdglichkeiten erlebt als bei ,partialisierten Tatigkeiten®“. Gleichzeitig sind bei ersteren allerdings auch
die erlebten Regulationserschwernisse hoher ausgepragt als bei letzteren. Somit liegt im Falle ,ganz-
heitlicher Tatigkeiten® eine Kombination umfassend erlebter Regulationsanforderungen und -

moglichkeiten® mit umfassend erlebten Regulationserschwernissen vor; bei ,partialisierten Tatigkeiten®
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sind sowohl erlebte Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten als auch erlebte Regulationser-
schwernisse gering ausgepragt. In beiden Fallen dirfte — bei inhaltlicher Korrespondenz von Regulati-
onsanforderungen und —mdglichkeiten einerseits und Regulationserschwernissen andererseits - damit

ein Gleichgewicht vorliegen, das emotionaler Erschépfung moglicherweise vorbeugt.

Analog den Befunden zur Vorhersage kurzfristiger psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen wird auch
die erlebte emotionale Erschdpfung als mittelfristige Fehlbeanspruchungsfolge durch erlebte Téatig-
keitsmerkmale — genauer: erlebte Regulationsanforderungen und -mdglichkeiten — vorhergesagt. Dies
Iasst wiederum eine Vermittlung des Zusammenhangs zwischen Tatigkeit und Beanspruchungsfolgen
durch erlebte Tatigkeitsmerkmale vermuten. Diese ist anhand der vorliegenden Daten nicht nachweis-
bar (vgl. Kapitel 5.5). Eine wahrscheinliche Ursache hierfir ist die mangelnde Varianz erlebter emotio-

naler Erschépfung. Damit muss die Priifung dieser Annahme Gegenstand kiinftiger Studien sein.

Sowohl die erlebten kurzfristigen psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen als auch die emotionale
Erschépfung werden allerdings durch arbeitsbezogene Bewaltigungsmuster beeinflusst: die erlebte
emotionale Erschopfung, psychische Ermudung und psychische Sattigung sind bei Beschaftigten mit
gesundheitsforderlichem Muster signifikant geringer ausgepragt als bei Beschaftigten mit anderen
Bewaltigungsmustern. Umgekehrt verhalt es sich bei der erlebten positiven Gestimmtheit, die bei Be-
schaftigten mit gesundheitsforderlichem Muster héher ausgepragt ist als bei Beschaftigten mit ande-
ren Mustern. Damit bestatigen sich die von Schaarschmidt und Fischer (2003) bei Lehrpersonal nach-
gewiesenen Unterschiede zwischen Beschaftigten mit unterschiedlichen arbeitsbezogenen Bewalti-
gungsmustern in Bezug auf emotionale Erschdpfung. Zur Ableitung von Kausalschlissen ware aller-
dings ein langsschnittliches Vorgehen erforderlich, welches in dieser Studie nicht realisiert werden

konnte.

Schlussfolgerungen und Ausblick

Welche Aussagen lassen sich aus den dargestellien Ergebnissen und Interpretationen in Bezug auf
die eingangs gestellten Fragen zusammenfassend ableiten?

Die erste Hauptfrage bezog sich auf die Eignung der ,Merkmale gut gestalteter Aufgaben® zur Be-
schreibung von interaktiven Einzelhandelstétigkeiten. Die Befunde zeigen, dass die in den Normen
dargestellten Merkmale bei der in dieser Arbeit vorgeschlagenen Erweiterung um die Dimension
.Ganzheitlichkeit kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten® zur Beschreibung interaktiver Einzel-

handelstatigkeit geeignet sind.

In einem weiteren Schritt wurde gefragt, ob die Umsetzung dieser Merkmale auch bei interaktiven
Einzelhandelstatigkeiten einer ,guten” Gestaltung entspricht. Diese Frage bedarf der weiteren Unter-
setzung. Dabei wird auf das Vier-Ebenen-Konzept zur Beurteilung der Gestaltungsglite von Arbeitsta-
tigkeiten (vgl. Hacker, 1995, 1998, 2005) Bezug genommen.

Die Beurteilung der Ausfuhrbarkeit und Schadigungslosigkeit der Tatigkeiten war nicht Gegenstand
der vorliegenden Arbeit. Sie konnte aufgrund von Restriktionen seitens der untersuchten Einzelhan-

delsunternehmen nicht vorgenommen werden. Da wie in Abschnitt 2.5 dargestellt zum Zusammen-
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hang zwischen normgerechter Tatigkeitsgestaltung und diesen Auswirkungsfacetten bislang noch
keine empirischen Befunde vorliegen, muss damit auf kiinftige Studien verwiesen werden.

Der Beitrag der ,Merkmale gut gestalteter Aufgaben® zur Beeintrachtigungsfreiheit kann durch die
Ergebnisse dieser Studie mindestens fiir die untersuchten psychischen Fehlbeanspruchungsfolgen
eingeschatzt werden. In der untersuchten Stichprobe konnten Uber alle Tatigkeitskonfigurationen hin-
weg weder in Bezug auf kurzfristige, noch in Bezug auf mittelfristige erlebte psychische Fehlbean-
spruchungsfolgen signifikante Unterschiede nachgewiesen werden. Bei allen Beschaftigten war das
Niveau der wahrgenommenen Beanspruchungsfolgen im Mittel unkritisch. Mangelnde Sensitivitat der
genutzten Instrumente kann zur Erklarung kaum beitragen, da diese bereits in zahlreichen Studien
auch bei interaktiven Tatigkeiten erfolgreich eingesetzt worden waren. Jedoch kénnte das Zusam-
menwirken der in den Normen geforderten Merkmale gut gestalteter Aufgaben mit beanspruchungskri-
tischen Merkmalen der Arbeitstatigkeit dafiir verantwortlich sein. Diese kritischen Merkmale sind in
den Merkmalen der Normen bestenfalls implizit bzw. bei weiter Interpretation enthalten; beispielsweise
seien Zeitdruck oder Arbeitsunterbrechungen genannt. Darliber hinaus kann die Beziehung zwischen
Arbeitsinhalt (auf welchen sich die Merkmale gut gestalteter Aufgaben beziehen) und Beanspru-
chungsfolgen durch Ausfiihrungsbedingungen der Tatigkeit vermittelt werden. Dies kdnnen u.a. ein
erlebter Missverhaltnis von Anstrengung und Belohnung oder erlebte Widerspriche zwischen tatsach-
lichen eigenen und organisational erwiinschten Emotionen (emotionale Dissonanz) sein. Da die Aus-
pragung dieser Merkmale weitgehend unabhangig von der Ganzheitlichkeit der Tatigkeit ist, gehen die
nicht nachweisbaren Beanspruchungsunterschiede zwischen den Konfigurationen méglicherweise auf
diese Merkmale bzw. deren Zusammenwirken mit Normmerkmalen zuriick.

Im dritten Modifikationsschritt wurden diese erlebten Merkmale von Ausflihrungsbedingungen der
Arbeitstatigkeit in die Untersuchung einbezogen. Die zuséatzlichen Merkmale ordneten sich dabei den
Skalen ,erlebte Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten“ sowie ,erlebte Regulationserschwer-
nisse“ sinnvoll zu und erhéhten deren erklarte Varianz um einen geringen Betrag. Daher wird trotz der
geringen zusatzlichen Varianzaufklarung des erweiterten Merkmalssatzes kinftigen Studien die Arbeit

mit diesem Merkmalssatz empfohlen.

Bei den in den Normen geforderten Merkmalen zur Lern- und Gesundheitsférderlichkeit zeigen sich
Unterschiede: bedingungsbezogene Ganzheitlichkeit geht mit dem Erleben umfassenderer Regulati-
onsanforderungen und —mdglichkeiten, Lernmdoglichkeiten und Rickmeldung und Regulationser-
schwernisse einher. Die Korrespondenz von bedingungsbezogen ermittelten und erlebten Tatigkeits-
merkmalen ist somit weitgehend gegeben. Damit erlaubt die normengerechte Tatigkeitsgestaltung das
Erzeugen von lern- und gesundheitsforderlichen Tatigkeitskonfigurationen.

Damit tragen die in internationalen Normen (DIN EN ISO 9241-2: 1993; DIN EN ISO 614-2: 2000)
geforderten Merkmale ,gut gestalteter Aufgaben® auch bei interaktiven Einzelhandelstatigkeiten zur
Erhaltung der Beschaftigungsfahigkeit (Employability, vgl. limarinen & Tempel, 2002) und damit der
Gesundheit der Beschaftigten im Sinne der ,Fahigkeit und Motivation, ein wirtschaftlich und sozial
aktives Leben zu fihren* (WHO, Ottawa Charta, 1986) bei. Die Merkmale gut gestalteter Aufgaben
beschreiben hierzu auch bei den untersuchten interaktiven Einzelhandelstatigkeiten entscheidende

Gestaltungsdimensionen.
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Trotz der ausgefiihrten Bedeutung der Ergebnisse dieser Studie muss abschlieRend auf Grenzen der
Untersuchung hingewiesen werden.

Kein Gegenstand dieser Untersuchung waren denkbare Abhangigkeiten von Einzelhandelsbranchen,
Unternehmensformen und Beschaftigungsverhaltnissen. In einer anderen Untersuchung im Rahmen

des gleichen Projektes wurden dafir teilweise Vorarbeiten geleistet (Benkhoff & Hermet, 2007).

Ebenfalls nicht geprift wurde die Wiederholungsstabilitdt (Retest-Reliabilitdt) der im Rahmen dieser
Studie entwickelten Skalen zur Erfassung erlebter Tatigkeitsmerkmale. Nachfolgende Untersuchun-
gen sollten sich dieser Aufgabe annehmen.

Erforderlich ist des Weiteren ein Instrument zur bedingungsbezogenen Analyse interaktiver Einzel-
handelstatigkeiten. Vorliegende Analyse-, Bewertungs- und Gestaltungsverfahren (z.B. Tatigkeitsbe-
wertungssystem fir Handelstatigkeiten; TBS-H, Pdssiger, 1986) sollten aufgrund ihrer mangelnden
Berucksichtigung von Merkmalen der Kundeninteraktion hierflir nicht mehr genutzt werden.
Angesichts der im vorherigen Abschnitt dargestellten Bedeutung von Beschaftigungsfahigkeit zur Er-
haltung und Férderung von Gesundheit (vgl. WHO, Ottawa-Charta, 1986) sollte ein solches zu ent-
wicklendes Instrument die Analyse diesbeziglichen Gestaltungsbedarfs zentral beinhalten. Sie dirfte
insbesondere bei Einzelhandelstatigkeiten, welche zunehmend von Automatisierung und Flexibilisie-
rung sowie der damit einhergehenden Automatisierung und ,Verarmung“ der Tatigkeiten gekenn-

zeichnet sind (vgl. z.B. Voss-Dahm & Lehndorff, 2003) zunehmend an Bedeutung gewinnen.
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7. Zusammenfassung

Im Zuge des Strukturwandels in den vergangenen Jahrzehnten ist der Anteil von Arbeitsplatzen im
Dienstleistungsbereich auf etwa 70 Prozent gestiegen. Knapp 10 Prozent dieser Tatigkeiten sind Ein-
zelhandelstatigkeiten.

Auch fiir die Gestaltung dieser Tatigkeiten beanspruchen die in internationalen Normen (DIN EN 1SO
9241-2: 1993; DIN EN ISO 614-2: 2000) urspringlich fir Bildschirmarbeitsplatze und Arbeit an Ma-
schinen geforderten ,Merkmale gut gestalteter Aufgaben® als Leitlinien fir ,Job Design“ Giiltigkeit.
Diese Annahme ist jedoch zu prufen, da empirische Untersuchungen, welche die Erlebens- und Be-
anspruchungsguinstigkeit der geforderten Tatigkeitsmerkmale unterstiitzen, bislang Uberwiegend an
nicht-interaktiven Arbeitstatigkeiten vorgenommen wurden.

In der vorliegenden Studie wurden die Arbeitstatigkeiten von 499 Beschéftigten im Einzelhandel (Wa-
renhauser, Fachmarkte, inhabergefiihrte Einzelhandelseinrichtungen) zunachst mittels bedingungsbe-
zogener Analyse anhand des Kernmerkmals ,,Ganzheitlichkeit” geordnet. Dabei wurde erganzend zur
Stufung der Ganzheitlichkeit objektzentrierter Teiltatigkeiten erstmalig auch die Stufung der Ganzheit-
lichkeit kundeninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten vorgeschlagen. Das sich aus der Kombination
beider Dimensionen der Ganzheitlichkeit ergebende Klassifikationsschema erlaubt die erschopfende

Zuordnung aller untersuchten Tatigkeiten.

In einer bedingungsbezogenen Einschatzung durch Experten konnten den Konfigurationen aus objekt-
und kundeninteraktionszentrierter Ganzheitlichkeit Auspragungen der in den Normen geforderten wei-
teren (,Folge-“)Merkmale mit guter Urteileriibereinstimmung zugeordnet werden.

Die Merkmale ,gut gestalteter Aufgaben® wurden interaktionsspezifisch interpretiert bzw. um interakti-
onsspezifische Merkmale erganzt. Der gesamte Merkmalssatz lasst sich faktorenanalytisch in die
bekannten, konzeptionell begrindeten Merkmalsgruppen ,Regulationsanforderungen und -
mdglichkeiten®, ,Lernmdglichkeiten und Ruckmeldung®, ,Regulationserschwernisse* und ,Qualifikati-

onsnutzung® gliedern.

Der Vergleich der Tatigkeitskonfigurationen bezlglich der von den Beschaftigten erlebten Tatigkeits-
merkmale ergibt deutliche Unterschiede zwischen diesen. Des Weiteren liegt Ubereinstimmung der
erlebten Tatigkeitsmerkmale mit der von den Experten vorgenommenen bedingungsbezogenen
Merkmalseinschatzung vor. Beim Vergleich der Konfigurationen bezlglich erlebter psychischer Fehl-
beanspruchungsfolgen sind dagegen aufgrund des durchgangigen Fehlens dieser Beanspruchungs-

folgen keine Unterschiede feststellbar.

Die in den Normen DIN EN ISO 924-2: 1993 und DIN EN ISO 614-2: 2000 vorgeschlagenen Merkma-
le gut gestalteter (Arbeits-)Aufgaben sind mit Modifikationen und sinngemafer Erweiterung um implizit
angesprochene Merkmale auf interaktive Einzelhandelstatigkeiten tbertragbar. Die wesentliche Erwei-
terung betrifft die Einflhrung des Konzeptes der (kunden-)interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit,

welche zur Differenzierung erlebensglinstiger und weniger giinstiger Konfigurationen beitragt.
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Dieses Konzept ist verwendbar fur die lern- und gesundheitsférderliche Gestaltung von interaktiven
Einzelhandelstatigkeiten. Im Sinne der WHO-Definition von Gesundheit als Befahigung zur Befriedi-
gung von Bediirfnissen, Wahrnehmung und Verwirklichung eigener Wiinsche und Hoffnungen sowie
Gestaltung der Umwelt (WHO, Ottawa Charta, 1986) kann es damit auch einen wesentlichen Beitrag
zur dringlichen Forderung von Beschéaftigungsfahigkeit (Employability) des Einzelhandelspersonals

durch Tatigkeitsgestaltung leisten.
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Anhang

Anhang A: Untersuchungsmaterial

Anhang A1: Untersuchungsmaterial fiir bedingungsbezogene Analyse

Tabelle A. 1: Liste objektzentrierter Teiltatigkeiten im Einzelhandel

Uberwiegend ausfiihrende Teiltitigkeiten

Dispositive Teiltatigkeiten

Auspacken von Ware
Auspreisen von Ware
Transportieren von (z.B. aus/ in Lager)

Verraumen/ Ordnen von Ware

Bestellen von Ware (ohne Entscheidungsspielraum)
Bearbeiten von Ware (Schneiden, Einpacken etc.)
Reinigungsarbeiten (inkl. Abfallentsorgung)

Regalkontrolle (z.B. Kontrolle des Mindesthaltbarkeitsda-
tums von Waren)

Zahlen von Geld

Sortimentsgestaltung (Warenauswahl)
Sortimentspflege (z.B. Besuch von Messen)

Organisation von Werbemafnahmen (inkl. Organisation
von Aktionen/ Sonderangeboten)

Mitbewerberinspektion/ Konkurrenzanalyse
Personalplanung

Personaleinsatzplanung/ Dienstplangestaltung
Umsatzbeobachtung und Umsatzplanung

Anleitung/ Einweisung von Personal (Mitarbeitern, Prak-
tikanten, Auszubildenden)

Layoutgestaltung (mit Entscheidungsspielraum)
Bestellen von Ware (mit Entscheidungsspielraum)

Tabelle A. 2: Liste (kunden-)interaktionszentrierter Teiltdtigkeiten im Einzelhandel

Teiltatigkeiten mit zahlungsbe-
zogener Kundeninteraktion

Teiltatigkeiten mit Kundenbedienung

Teiltiatigkeiten mit Kundenbera-
tung

Kassieren

Informieren von Kunden Uber Warenort/

Warenpreis

Bedienen von Kunden an einer Theke

Beraten von Kunden i.S.v. Ent-
scheidungsunterstitzung
Annahme und Bearbeitung von
Reklamationen und Retouren
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Tabelle A. 3: Systematik zur Einordnung der untersuchten Einzelhandelstatigkeiten in das Schema der Konfigurationen objekt- und interaktionszentrierter
Ganzheitlichkeit

Dimensionen der Ausgeubte Teiltatigkeiten Stufe der objekt- und interaktionszentrierten Ganzheitlichkeit
Ganzheitlichkeit (Basis: Beobachtungsinterview) (vgl. Konfigurationenschema)
Objektzentrierte Maximal 1 ausfiihrende Teiltatigkeit > Maximal 1 ausfiihrende objektzentrierte Teiltatigkeiten
Ganzheitlichkeit (A)
Mehrere ausfihrende Teiltatigkeiten ohne zusatzliche dispositive Teiltatigkeiten > Mehrere ausfihrende Teiltatigkeiten
(AA)
mit zusatzlichen dispositiven Teiltatigkeiten > Ausfuhrende und dispositive Teiltatigkeiten
(AAD)
(Kunden-) interak-  Keine Teiltatigkeiten mit Kundenin- > Keine Teiltatigkeiten mit Kundeninteraktion
tions-zentrierte teraktion (keine)
Ganzheitlichkeit Teiltatigkeiten mit zahlungsbezogener > Teiltatigkeiten mit zahlungsbezogener Kundeninteraktion
Kundeninteraktion (ZB)
Teiltatigkeiten mit Kundenbedienung (gdf. inkl. Teiltatigkeiten mit zahlungsbezo- > Teiltatigkeiten mit Kundenbedienung
gener Kundeninteraktion) (BED)
Teiltatigkeiten mit Kundenberatung (gdf. inkl. Teiltatigkeiten mit zahlungsbezo- > Teiltatigkeiten mit Kundenberatung
gener Kundeninteraktion und/ oder Kunden- (BER)
bedienung)
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Tabelle A. 4: Beobachtungserfahrung der Experten

Urteilerin 1 Urteilerin 2 Urteilerin 3 Urteilerin 4
Anzahl durchgefiihrter Ganz- 89 77 27 22
schichtbeobachtungen
Beobachtete Tatigkeits- AAD-BER AAD-BER AAD-BER AAD-BER
konfigurationen AAD-BED AAD-BED AAD-BED
AAD-ZB AAD-ZB AAD-ZB
AA-BER AA-BER AA-BER AA-BER
AA-BED AA-BED AA-BED AA-BED
AA-ZB AA-ZB AA-ZB AA-ZB
AA-keine AA-keine AA-keine AA-keine
A-ZB A-ZB A-ZB A-ZB
A-keine A-keine

Beobachtete Einzelhandels-
branchen

Lebensmittel
Bau/ Elektronik
Drogerie/ Apotheke
Textilien

Lebensmittel
Bau/ Elektronik
Drogerie/ Apotheke
Textilien

Lebensmittel
Bau/ Elektronik
Drogerie/ Apotheke
Textilien

Lebensmittel
Bau/ Elektronik
Drogerie/ Apotheke

Beobachtete Unternehmens-
gréRen

> 50 Beschaftigte
> 20- 49 Beschaftigte
> 1-19 Beschaftigte

> 50 Beschaftigte
> 20- 49 Beschaftigte
> 1-19 Beschaftigte

> 50 Beschaftigte
> 20- 49 Beschaftigte
> 1-19 Beschaftigte

> 50 Beschaftigte
> 20- 49 Beschaftigte
> 1-19 Beschaftigte
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Tabelle A. 5: Untersuchungsmaterial fur bedingungsbezogene Analyse der Tatigkeitskonfigurationen durch Experten

Zu beurteilendes Merkmal

Definition

Stufen

1. Bedeutsamkeit der Tatig-
keit

Grad, in dem fir den Beschaftigen ein an die
Aufgabenerfillung geknlpfter Beitrag zum
Gesamtergebnis der Organisation(-seinheit)
erkennbar ist

0 = Bedeutsamkeit kaum erkennbar
1 = Bedeutsamkeit teilweise erkennbar
2 = Bedeutsamkeit erkennbar

2. Anforderungsvielfalt

Vielfalt der fur die Tatigkeitsaustibung erfor-
derlichen Fahigkeiten, Fertigkeiten und Erfah-
rungen sowie des erforderlichen Wissens

0 = Uberwiegend nur regelbasiertes Agieren erforderlich; repetitiv
1 = iberwiegend regel- und wissensbasiertes Agieren erforderlich, nicht repetitiv
2 = (iberwiegend regel-, wissen- und I6sungsgenerierendes Agieren erforderlich, nicht repetitiv

3. Handlungsspielraum

Gesamtheit der Mdglichkeiten flr eigene Ziel-
setzungen und selbstandige Entscheidungen

bezeichnet, welche ein Beschaftigter bei sei-

ner Arbeitstatigkeit hat.

0 = Uberwiegend nur Handlungsspielraum hinsichtlich der Gestaltung des Arbeitstempos

1 = Uberwiegend Handlungsspielraum hinsichtlich Arbeitstempo und Abfolge der Teiltatigkeiten

2 = (iberwiegend Handlungsspielraum hinsichtlich Arbeitstempo, Abfolge und Vorgehen bei der
Ausiibung der Teiltatigkeiten

4. Qualifikationsnutzung

Angemessenheit der Arbeitstatigkeit flr einen
arbeitsplatzgerecht ausgebildeten Beschaftig-
ten. Im Falle mangelnder Qualifikationsorien-
tierung wird die Qualifikation des Beschaftigten
trotz arbeitsplatzgerechter Ausbildung Uber-
oder unterfordert.

0= Qber- oder Unterforderung der Qualifikation gegeben
1 = Uber- oder Unterforderung der Qualifikation teilweise gegeben
2 = Uber- oder Unterforderung der Qualifikation nicht gegeben

5. Lernmoglichkeiten

Méglichkeiten des Beschaftigten, bei der Ar-
beit bestehende Fahigkeiten/ Fertigkeiten/
Erfahrungen sowie bestehendes Wissen ein-
zusetzen, diese(s) weiterzuentwickeln und ggf.
neue(s) zu erwerben

0 = Lernen kaum mdglich; bestenfalls Routinisierung méglich

1 = Lernen i.S.v. Routinisierung sowie Wissens- und Erfahrungszuwachs mdglich

2 = Lernen i.S.v. Routinisierung, Wissens- und Erfahrungszuwachs, sowie Erwerb (ibertragbarer
Fahigkeiten moglich

6. soziale Einbindung

Méoglichkeiten zu arbeitsbezogener oder nicht
arbeitsbezogener Kooperation und Kommuni-
kation bei der Ausiibung der Arbeitstatigkeit

0 = Mdglichkeiten zu sozialer Interaktion kaum gegeben
1 = Mdglichkeiten zu sozialer Interaktion teilweise gegeben
2 = Mdglichkeiten zu sozialer Interaktion gegeben

7. Rickmeldung Uber Tatig-
keitsauslibung

Grad, in dem der Beschéftigte bei der Aus-
Ubung der Arbeitstatigkeit Information Gber die
Qualitat (und/ oder Quantitat) der von ihm
geleisteten Arbeit erhalt

0 = Rickmeldung kaum gegeben
1 = Rickmeldung teilweise gegeben
2 = Ruckmeldung gegeben
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Anhang A2: Untersuchungsmaterial fiir erlebensbezogene Analyse

Tabelle A. 6: Checkliste zur Erfassung wahrgenommener Tatigkeitsmerkmale (Teil A)

ltem

Merkmal trifft trifft trifft
nie zu selten manch-
Zu mal zu

trifft
immer
zZu

Fir die Arbeit mit Kunden bendtige ich
Kenntnisse und Fertigkeiten, welche ich in

Qualifikations-

meiner beruflichen Ausbildung erworben nutzung
habe.
2. Bei meiner Arbeit lerne ich Neues hinzu. -
Lernmoglich-
keiten
3. Meine Arbeit erfordert die Zusammenarbeit .
mit Kollegen. Kooperations-
erfordernisse
4. Bei meiner Arbeit erfahre ich, ob ich gut Riickmeld
gearbeitet habe. uckmeidung
5. Meine Arbeit schlie3t auch die Abstimmung K "
mit Kollegen ein. ooperations-
erfordernisse
6. In meiner Arbeit gibt es auch widerspriichli- id iichl
che Anforderungen. widerspruchl.
Anforderungen
7. Durch die Kunden erfahre ich, ob ich gut Riickmeld
gearbeitet habe. uckmeldung
8. Das, was ich in meiner beruflichen Ausbil- Qualifikati
dung gelernt habe, kann ich bei meiner Ar- ua Itl ations-
beit anwenden. nutzung
9. Durch die Arbeit mit Kunden lerne ich Neu- -
es hinzu. Lernmoglich-
keiten
10. Bei der Arbeit mit Kunden werden id iichl
widerspriichliche Forderungen an mich widerspruchl.
gestellt Anforderungen
11. Bei meiner Arbeit werde ich gestort/ unter- Unt
brochen. nter-
brechungen
12. Ich arbeite unter Zeitdruck. Zeitdruck
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Tabelle A. 6: Checkliste zur Erfassung wahrgenommener Tatigkeitsmerkmale (Teil B)

ltem Merkmal trifft trifft trifft trifft trifft
nicht zu eher teils- eher VO”lg
nichtzu teils zu zU zu
13. Der Kontakt zu den Kunden ist abwechs- )
Vielfalt/

lungsreich.

Abwechslung

14. Bei meiner Arbeit mit Kunden tue ich geistig
Anspruchsvolles.

Geistige
Anforderungen

15. Ich kann meine Arbeit selbstéandig planen
und einteilen.

(Tatigkeits-)

Spielraum
16. Wie ich meine Arbeit mache, ist auch fir Bedeut keit
meine Kollegen wichtig. edeutsamkel

17. Zu meiner Arbeit gehort das Organisieren, Ganzheitlich
d.h. Planen oder Abstimmen von Sachver- anzkeeitl Ich-

halten mit anderen bzw. das Anleiten von
Personen.

18. Bei meiner Arbeit treffe ich selbsténdig
Entscheidungen.

(Tatigkeits-)

Spielraum
19. Ich UGbe einzelne Teile des Verkaufsprozes- Ganzheitlich
ses (und nicht den gesamten Verkaufspro- anzk et' eh-
zess) aus. el
20. Meine Arbeit ist abwechslungsreich. Vielfalt/

Abwechslung

21. Meine Arbeit ist geistig anspruchsvoll.

Geistige
Anforderungen

22. Wie ich meine Arbeit mache, ist auch fir
meine Kunden wichtig.

Bedeutsamkeit

23. Beim Umgang mit Kunden habe ich freie
Hand.

(Tatigkeits-)

Spielraum
24. Ich bin fiir einen kompletten, zusammen- Ganzheitlich
hangenden Aufgabenbereich zustandig. anzkeeitl ch-
25. Ich muss mich auf jeden Kunden neu ein- Vielfalt/

stellen.

Abwechslung

26. Meine Arbeit schliel3t auch das Vor- und/

oder Nachbereiten der Arbeit ein. Ganzkheeitit”Ch_
27. Meine Arbeit schlie3t auch kontrollierende Ganzheitiich
Arbeiten ein. anzkeeitl ich-

28. Wenn ich an all meine erbrachten Leistun-
gen und Anstrengungen denke, halte ich
die erfahrene Anerkennung fiir angemes-
sen.

Verhaltnis von
Anstrengung
und Belohnung

29. Wenn ich meine Qualifikation und meine
Fahigkeiten/ Fertigkeiten betrachte, halte
ich meine derzeitige Arbeit im Einzelhandel
fir angemessen.

Angemessen-
heit der
Qualifikation
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Tabelle A. 7: Skala ,Emotionale Dissonanz® (aus ,Frankfurt Emotion Work Scales®, FEWS 4.0; Zapf, Mertini, Seifert, Vogt, Isic & Fischbach, 2000)

Wie oft kommt es an lhrem Arbeitsplatz vor... sehr selten/ nie selten

(etwa 1x pro

gelegentlich

(etwa 1 x pro (mehrmals pro

oft

sehr oft

(mehrmals pro

Woche Tag) Tag) Stunde)

ED1 dass man an ihrem Arbeitsplatz Gefiihle unterdriicken muss, um

nach aufen hin ,neutral” zu erscheinen?
ED3 dass man nach auf3en hin Gefiihle zeigen muss, die nicht mit dem

Ubereinstimmen, was man momentan gegenulber den Kunden fihlt?
ED4 dass man nach aufden hin angenehme Gefiihle (z.B. Freundlichkeit)

oder unangenehme Geflihle (z.B. Strenge) zeigen muss, wahrend

man innerlich gleichgliltig ist?
ED5 dass Sie nach aufRen hin Geflihle (z.B. Freundlichkeit) zeigen mis-

sen, die mit Ihren eigentlichen Gefiihlen nicht Gbereinstimmen?
ED2 Fir die Arbeit von A ist es sehr wichtig, eigene aufkommende Geflihle den Klienten gegenilber zu ver-

bergen.

Fir die Arbeit von B ist es von geringerer Bedeutung, eigene aufkommende Gefiihle den Klienten ge-
genuber zu verbergen.

- Welcher der beiden Arbeitsplatze ist Inrem am ahnlichsten?

genau wie der von A

ahnlich wie der von A

zwischen A und B

ahnlich wie der von B

genau wie der von B

AB|IWIN|—~
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A3: Untersuchungsmaterial fiir Analyse erlebter psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen

A3.1: Untersuchungsmaterial fiir Analyse erlebter mittelfristiger psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen

Tabelle A. 8: Skala ,Emotionale Erschépfung” des Maslach Burnout Inventory (deutsche Ubersetzung von Richter & Stoll)

nie einige Male einmal im mehrmals im  einmalin der mehrmals taglich
pro Jahr Monat oder Monat Woche in der
oder weniger weniger Woche
1. Ich fUhle mich emotional leer in meiner Arbeit.
2. Ich fUhle mich am Ende des Arbeitstages ver-
braucht.
3. Ich flihle mich mide, wenn ich morgens aufste-

he und an meine Arbeit denke.

4. Jeden Tag zu arbeiten, ist wirklich eine Belas-
tung far mich.

5. Ich fUhle mich durch meine Arbeit ausgebrannt.
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A3.2: Untersuchungsmaterial fiir Analyse erlebter kurzfristiger psychischer Fehlbeanspru-
chungsfolgen

Tabelle A. 9: Ratingskalen zur Erfassung kurzfristiger psychischer Fehlbeanspruchungsfolgen (Positi-
ve Gestimmtheit, Erlebte psychische Ermidung, Erlebte psychische Sattigung, Erlebte Monotonie;
Richter, Debitz & Schulze, 2002)

Fihlen Sie sich im Moment... Uberhaupt sehr
nicht

(1) 2) @) (4) ) (6)

...gut gelaunt?

...energiegeladen?

...mlde?

...unterfordert?

...unkonzentriert?

...heiter?

...unsicher?

...frisch?

...verargert?

...erschopft?

...gereizt?

...gelangweilt?
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A4: Untersuchungsmaterial zur Erfassung personen- und arbeitsbezogener Kovariable

Tabelle A. 10: Untersuchungsmaterial zur Erfassung personen- und arbeitsbezogener Kovariable

Wie alt sind Sie?

Jahre

Welches Geschlecht haben Sie?

O mannlich

O

weiblich

Welcher ist lhr hochster Schulabschluss?

O Hauptschulabschluss
(8./ 9. Klasse)

O Realschulabschluss
(10. Klasse)

O Abitur
(12./ 13. Klasse)

Welche(n) Beruf(e) haben Sie gelernt?

Arbeiten Sie zurzeit in diesem Beruf?

O nein

Wie viele Jahre sind Sie bisher schon im Ein-
zelhandel tatig?

Jahre

Wie lange sind Sie bereits in |hrer aktuellen
Stelle tatig?

Monate/ Jahre

(Zutreffendes bitte unterstreichen)

Welches Beschaftigungsverhaltnis haben Sie?

nicht angestellt/ selbsténdig
Vollzeittatigkeit
Teilzeittatigkeit
geringfligige Beschéftigung

Ist lhr Arbeitsverhaltnis befristet?

ja
nein

OO0l 0000

Wie viele Stunden arbeiten Sie?

h/ pro Tag bzw. Schicht

h/ pro Woche
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Tabelle A. 11: Untersuchungsmaterial zur Erfassung individueller arbeitsbezogener Bewaltigungsmus-
ter (Kurzform des Fragebogens zur Erfassung arbeitsbezogener Verhaltens- und Erlebensmuster,
AVEM; Schaarschmidt & Fischer, 2001)

Im Folgenden finden Sie eine Reihe von Aussagen, die Ubliche Verhaltensweisen, Einstellungen und
Gewohnheiten von Menschen beschreiben. Diese Aussagen beziehen sich vor allem auf das Arbeits-
leben.

Bitte lesen Sie jede Aussage griindlich durch und entscheiden dann, in welchem Ausmal} diese auf
Sie personlich zutrifft. Setzen Sie in jeder Zeile ein Kreuz!

Wie sehr trifft es fiir Sie zu, dass Sie...

1 die Arbeit als lhren wichtigsten Lebens-  gar voll und
inhalt ansehen? nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz

2 im Beruf mehr erreichen wollen als gar voll und
andere? nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz

3 sich Uber das gesunde Maf} hinaus gar voll und
verausgaben, wenn es die Arbeitsauf- nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz
gabe erfordert?

4 die Arbeit immer perfekt, also ohne Fehl gar voll und
und Tadel machen wollen? nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz

5 nach der Arbeit problemlos abschalten gar voll und
und an andere denken kénnen? nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz

6 nach Misserfolgen schnell zur Resigna-  gar voll und
tion und zum Aufgeben neigen? nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz

7 sich auch bei auftretenden Schwierig- gar voll und
keiten und Hindernissen behaupten und  nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz
durchsetzen?

8 selbst bei grolter Aufregung und Hektik  gar voll und
in lhrer Umgebung ruhig und gelassen nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz
bleiben kénnen?

9 in lhrem bisherigen Berufsleben erfolg- gar voll und
reich sein konnten? nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz

10  mit Ihrem gesamten Leben zufrieden gar voll und
sind? nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz

11 sich stets auf Verstandnis und Unter- gar voll und
stlitzung durch nahe stehende Men- nicht 1 2 3 4 5 6 7 ganz

schen verlassen kénnen?
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Anhang B: Ergebnisse der statistischen Datenauswertung
Anhang B1: Priifung der Voraussetzungen

Anhang B1.1: Priifung der Daten hinsichtlich ihrer Normalverteilung

Tabelle B. 1: Prifung der erlebten Tatigkeitsmerkmale in Bezug auf inre Normalverteilung

A-keine A-ZB AA-ZB AAD-ZB AA-BED AA-BER AAD-BER

N NV N NV N NV N NV N NV N NV N NV
Erlebte Regulationsanforderungen und — 7 + 18 - 41 + 11 - 9 + 79 + 33 +
maoglichkeiten (enger Merkmalssatz)
Erlebte Regulationsanforderungen und — 6 + 13 + 25 + 6 + 3 + 18 + 4 +
moglichkeiten (erweiterter Merkmalssatz)
Erlebte Lernméglichkeiten und Rickmeldung 6 + 18 + 40 + 15 + 15 + 9 - 43 +
(enger Merkmalssatz)
Erlebte Lernmdglichketien und Riickmeldung 6 + 17 + 39 + 15 - 15 + 91 - 42 +
(erweiterter Merkmalssatz)
Erlebte Qualifikationsnutzung 7 + 18 + 40 - 15 + 16 + 93 - 42 -
(enger Merkmalssatz)
Erlebte Qualifikationsnutzung 7 + 20 - 41 - 15 + 16 + 93 - 42 +
(erweiterter Merkmalssatz)
Erlebte Regulationserschwernisse 7 + 18 - 35 + 8 + 6 + 58 - 15 +
(enger Merkmalssatz)
Erlebte Regulationserschwernisse 7 + 18 - 34 + 7 + 5 + 58 + 14 +
(erweiterter Merkmalssatz)
Emotionale Dissonanz 7 + 21 + 37 + 10 + 6 + 62 + 16 +

A-keine = maximal eine ausfihrende objektzentrierte Teiltdtigkeit ohne Kundeninteraktion; A-ZB = maximal eine ausfiihrende Teiltatigkeit bei Uberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion; AA-ZB = mehrere ausfiihrende objektzentrierte Teiltatigkeiten bei iberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion; AAD-ZB = mehrere ausfiihrende und
dispositive objektzentrierte Teiltatigkeiten bei Uberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion; AA-BED = mehrere ausfiihrende objektzentrierte Teiltatigkeiten bei Gberwie-
gend Kundenbedienung; AA-BER = mehrere ausfiihrende objektzentrierte Teiltatigkeiten bei Uiberwiegend Kundenberatung; AAD-BER = mehrere ausfiihrende und dispositive
objektzentrierte Teiltatigkeiten bei iberwiegend Kundenberatung

N = Anzahl der Probanden; NV = Normalverteilung

+ = Normalverteilung gegeben; - = Normalverteilung nicht gegeben

(Die Uberpriifung der Normalverteilung erfolgte mittels Lilliefors-korrigiertem Kolmogorov-Smirnov-Test auf dem 5%-Signifikanzniveau).
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Tabelle B. 2: Prifung der erlebten psychischen Beanspruchungsfolgen in Bezug auf ihre Normalverteilung

A-keine A-ZB AA-ZB AAD-ZB AA-BED AA-BER AAD-BER

N N N N N N N
Emotionale Erschdpfung 7 - 32 + 41 - 11 + 11 - 88 - 35
Niveau positiver Gestimmtheit 29 + 20 + 61 - 18 + 36 + 93 - 33
Veranderung positiver Gestimmtheit 29 + 20 + 61 + 18 + 36 - 93 + 33
Niveau erlebter psychischer Ermudung 29 - 19 - 61 - 17 + 36 - 93 - 33 -
Veranderung erlebter psychischer Ermiidung 29 - 19 - 61 - 17 + 36 - 93 - 33 -
Niveau erlebter psychischer Sattigung 29 - 19 - 61 - 17 - 36 - 93 - 33 -
Veranderung erlebter psychischer Sattigung 29 - 19 - 61 - 17 - 36 - 93 - 33 -
Niveau erlebter Monotonie 29 - 19 - 61 - 17 - 36 - 93 - 33 -
Veranderung erlebter Monotonie 29 - 19 - 61 - 17 - 36 - 93 - 33 -

A-keine = maximal eine ausfihrende objektzentrierte Teiltdtigkeit ohne Kundeninteraktion; A-ZB = maximal eine ausfihrende Teiltatigkeit bei Uberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion; AA-ZB = mehrere ausfiihrende objektzentrierte Teiltatigkeiten bei iberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion; AAD-ZB = mehrere ausfiihrende und
dispositive objektzentrierte Teiltatigkeiten bei Giberwiegend zahlungsbezogener Kundeninteraktion; AA-BED = mehrere ausfiihrende objektzentrierte Teiltatigkeiten bei Gberwie-
gend Kundenbedienung; AA-BER = mehrere ausfiihrende objektzentrierte Teiltatigkeiten bei Uberwiegend Kundenberatung; AAD-BER = mehrere ausfiihrende und dispositive
objektzentrierte Teiltatigkeiten bei Uberwiegend Kundenberatung

N = Anzahl der Probanden; NV = Normalverteilung

+ = Normalverteilung gegeben; - = Normalverteilung nicht gegeben

(Die Uberpriifung der Normalverteilung erfolgte mittels Lilliefors-korrigiertem Kolmogorov-Smirnov-Test auf dem 5%-Signifikanzniveau).
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Anhang B1.2. Priifung der Homogenitét der Gruppen hinsichtlich untersuchter Kovariabler

Tabelle B. 3: Vergleich der untersuchten Konfigurationen in Bezug auf untersuchte Kovariable

Alter Anzahl der Arbeits- Anzahl der Héchster Schul- Berufliche Geschlecht Befristung des
stunden pro Woche Berufsjahre im abschluss Vorbildung Arbeitsrechts-
Einzelhandel verhaltnisses
Extremgruppen ,ganzheitliche vs. ,partiali- n.s. A-ZB < AAD-BER n.s. Anteil Abiturienten n.s. Anteil Manner: n.s.
sierte” Tatigkeit A-ZB < AAD-BER A-ZB < AAD-BER
(A-ZB vs. AAD-BER)
Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt- AA < AAD AA <AAD n.s. Anteil Realschul- n.s. Anteil Manner: Anteil Befristung:
zentrierter Ganzheitlichkeit abschlusse: AA < AAD AAD < AA
(AA vs. AAD) AAD < AA
Konfigurationen mit unterschiedlicher interak- n.s. ZB < BER n.s. n.s. n.s. Anteil Manner: n.s.
tionszentrierter Ganzheitlichkeit ZB <BER
(ZB vs. BER)
Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt- n.s. A=AA n.s. n.s. n.s. n.s. n.s.
zentrierter Ganzheitlichkeit bei gleicher inter- A <AAD
aktionszentrierter Ganzheitlichkeit AA <AAD
(A vs. AAvs. AAD, jeweils kombiniert mit ZB)
Konfigurationen mit unterschiedlicher interak- ZB =BER ZB = BED n.s. n.s. n.s. Anteil Manner: n.s.
tionszentrierter Ganzheitlichkeit bei gleicher BED = BER ZB <BER ZB =BED
objektzentrierter Ganzheitlichkeit (ZB vs. BED ZB <BED BED < BER ZB <BER
vs. BER, jeweils kombiniert mit AA) BED < BER

138



Anhang B2: Erlebte Tatigkeitsmerkmale

Tabelle B. 3.1: Vier-Faktoren-Losung der exploratorischen Faktorenanalyse erlebter Tatigkeitsmerk-
male (enger Merkmalssatz)

Items (Itemnummer) Skala 1 Skala 2 Skala 3 Skala 4 Kommu-

.Erlebte Regu- .Erlebte .Erlebte Quali- ,Erlebte Re- nali-

lations- Lernmdglich- fikations- gulations- taten
anforderungen keiten und nutzung* erschwer-
und — Ruckmeldung® nisse*
mdglichkeiten®
(RA) (LR) (QN) (RE)

Planen (15) 72 .06 -.05 14 .54
Entscheiden (18) 71 .02 .04 -.24 .56
Anleiten anderer (17) .63 -.05 .28 .06 48
Geistige Anforderungen (21) .62 .04 .15 40 57
Abwechslung (20) .54 .34 .07 .03 41
Spielraum bei Kundeninter- .53 42 -.18 .07 .50
aktion (23)
Geistige Anforderungen bei .31 .20 13 A7 19
Kundeninteraktion (14)
Ruckmeldung durch Kunden- 19 .79 -.34 .34 .66
interaktion (7)
Lernen bei Kundeninterakti- -.01 .73 .34 -47 .65
on (9)
Riickmeldung (4) 47 72 A3 A1 54
Lernen (2) .20 .60 .30 .26 .54
Qualifikationsnutzung bei 18 A7 .82 -12 .67
Kundeninteraktion (8)
Qualifikationsnutzung (1) .23 15 g7 -.26 75
Abstimmen mit anderen (5) -17 A7 .62 .10 45
Partialisierung (19) .24 -.27 .35 .33 .36
Widerspriche (6) .04 A2 -.08 .80 .67
Widerspriiche bei Kundenin- .05 .09 .02 .68 A7

teraktion (10)

Faktoreninterkorrelationen

Skala 1 (RA) -

Skala 2 (LR) .38** -

Skala 3 (QN) A9 29** -

Skala 4 (RE) 24+ .16 .06 -
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Tabelle B. 3.2: Vier-Faktoren-Lésung der exploratorischen Faktorenanalyse erlebter Tatigkeitsmerk-
male (erweiterter Merkmalssatz)

Items (Iltemnummer) Skala 1 Skala 2 Skala 3 Skala 4 Kommu-
,Erlebte Regu- .Erlebte ,Erlebte Quali- ,Erlebte Re- nalitaten
lations- Lernmdglich- fikations- gulations-
anforderungen keiten und nutzung* erschwer-
und — Rickmeldung® nisse*
moglichkeiten®
(RA) (LR) (QN) (RE)
Geistige Anforderungen (21) .78 .08 -.05 .08 .63
Entscheiden (18) .76 -.16 .25 .02 .67
Abwechslung (20) .73 .30 .02 15 .62
Planen (15) .69 -.05 A7 -.08 .53
Spielraum bei Kundeninter- .62 .34 A7 -.08 .54
aktion (23)
Angemessenheit eigener .62 .26 =22 .03 .50
Qualifikation (29)
Angemessenheit erlebter .56 22 -12 .20 42
Anerkennung (28)
Anleiten anderer (17) .55 .08 .26 22 42
Emotionale Dissonanz (ED) -.48 -.02 -.35 16 .38
Geistige Anforderungen bei .35 .29 -12 22 .27
Kundeninteraktion (14)
Lernen (2) A2 .78 .04 A1 .63
Lernen bei Kundeninterakti- -.01 a7 15 22 .67
on (9)
Rickmeldung (4) 14 74 -.19 -.00 .61
Ruckmeldung bei Kundenin- .21 .66 .05 .06 48
teraktion (7)
Abstimmen mit anderen (5) A2 .59 .31 .05 46
Unterbrechung (11) -12 -.05 .86 A2 .78
Widerspriiche (6) .10 .28 71 -.16 .62
Widerspriiche bei Kundenin- A7 .24 .68 -.03 .55
teraktion (10)
Zeitdruck (12) .01 -.34 .54 13 43
Qualifikationsnutzung bei 14 21 .02 .85 .79
Kundeninteraktion (1)
Qualifikationsnutzung (8) .05 .32 - 11 .85 .84
Partialisierung (19) .24 -.21 A7 42 .30
Faktoreninterkorrelationen
Skala 1 (RA) -
Skala 2 (LR) .34** -
Skala 3 (QN) 10 .05 -
Skala 4 (RE) .34** 29 13 -
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Tabelle B. 4: Vergleich von Beschaftigten mit gesundheitsforderlichem Bewaltigungsmuster und ande-
ren Mustern hinsichtlich erlebter Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten, Lernmdglichkeiten
und Riickmeldung sowie erlebter Qualifikationsnutzung

Arbeitsbezogenes Bewaltigungsmuster

gesundheitsforderliches Muster andere Muster
N M + SE N M + SE
Erlebte Regulationsanforderungenund 15 415+ 0.08 41 3.93+0.08
—mdglichkeiten
Erlebte Lernmdglichkeiten und Riick- 15 3.97+0.13 41 3.85+0.10
meldung
Erlebte Qualifikationsnutzung 15 3.57+0.13 40 3.64 +0.11

Tabelle B. 5: Mittelwerte und Standardfehler erlebter Regulationsanforderungen und —mdglichkeiten in
den Extremgruppen ,ganzheitliche® und ,partialisierte” Tatigkeit

Lpartialisierte Tatigkeit* ~.ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)
N M £ SE N M+ SE
Erlebte Regulationsanforderungen und — 18 3.40+0.14 33 4.28 £ 0.08
moglichkeiten (enger Merkmalssatz)
Erlebte Regulationsanforderungen und — 13 3.37£0.19 4 4.18 £ 0.06

moglichkeiten (erweiterter Merkmalssatz)

Tabelle B. 6: Mittelwerte und Standardfehler erlebter Lernmdglichkeiten und Riickmeldung in den Ex-
tremgruppen ,ganzheitliche” und ,partialisierte” Tatigkeit

Jpartialisierte Tatigkeit* ~.ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)
N M t SE N M £ SE

Erlebte Lernmdglichkeiten und Rickmel- 18 3.46 £0.19 43 3.85+0.10
dung
(enger Merkmalssatz)
Erlebte Lernmdglichkeiten und Riickmel- 17 3.48+0.17 42 3.77 £ 0.09
dung

(erweiterter Merkmalssatz)
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Tabelle B. 7: Mittelwerte und Standardfehler erlebter Regulationserschwernisse in den Extremgruppen
,ganzheitliche® und ,partialisierte” Tatigkeit

Lpartialisierte Tatigkeit* ».ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)
N M + SE N M £ SE
Erlebte Regulationserschwernisse 18 2.50+0.15 8 294 +0.22
(enger Merkmalssatz)
Erlebte Regulationserschwernisse 18 2.85+0.13 7 3.29+0.21

(erweiterter Merkmalssatz)

Tabelle B. 8: Mittelwerte und Standardfehler erlebter Qualifikationsnutzung in den Extremgruppen
,ganzheitliche“ und ,partialisierte” Tatigkeit

Jpartialisierte Tatigkeit* .ganzheitliche Tatigkeit”
(A-ZB) (AAD-BER)
N M £ SE N M £ SE
Erlebte Qualifikationsnutzung 18 3.81+£0.18 42 3.15+0.15
(enger Merkmalssatz)
Erlebte Qualifikationsnutzung 20 3.67+£0.19 42 3.03+£0.17

(erweiterter Merkmalssatz)

Tabelle B. 9: Mittelwerte und Standardfehler emotionaler Dissonanz in den Extremgruppen ,ganzheit-
liche® und ,partialisierte” Tatigkeit

Lpartialisierte Tatigkeit* ~.ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)
N M + SE N M £ SE
Emotionale Dissonanz 21 2.40+£0.18 16 2.16 £ 0.16

Tabelle B. 10: Mittelwert und Standardfehler emotionaler Dissonanz in Tatigkeitskonfigurationen mit
unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

engerer Merkmalssatz

N M + SE
Maximal 1 ausfliihrende TT 21 2.40+0.18
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 37 2.07+£0.13
(AA)
Mehrere ausfihrende TT + dispo- 10 222+0.25
sitive TT
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

142



Tabelle B. 11: Mittelwerte und Standardfehler emotionaler Dissonanz in Tatigkeitskonfigurationen mit
unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend TT mit Gberwie- TT mit Gberwiegend
zahlungsbezogener gend bedienender beratender Kundenin-
Kundeninteraktion (ZB)  Kundeninteraktion teraktion (BER)
(BED)
N M £ SE N M+ SE N M+ SE
mehrere ausfiihrende TT (AA) 37 2.07+£0.13 6 248 £0.27 62 2.20+£0.10

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle B. 12: Zusammenfassung der Ergebnisse zu emotionaler Dissonanz

Vergleich enger
Merkmalssatz
Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher Ganz- A-ZB vs. AAD-BER n.s.

heitlichkeit objekt- und kundeninteraktionszentrierter
Teiltatigkeiten (Extremgruppen)

Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher Ganz- AA vs. AAD n.s.

heitlichkeit objektzentrierter Teiltatigkeiten A vs. AA vs. AAD n.s.
(bei Uiberwiegend ZB)

Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher Ganz- ZB vs. BER n.s.

heitlichkeit kunden-interaktionszentrierter Teiltatigkei- 7B vs. BED vs. BER
ten (bei Gberwiegend AA)

n.s.

Wechselwirkung der Ganzheitlichkeit objekt- und kun- n.s.
deninteraktionszentrierter Teiltatigkeiten
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Anhang B3: Erlebte psychische Beanspruchungsfolgen

Anhang B3.1: Erlebte emotionale Erschoépfung

Tabelle B. 13: Mittelwerte und Standardfehler Emotionaler Erschépfung in den Extremgruppen ,ganz-
heitliche® und ,partialisierte Tatigkeit*

Lpartialisierte Tatigkeit" ,ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)
N M+ SE N M £ SE
Emotionale Erschépfung 32 2.03+£0.12 35 244 £0.15

Tabelle B. 14;: Zusammenfassung der Ergebnisse zu emotionaler Erschépfung

Vergleich

Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher Ganzheit- A-ZB vs. AAD-BER A-ZB < AAD-BER
lichkeit objekt- und kundeninteraktionszentrierter Teiltatig-
keiten (Extremgruppen)

Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher Ganzheit- AA vs. AAD n.s.

lichkeit objektzentrierter Teiltatigkeiten A vs. AA vs. AAD n.s.
(bei Gberwiegend ZB)

Tatigkeitskonfigurationen mit unterschiedlicher Ganzheit- ZB vs. BER n.s.

lichkeit kunden-interaktionszentrierter Teiltatigkeiten ZB vs. BED vs. BER n.s.
(bei Gberwiegend AA)

Wechselwirkung der Ganzheitlichkeit objekt- und kundenin- n.s.

teraktionszentrierter Teiltatigkeiten

Tatigkeitskonfigurationen mit vs. ohne Kundeninteraktion A-keine vs. A-ZB n.s.

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.

Tabelle B. 15: Mittelwerte und Standardfehler des Vergleiches mit einer Kontrollgruppe in Bezug auf
emotionale Erschdpfung

Keine TT mit Kundeninterak-  TT mit Uberwiegend zahlungsbe-

tion zogener Kundeninteraktion
(keine) (ZB)
N M + SE N M + SE
Maximal eine aus- Emotionale Er- 7 2.17 £ 0.49 32 2.03+£0.12

fihrende TT (A) schopfung

Tabelle B. 16: Vergleich von Beschaftigten mit gesundheitsférderlichem Bewaltigungsmuster und an-
deren Mustern in Bezug auf emotionale Erschdpfung

Arbeitsbezogenes Bewaltigungsmuster

gesundheitsférderliches Muster andere Muster
N M £ SE N M £ SE
Emotionale Erschépfung 17 1.54 £ 0.37 45 2.53+£0.38
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Anhang B3.2: Erlebte kurzfristige psychische Beanspruchungsfolgen

Tabelle B. 17: Vergleich von Beschaftigten mit gesundheitsférderlichem Bewaltigungsmuster und an-
deren Mustern in Bezug auf erlebte kurzfristige psychische Fehlbeanspruchungsfolgen

Arbeitsbezogenes Bewaltigungsmuster

gesundheitsforderliches Muster andere Muster

N M+ SE N M + SE
Positive Gestimmtheit/ Engagement 19 478 £0.13 46 414 £0.11
Psychische Ermidung 19 1.77 £ 0.16 46 2.51+0.10
Psychische Sattigung 19 1.33+£0.12 46 1.71+£0.10
Monotonie 19 1.63+0.16 46 1.78 £0.09

Tabelle B. 18: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung positiver Gestimmt-
heit in den Extremgruppen ,ganzheitliche” und ,partialisierte” Tatigkeit

Lpartialisierte Tatigkeit* ,ganzheitliche Tatigkeit"

(A-ZB) (AAD-BER)
N M £ SE N M + SE
Niveau positiver Gestimmtheit 20 4.62+0.17 33 4.35+0.15
Veranderung positiver Gestimmtheit 20 -0.36 £ 0.23 33 -0.54 £ 0.11

Tabelle B. 19: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung positiver Gestimmt-
heit wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher
objektzentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

Niveau Veranderung
positiver Gestimmtheit positiver Gestimmtheit
N M+ SE N M+ SE
Maximal 1 ausfiihrende TT 20 4.62+0.17 20 -0.36 £ 0.23
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 61 445+ 0.1 61 -0.37 £ 0.12
(AA)
Mehrere ausfihrende TT + dispositive TT 18 4.66 £ 0.22 18 -0.44 £0.19
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle B. 20: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung positiver Gestimmt-
heit wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher
interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend  TT mit Gberwiegend  TT mit Gberwiegend

zahlungsbezogener

bedienender Kun-

beratender Kunden-

Kundeninteraktion deninteraktion interaktion
(ZB) (BED) (BER)

N M £ SE N M + SE N M £ SE
mehrere Niveau positiver Ge- 61 4.45+0.11 36 4.75+0.16 93 4.52+0.10
ausflihrende  stimmtheit
TT (AA) Veranderung positiver 61 -037+012 36 -036%0.14 93  -0.33+0.08

Gestimmtheit

TT = Teiltatigkeit(en)
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Tabelle B. 21: Zusammenfassung der Ergebnisse zu Niveau und Veranderung positiver Gestimmtheit
wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes

Niveau positiver Ge- Veranderung posi-
Vergleich stimmtheit tiver Gestimmtheit

Tatigkeitskonfigurationen mit unter- A-ZB vs. AAD-BER n.s. n.s.
schiedlicher Ganzheitlichkeit objekt-

und kundeninteraktionszentrierter

Teiltatigkeiten (Extremgruppen)

Tatigkeitskonfigurationen mit unter- AA vs. AAD n.s. n.s.
schiedlicher Ganzheitlichkeit objekt- Avs. AA vs. AAD n.s. ns.
zentrierter Teiltatigkeiten (bei Uberwiegend ZB)

Tatigkeitskonfigurationen mit unter- ZB vs. BER n.s. n.s.
schiedlicher Ganzheitlichkeit kunden- 7B vs. BED vs. BER n.s. ns.

interaktionszentrierter Teiltatigkeiten (bei Uberwiegend AA)

Wechselwirkung der Ganzheitlichkeit n.s. n.s.
objekt- und kundeninteraktionszentrier-
ter Teiltatigkeiten

Tatigkeitskonfigurationen mit vs. ohne  A-keine vs. A-ZB n.s. n.s.
Kundeninteraktion

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.

Tabelle B. 22: Mittelwerte und Standardfehler des Vergleiches mit einer Kontrollgruppe in Bezug auf
erlebte positive Gestimmtheit/ Engagement

Keine TT mit Kunden- TT mit Gberwiegend zahlungsbe-
interaktion zogener Kundeninteraktion
(keine) (ZB)
N M + SE N M + SE
Maximal Niveau positiver Ge- 29 4.31+0.20 20 4,62 +0.17
eine ausfiih- stimmtheit
rende TT (A)  veranderung positiver 29 -0.05 £ 0.20 20 -0.36 £ 0.23

Gestimmtheit

Tabelle B. 23: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter psychischer
Ermudung in den Extremgruppen ,ganzheitliche” und ,partialisierte” Tatigkeit

Jpartialisierte Tatigkeit* ~.ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)
N M+ SE N M+ SE
Niveau positiver Gestimmtheit 19 1.72+0.13 33 1.75+£0.13
Veranderung positiver Gestimmtheit 19 -0.04 £ 0.23 33 0.18 £ 0.10
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Tabelle B. 24: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter psychischer
Ermidung wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedli-
cher objektzentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

Niveau erlebter Veranderung erlebter
psychischer Ermidung psychischer Ermidung
N M + SE N M + SE

Maximal 1 ausfihrende TT 19 1.72+0.13 19 -0.04 £ 0.23
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 61 1.83+0.10 61 0.18 £0.12
(AA)
Mehrere ausfiihrende TT + dispositive TT 17 1.95+0.13 17 0.45+0.24
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle B. 25: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter psychischer
Ermadung wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedli-
cher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend  TT mit Gberwiegend TT mit Gberwie-
zahlungsbezogener bedienender Kun- gend beratender

Kundeninteraktion deninteraktion Kundeninteraktion

(ZB) (BED) (BER)

N M £ SE N M+ SE N M+ SE
mehrere Niveau erlebter psychi- 61 1.83+£0.10 36 1.57£0.13 93 1.78 £0.09
ausflihrende  scher Ermiidung
TT (AA) Veranderung erlebter 61 018+0.12 36 -0.02+0.11 93 0.19+0.08

psychischer Ermiidung

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle B. 26: Zusammenfassung der Ergebnisse zu Niveau und Veranderung erlebter psychischer
Ermidung wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes

Vergleich Niveau erlebter psy-  Veranderung erleb-
chischer Ermudung ter psychischer
Ermidung
Tatigkeitskonfigurationen mit unter- A-ZB vs. AAD-BER n.s. n.s.

schiedlicher Ganzheitlichkeit objekt-
und kundeninteraktionszentrierter
Teiltatigkeiten (Extremgruppen)

Tatigkeitskonfigurationen mit unter- AA vs. AAD n.s. n.s.

schiedlicher Ganzheitlichkeit objekt-

zentrierter Teiltatigkeiten A vs. AA vs. AAD n.s. n.s.
(bei Uberwiegend ZB)

Tatigkeitskonfigurationen mit unter- ZB vs. BER n.s. n.s.

schiedlicher Ganzheitlichkeit kunden-

interaktionszentrierter Teiltatigkeiten ZB vs. BED vs. BER n.s. n.s.
(bei Uberwiegend AA)

Wechselwirkung der Ganzheitlichkeit n.s. n.s.

objekt- und kundeninteraktionszentrier-
ter Teiltatigkeiten

Tatigkeitskonfigurationen mit vs. ohne A-keine vs. A-ZB n.s. n.s.
Kundeninteraktion

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.
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Tabelle B. 27: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter psychischer
Ermidung wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes (Vergleich mit einer Kontrollgruppe)

Keine TT mit Kunden- TT mit Gberwiegend
interaktion zahlungsbezogener
(keine) Kundeninteraktion (ZB)
N M+ SE N M+ SE

Maximal Niveau erlebter psychischer Er- 29 1.82+0.14 19 1.72+0.13
eine ausfih- mudung

rende TT (A)  veranderung erlebter psychischer 29 0.02 +0.14 19 -0.04 +0.23

Ermidung

Tabelle B. 28: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter psychischer
Sattigung in den Extremgruppen ,ganzheitliche” und ,partialisierte” Tatigkeit

Jpartialisierte Tatigkeit* ~.ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)
N M+ SE N M £ SE
Niveau positiver Gestimmtheit 19 1.25+0.08 33 1.36 £ 0.12
Veranderung positiver Gestimmtheit 19 0.11+£0.13 33 0.16 £ 0.10

Tabelle B. 29: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus erlebter psychischer Sattigung wahrend
der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt- und in-
teraktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte Uberwiegend TT mit Uberwiegend TT mit
G. zahlungsbezogener beratender Kunden-
Objekt- Kundeninteraktion interaktion
zentrierte G. (ZB) (BER) b2
mehrere ausfihrende TT 1.35+0.08 1.39+£0.08 1.37 £ 0.06
(AA) (N=61) (N=93) (N =154)
mehrere ausflhrende TT + dispositive TT 1.65+0.18 1.36 £0.12 1.46 £0.10
(AAD) (N=17) (N =133) (N =50)
1.41+£0.08 1.38 £ 0.07
b2 (N=178) (N =126)

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle B. 30: Mittelwerte und Standardfehler der Veranderung erlebter psychischer Sattigung wah-
rend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt- und
interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte Uberwiegend TT mit zah- Uberwiegend TT mit
G. lungsbezogener Kunden- beratender Kunden-
Objekt- interaktion interaktion
zentrierte TT (ZB) (BER) z
mehrere ausfihrende TT 0.15+0.08 0.03 £ 0.06 0.08 £ 0.05
(AA) (N=61) (N=93) (N =154)
mehrere ausfilhrende TT + dispositive TT -0.18 £ 0.20 0.16 £0.10 0.05+0.10
(AAD) (N=17) (N=133) (N =50)
0.08 £ 0.08 0.06 + 0.05
b2 (N=178) (N = 126)

TT = Teiltatigkeit(en)
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Tabelle B. 31: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter psychischer
Sattigung wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedli-
cher objektzentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener
Kundeninteraktion (ZB)

Niveau erlebter Veranderung erlebter psychi-
psychischer Sattigung scher Sattigung

N M+ SE N M + SE
Maximal 1 ausflihrende TT 19 1.25+0.08 19 0.11+£0.13
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 61 1.35+0.08 61 0.15+£0.08
(AA)
Mehrere ausfiihrende TT + dispositive TT 17 1.65+ 0.18 17 -0.18 £0.20
(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle B. 32: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter psychischer
Sattigung wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedli-
cher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend  TT mit Gberwiegend TT mit Gberwie-
zahlungsbezogener bedienender Kun- gend beratender

Kundeninteraktion deninteraktion Kundeninteraktion

(ZB) (BED) (BER)

N M £ SE N M+ SE N M+ SE
mehrere Niveau erlebter psychi- 61 1.35+0.08 36 142 £0.14 93 1.39+0.08
ausfuhrende  scher Sattigung
TT (AA) Veréanderung erlebter 61 0.15+008 36 -0.06+0.07 93  0.03+0.06

psychischer Sattigung

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle B. 33: Zusammenfassung der Ergebnisse zu Niveau und Veranderung erlebter psychischer
Sattigung wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes

Vergleich Niveau erlebter psychi-  Veranderung erlebter
scher Sattigung psychischer Sattigung
Tatigkeitskonfigurationen mit unter- A-ZB vs. AAD-BER n.s. n.s.

schiedlicher Ganzheitlichkeit objekt-
und kundeninteraktionszentrierter
Teiltatigkeiten (Extremgruppen)

Tatigkeitskonfigurationen mit unter- AA vs. AAD n.s. n.s.

schiedlicher Ganzheitlichkeit objekt- A s AA vs. AAD n.s. n.s.

zentrierter Teiltatigkeiten (bei Giberwiegend ZB)

Tatigkeitskonfigurationen mit unter- ZB vs. BER n.s. n.s.

schiedlicher Ganzheitlichkeit kun- ZB vs. BED vs. BER n.s. n.s.

den-interaktionszentrierter Teiltatig- (bei Giberwiegend AA)

keiten

Wechselwirkung der Ganzheitlichkeit n.s. obj. G. xint. G.

objekt- und kundeninteraktionszent- (kein praktisch be-

rierter Teiltatigkeiten deutsamer Mittel-
wertsunterschied)

Tatigkeitskonfigurationen mit vs. A-keine vs. A-ZB n.s. n.s.

ohne Kundeninteraktion

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.
obj. G. = objektzentrierte Ganzheitlichkeit
int. G. = interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit

149



Tabelle B. 34: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter psychischer
Sattigung wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes (Vergleich mit einer Kontrollgruppe)

Keine TT mit Kundenin- TT mit Gberwiegend
teraktion zahlungsbezogener
Kundeninteraktion
(keine) (ZB)
N M £ SE N Mt SE
Maximal eine aus- Niveau erlebter psychischer 29 1.37 £0.08 19 1.25+ 0.08
fihrende TT (A) Sattigung
Veranderung erlebter psychi- 29 0.15+0.14 19 0.11+£0.13
scher Sattigung

Tabelle B. 35: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter Monotonie in
den Extremgruppen ,ganzheitliche” und ,partialisierte” Tatigkeit

Lpartialisierte Tatigkeit* ,ganzheitliche Tatigkeit*
(A-ZB) (AAD-BER)
N M+ SE N M + SE
Niveau positiver Gestimmtheit 19 146 +0.13 33 1.83+0.19
Veranderung positiver Gestimmtheit 19 0.08 £0.15 33 0.26 £0.13

b.) Eine signifikante Wechselwirkung von objekt- und interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit liegt fur
das Niveau erlebter Monotonie nicht vor (ANOVA: Fechseiwirkung, Niveau [1, 205] = 1.231, p > .05; vgl.
Tabelle B. 36); die Wechselwirkung beziglich der Veréanderung erlebter Monotonie im Schichtverlauf
wird jedoch statistisch signifikant (ANOVA: Fyyechselwirkung, Veranderung [1, 205] = 4.616, p < .05; vgl. Tabelle
B. 37). Aufgrund des geringen Ausmales der Veranderung und der damit verbundenen geringen
praktischen Relevanz wird auf eine detaillierte Darstellung und Interpretation dieses Ergebnisses je-
doch verzichtet.

Der Vergleich der Konfigurationen mit unterschiedlicher objektzentrierter Ganzheitlichkeit ergibt weder
fur das Niveau noch fiir die Veranderung erlebter Monotonie einen signifikanten Unterschied zwischen
Konfigurationen mit mehreren ausfiihrenden und Konfigurationen mit mehreren ausfiihrenden und
dispositiven Teiltatigkeiten (ANOVA: Fopjextzentriert, Niveau [1, 205] = 0.17, p > .05; ANOVA: Fopjextzentriert,
veranderung [ 1, 205] = 0.58, p > .05; vgl. Tabelle B. 36 und Tabelle B. 37). Dieser Befund bestétigt sich
auch bei Einbeziehung einer weiteren Stufe objektzentrierter Ganzheitlichkeit (ANOVA: Fpjexizentriert,
Niveau [2, 97] = 1.06, p > .05; ANOVA: Fopjektzentriert, veranderung [2, 97] = 0.62, p > .05; vgl. Tabelle B. 38).

Beim Vergleich von Konfigurationen mit unterschiedlicher interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit ist
ein Unterschied hinsichtlich des Niveaus erlebter Monotonie feststellbar (ANOVA: Fiteraktionszentriert, Niveau
[1, 205] = 5.22, p < .05): in Konfigurationen mit Gberwiegend beratender Kundeninteraktion ist das
Niveau erlebter Monotonie signifikant héher als in Konfigurationen mit Gberwiegend zahlungsbezoge-
ner Kundeninteraktion (vgl. Tabelle B. 36).

In Bezug auf die Veréanderung erlebter Monotonie in den ersten vier Stunden des Schichtverlaufs un-
terscheiden sich die Konfigurationen jedoch nicht signifikant voneinander (ANOVA: Fijteraktionszentriert,
Veranderung 1, 205] = 0.96, p > .05; vgl. Tabelle B. 37).
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Bei Hinzunahme einer weiteren Stufe interaktionszentrierter Ganzheitlichkeit sind weder fur das Ni-

veau noch fiir die Veranderung erlebter Monotonie signifikante Unterschiede feststellbar (ANOVA:
Finteraktionszentriert, Niveau [2, 190] = 132: p > 05, ANOVA Finteraktionszentriert, Niveau [2: 190] :1-39, P > 05, Vgl

Tabelle B. 39).

Tabelle B. 36: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus erlebter Monotonie wahrend der ersten vier
Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt- und interaktionszentrier-

ter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte G.

Uberwiegend TT mit
zahlungsbezogener

Uberwiegend TT mit
beratender Kunden-

Objekt- Kundeninteraktion interaktion

zentrierte G. (ZB) (BER) z

mehrere ausfiihrende TT 1.55+0.10 1.72+0.09 1.65 + 0.07

(AA) (N =61) (N=93) (N =154)

mehrere ausflihrende TT + dispositive TT 1.32+0.11 1.83+£0.19 1.66 £0.13

(AAD) (N=17) (N =33) (N =50)
1.50 + 0.08 1.75+0.08

b2 (N=178) (N =126)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Tabelle B. 37: Mittelwerte und Standardfehler der Veranderung erlebter Monotonie wahrend der ers-
ten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt- und interakti-

onszentrierter Ganzheitlichkeit

Interaktionszentrierte G.

Uberwiegend TT mit
zahlungsbezogener

Uberwiegend TT mit
beratender Kunden-

objekt- Kundeninteraktion interaktion

zentrierte G. (ZB) (BER) b2

mehrere ausfilhrende TT 0.05+0.08 -0.09 £ 0.08 -0.04 £ 0.06

(AA) (N=61) (N =93) (N =154)

mehrere ausfilhrende TT + dispositive TT -0.12+0.13 0.26 £0.13 0.13+0.10

(AAD) (N=17) (N =33) (N =50)
0.01 £0.07 0.0 +0.07

b2 (N=78) (N = 126)

TT = Teiltatigkeit(en)
G. = Ganzheitlichkeit

Tabelle B. 38: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter Monotonie
wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher objekt-

zentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend zahlungsbezogener

Kundeninteraktion (ZB)

Niveau erlebter

Veranderung erlebter psy-

psychischer Séttigung chischer Sattigung
N M + SE N M+ SE
Maximal 1 ausfiihrende TT 19 1.46 £ 0.13 19 0.08 £ 0.15
(A)
Mehrere ausfiihrende TT 61 1.55+0.10 61 0.05+0.08
(AA)
Mehrere ausfiihrende TT + dispositive TT 17 1.32 £ 0.11 17 -0.12+£0.13

(AAD)

TT = Teiltatigkeit(en
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Tabelle B. 39: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter Monotonie
wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes in Konfigurationen mit unterschiedlicher inter-
aktionszentrierter Ganzheitlichkeit

TT mit Gberwiegend  TT mit Gberwiegend TT mit Gberwie-
zahlungsbezogener bedienender Kun- gend beratender

Kundeninteraktion deninteraktion Kundeninteraktion

(ZB) (BED) (BER)

N M £ SE N M+ SE N M+ SE
mehrere Niveau erlebter psychi- 61 1.55+£0.10 36 1.50£0.14 93 1.72+£0.09
ausfuhrende  scher Ermidung
TT (AA) Veréanderung erlebter 61 0.05+0.08 36 -0.14+0.08 93 -0.09+0.08

psychischer Ermidung

TT = Teiltatigkeit(en)

Tabelle B. 40: Zusammenfassung der Ergebnisse zu Niveau und Veranderung erlebter Monotonie
wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes

Vergleich Niveau erlebter Veranderung erlebter
Monotonie Monotonie
Tatigkeitskonfigurationen mit unter- A-ZB vs. AAD-BER n.s. n.s.

schiedlicher Ganzheitlichkeit objekt-
und kundeninteraktionszentrierter
Teiltatigkeiten (Extremgruppen)

Tatigkeitskonfigurationen mit unter- AA vs. AAD n.s. n.s.
schiedlicher Ganzheitlichkeit objekt- A vs. AA vs. AAD n.s. n.s.
zentrierter Teiltatigkeiten (bei tiberwiegend ZB)
Tatigkeitskonfigurationen mit unter- ZB vs. BER ZB < BER n.s.
schiedlicher Ganzheitlichkeit kunden- ZB vs. BED vs. BER n.s. n.s.
interaktionszentrierter Teiltatigkeiten (bei tiberwiegend AA)
Wechselwirkung der Ganzheitlichkeit n.s. obj. G. xint. G.
objekt- und kundeninteraktionszentrier- (kein praktisch be-
ter Teiltatigkeiten deutsamer Mittel-
wertsunterschied)
Tatigkeitskonfigurationen mit vs. ohne A-keine vs. A-ZB n.s. n.s.

Kundeninteraktion

Alle dargestellten Unterschiede sind auf dem 5%-Niveau signifikant.
obj. G. = objektzentrierte Ganzheitlichkeit
int. G. = interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit

Tabelle B. 41: Mittelwerte und Standardfehler des Niveaus und der Veranderung erlebter Monotonie
wahrend der ersten vier Stunden des Schichtverlaufes (Vergleich mit einer Kontrollgruppe)

Keine TT mit TT mit Gberwiegend zah-
Kundeninteraktion lungsbezogener Kunden-
interaktion
(keine) (ZB)
N M+ SE N M + SE
Maximal eine aus- Niveau erlebter Monotonie 29 1.50 £ 0.14 19 146 £0.13
fihrende TT (A)
Veranderung erlebter Mono- 29 -0.14 £ 0.15 19 0.08 £0.15

tonie
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