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Zusammenfassung

Die vorliegende Studie soll am Bei-
spiel der Persdnlichkeitseigenschatt des
Self-Monitoring zur Kldrung der Frage
beitragen, welc m Rolle Personlichikeits-
merkmale im Prozess der Emotions-
arbeit spielen. Es wird erwartet, dass
emotionale Dissonanz den positiven
Zusammenhang zwischen Self-Monito-
ring und Beanspruchungserleben ver-
mittelt, Weiterhin legen Vorstellungen
der Selbstkontrolitheorie die Annahme
nahe, dass dieser Mediatoreffekt durch
die Ausprigung des Self-Monitoring
moderiert, d. h. verstirkt wird. Die
Prifung dieser moderierten Mediafi-
onsannahme erfolgte auf Grundlage
von Fragebogendaten, die bel 217 Be-
schiftigten aus dem Bereich der offent-
lichen Verwaltung erhoben wurden.
Als  Beanspruchungsindikatoren wur-
den Burnout {eractionale Erschopfung
und Depersonalisation) und depressive
Symptome herangezogen. Die Ergeb-
nisse der Analysen entsprechen den
Erwartunger: Nach Kontrolle des Ein-
flusses einiger biographischer Variab-
lens {Alter, Geschlecht) zeigte sich, dass
emotionale Dissonanz den Zusarmmen-
hang zwischen &elf-
Beanspruchungserleben vermittelt un
elf-Monitoring den adversen Einfluss
der em(}’fi{vr‘im Dissonanzaufdas Burn-
1 die Depressivitdt mode-
aarkn.
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Summary

The present study examines the role of

self-monitoring as a personality trait in
the positive relationship between emo-
tional labour and psychological strain.
W"* expected that self-monitoring leads
dissonance which in turn
Furthermore, this
disso-

o emotional d
;f:’:sui%:s in strain.
mediating effect of emotional

; predicied o be moderated by

ing. Self-monitoring shoul
y the adverse effect of mnuﬂoﬂai
dism nance on psychological strain. Our
predictions were tested on the basw of
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guestionnaire data collected from 217
employees in public services with custo-

f job strain,
dimensions of burnout
(emotional exhaustion and depersonali-
zation) ell as depressive symptoms
were considered. Results of regression
analyses provide strong support for our
predictions: After controlling for some
biographical variables (age, gender),
emotional dissonance mediated the po-
ive relationship between self-monito-
ring and burnout/depression, whereas
self-monitoring, in addition, amplifi

the rela
sonance and burnout/depression.

mer contact. As indicators
the two core

as we

tionship between emotional dis-

Practical Relevance

‘The results show that in case of emoti-
onal dissonance self-monitoring posi-
tively influen
and depr
mqu@m%‘} this persor
be con x'd“'— iin

ces emergence of burnout
ression in different ways. Con-
Aaxxiiy trait should
selection |

job a s and — where appropriate
- also in haunng programs which help
employees 1o cope with emotional disso-
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Prozess der Emotionsarbeit

1 Einfithrung

Empirische Studies ;
dass die Kontrolle von t’nm“”w:}m gb.gﬁl
des Emotionsausdrucks
fir den Erﬁﬁg in einer
%eruﬁicheﬂ

Ens&esandew g%t dwa far
tigkeitenn im  Dienstleistungsse
les Stati

en Umm mf{\? ge

dem neueren Angaben d
Amtes der Furopiisch
(2011} mittlerweile rv‘)% ciw 2*’; «eih:v
personen beschéfiigt
leistungstatigkeiten b“v;a
mit Mens Uﬁ{fn den Kern
aufgabe, welche nicht nuy

gmmfe sondern vor aiiem zmch soziale

\

und emotionale Az é orderungen an «im
Dienstleistungserbringer stelit. Im Rah-
men dieser be uﬁ! %-wz zfmfmktmmga
sind Beschiftigte b

derung konfrontiert, ‘é
onen zu zeigen, wahrend a

stimimte Emoti-
ndere nicht
‘:mﬁ;dmu@‘

erwiinschte Emotionen

werden milssen. Hochschild (1983}
diese Anforderungen unter dem Begri
der , Emotionsarbeit” zusammen.

Mittlerweile liegen mhhﬂ"%&-
dass Em
en Kosten ve

vor, die belegen,
mit psychisch
lann, die sich in verschiedenen Formen
der AE’hs?;‘ii,Sb{iéli}SjI"ﬂi:ﬁmﬂg (z.B.g
Arbeitszafriedenheit, depressive Symp-
tome, Angstlichkeit, Burnout) und Le
?zungsmmdu ungen manifestieren {(vgh
im Uberblick Brotheridge 2006; Hiilshe-
ger & Schewe 2011 Zapf 2002), Di
inshesondere dann, wenn eine beruf
che E‘ﬁ raktion ameimmie in@ anz,
d. h. eine Diskrepans zwischen i

ten npd tatsachiich @mh,éeﬂ Emotionen

‘bun d o1 sedn

auslost (Abraham 1998), Neuere Befun-
darauf hin,
chen dem
dIn-

de weisen allerdings auch
dass der Zusammenhang zw
naler Dissonanz un

Erieben emotio

dikatoren psychischer Beanspru
nicht fiir alle Menschen gleic
austillt (Judge et al. 2009; Schmeic %Lu

2007). Um dsew aterindividuelle
abilitit zu erkdirven, wurden die adversen
Effekte der Emotionsarbeit unter Be-
riscksichtigung moderierender Einflissse

von Perstnlichkeitseigenschaften
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untersucht

et al. emotionale
Ra;mpe enz (Giar
Extraversion {(Ju ig
sich bereits bedeutsa
te nachweisen. So
md sozial kompetente Personen weni-
ger stark durch emotionale Dissonanz
beansprucht als Personen mit geringe-
len Kompetenzen bzw. nied-
rigen F‘d’:{'aversmn&auspmgungf:n, Die
Identifikation soicher Personlichkeits-
merkmale ist von grofler Bedeutung Hir
~platzierung
sowie fitr die Beanspruc chungspriventi-
on. e vorliegende Studie un daher
die Frage nach weiteren Persénlichkeits-
merkmalen auf, die die 'm’ww dividuel-
lery Unte i

N

i
}
i & Frese 2006) und

WErY %‘ f»"}{‘fwwri;iert@

ren sgzia

die Personalauswahl und

schiede der adversen Eifekte
von Emotionsarbeif erkliren kinnen.

Nach Grandey {2000} « 31 ite die E’e“@(:“—-
hdueisu,qe:rm hatt des 5¢
eine bedeutsame Rolle im Pra
Emotionsarbeit spielen. Als Self
ichnet man die Panﬁke tund

-Moni-

toring be:
Motivation

von Personen, den eigenen
emotionalen Ausdruck zu berwachen

und den Anforderungen der A fhmi@mi
le anzupassen. Die vorliegende Studie
untersucht, ob - und in wdmu Aus-
mall ~ die Persdnlichkeitseigenschafi
des Seif&/}’omimmg einen bedeutsamen
mationaler
Dissonanz und der hieraus resultieren-
den Beanspruchung ausiibt. Es gibt Hin-
weise darauf, dass Self-Monitoring Gber

zwel verschiedene Mechanismen den

Einfluss auf das Frieben e

naler

Zusammenhang zwischen emotis
Dissonanz und Bmmpmammgsadeben
beeinflusst. Zum einen lassen Frgebnis-
se der Emotionsarbeitsforschung ver-
er Aus-
mgm 1g der Perstnlichkeitseigenschaft

muten, dass Personen mit starl

”C}

es Self-Monitoring sensibler fir emo-
tionale Anforderungen im beruflichen
Kontext sind und folglich emotionale
Dissonanz hiufiger erleben a?s Personen
mif einer schwachen Ausprigung die-

renschaft (siehe z. B. Brotheridge
& Lee 2002, 2003). Zum anderen legen
aus der sozialpsychologischen
nforschung  die  Annahme
s das Bewé%égen von emotio-

C.‘

naler Dissonanz den Einsatz von Selbst-
kmﬁwiipwz&‘weﬂ verlangt (Muraven &
Baumeister 2000, welche bei Personen
mit  starker  Self-Monitoring-Auspri
gung ohnehin hiufiger in Anspruch ge-
bei Personen, die
weniger Self-Monitoring betreiben, Da-
it sich die Vorhersage ableiten,

nommen werden als

1t *f‘im’g stirker

shen wir zunichst auf
issonanz als spezifische
der Emotionsarbeif
Send die Person-
s Self-Monitoring

ungsquelle bei

ein d stellen anschli
lich ia eitseigenschaft de
an aﬂkau; ey

nd leiten wir zwel
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] Annahmen dariiber ab,
wie {i 15 ‘% £ *‘v&‘,mmw% den Prozess der
sarbeit und d

8@&}}%@‘”!}6;%; ng beeinflusst,

tie hieraus resultie

1.1 Emotionsarbeil und emolionale
Dissonanz

beinhaltet

atrolle der ei-

.

Nach Hochschild {1990}

Emotionsarbeit die

Pmotionen mit dem Ziel, durch
1;; von (Gestik, Mimik und

genen

nderu
ache einen bestimmtien emotionalen

hmdn Xﬂmx jeweiligen Interaktions-

partner zu erzeugen. Im Berufsleben

werden von %Ct en der Organisation
haufig bestimmte Dars *dhmgw%dn

(,Msmwy rules”) vmmgchen, die festle-
welche Emotionen einem Interak-

tionspartner gegentiber in bestivamien
werden sollen. Be-

gen,

Situationen gezeigt
schidftigte sind gefordert, diese Darstel-
zu befolgen, unabhingig da-
e mit den tatsdchlich erl e:b en
Gefithlen iibereinstimmen. Diese Dar-
stellungsregeln konnen folglich emoti-
onale Dissonanz auslésen (Cheung &
ng 2007). Insbesondere im Dienst-
leistungsbereich ist emotionale Disso-
nanz Teil des Arbeitsalltags (Nerdinger
& Riper 1999). Emotionale Dissonanz
teilt mit dem Frleben einer Disk
zwischen geforderten und tats
lebten Emotionen eine charakteristisch
anzphino-

lungsregeln
vor, ob sie

dchlich er-
1.

K mpor‘méc anderer Disson
mene {wie der k kognitiven Dissonan: z},
die mvcivmr 5:3 1,
die wiederum Anlass zur Entwicklung

4y

hwerden au

von Strategien der Dissonanzreduktion
geben {siche Elliot & Devine 1994; Fes-
tinger 1957).

Analysenn der Wirkung verschiedener

Facettenn der Emotionsarbeit § el ver
schiedenen Stich prq hen (Erzieherinnen,
Hotelangestellte, Call-C ﬂfm‘smu\/i tar-
beiter} verleihen der emotionalen Dis-
sonanz den Rang der Belastungs ii

mit den stirksten Beanspruct imngs;vws;r«

kungen. Nach statistischer Kontrolle

anderer Einflussfaktoren (
f:l,f;hf;i Merkmale, Aufgabenko
Arbeltsdruck) und and ‘

derunge

v {wie

Intensitit und @%mhia% der "dmé erten
Emotic m‘“} is; rt die emotionale Dis

atzliche bedeutsame Varians
eile én dea beiden Burnout-Dimensio-
nen der emotionalen Erschipfung und
Depersonalisation auf {(Cheung é%c
2007; Sonnentag et al. 2010; Zapt
20013, Daritber hinaus steht er
nale Dissonanz in signifikant positiv
Beriel mit  psychosomatise
Beschwerden und Fehlzeiten (Neubach
& Schmidt 2006) in einem signifi-
kant ﬁemm/m Zus mit der

20 ngen

sowie

mmenhang
Arbeitszufriedenheit {(1
2006} und Indikatoren der
Arbeitsrnotivation {(Heuven etal. 2

cintrin

Diese Beanspruchungswirkung

motionaler Dissonanz lassen
dez theoretischen Annahme
dass die zielbezogene Redul
emotionaler Dissonanz Selbstkontroll-
prozesse aktiviert (Robinson & Demaree
2007; Schmeichel 2007; Schmeichel et
al. 2008). MNach einer weit verbreiteten
theoretischen Vorstellung von Muraven
und Baumeister (2000) findet Selbstkon-
trolle statt,,...when a person Mﬂugtm )
change the way he or she w
c¢l or behave” {p é»
entspricht genau dem, was das [wu‘

0N von

wise think, fe

sen emotionaler Dissonanz erfordert:
Tatsdchlich erlebte, aber unerwimnschte
Emotionen miissen unmd"mi tund der
erwinschie emotionale Aus
gezeigt werden. Muraven
ter (2000)
d&s Amui

and Bmmeh

,egrmzim R

CrachOpfung di
ce (ohne die Moglichke
tion) kann langfristig in chronis
Erschépfungse ﬂd)c,n wie beispieloweise

Burnout, resultieren {Baumeister et al.
B

Empirische Befunde lassen jedoch be-
acht ﬂdk interindividuelle Unterschiade
in den Beanspruchun g sreakdionen auf
fas Erleben emotionaler Dissonanz
{Judge et al. 2009; 5 dmﬁ;f;‘hfzi
§.}),<;se it
hung zwischen emotionaler Dissonanz
und Beanspruchungserleben wirft die
Prage nach Fakioren aof, die diesen
Zusammenhang beeinflussen. Untersu-
dmngm zu Hmotionsarbeit von Br
ridge und Lee (2002, 2003) sowie Gra

Variabilitdt in der Bezie-

ithe-
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vermuten, dass das
chlkeitsmerkmal  des  Self-Mo-
nitoring hierbei eine bedeutsame Rolie

spielt.

dey (2000) lasser
Persénlic

1.2 Self-Monitoring als
Vulnerabllitdtsfaktor

Self-Monitoring stellt eine wichtige In-
teraktionskompetenz dar (Athay & Dar-
ley 1982} und beinhaliet das Ausmafi, in
dem Menschen meotiviert und fithig sind,
ihren eigenen emotionalen Ausdruck zu
iiberwachen und sich den Erwartungen
der Situation anzupassen {Snyder 1974).
Personen mit einer starken Ausprigung
des Self-Monitoring besitzen ein ho-
hes Ausmall an Sensibilitit fiir situative
Hinweisreize, die thnen vermitteln, wel-
che Verhaltensweisen und Emotionen in

bestimmten Situationen erwartet wer-

den (Gangestad & Snyder 2000; Snyder
< £es ¥

1974).

Personen mit  stark cepragiem
Self-Monitoring verhalten sich in un-
terschiedlichen Situationen sehr ver-
schieden. Sie nehmen je nach sozialem
Kontext, in dem sie sich bewegen, ver-
schiedene Rollen ein, auch wenn diese
im Widerspruch zueinander stehen. So
sind Personen mit starker Self-Monito-
ring- Ausprigung z. B. eher bereit, im Wi-
derspruch zu ihren Wertvorstellungen
und Idealen zu handeln, wenn person-
liche Vorteile und soziale Anerkennung
sie dazu maotivieren. Demﬂ@gnuber ist
es tiir Personen mit schwacher Auspri-
gung der Persénlichkeitseigenschaft des
Self-Monitoring wichtig, authentisch zu
sein und nicht gegen ihre eigenen Uber-
zeugungen und Gefithle zu handeln. Sie
messen der situativen Angemessenheit
ihres Verhaltens weniger Bedeutung bei
als threr Authentizitit.

ausgepr

Aus der Emotionsarbeitsforschung ist
bekannt, dass von Self-Monitoring auch
ein unmitielbarer Einfluss auf das Be-
anspruchungserfeben ausgeht. So ha-
ben Brotheridge und Lee (2002, 2003)
positive  Zusammenhidnge zwischen
Self-Monitoring und Burnout nach-
weisen konnen. D. h., bel Personen mit
stark ausgeprigtem Self-Monitoring fallt
das Risiko, Burnout zu erleben, deutlich
hiher aus als bei Personen mit schwach
ausgeprigtem Self-Monitoring. Dieser
Zusammenhang  zwischen Self-Moni-
toring und p%yc’msc:her Beanspruchung
kann auf Grundlage von zwei Mechanis-
men erkdirt werden,

1.3 Emotionale Dissonanz als
Mediator der Bezichung zwischen
Self-Monitoring und psychischer
Beanspruchung

Persomen mit einer starken Neigung
zom Seli-Monitoring sollten als Folge
der von ihnen angestrebten Einhaltung
sozialer Erwartungen muﬁger emoti-
onale Dissonanz erleben als Personen,
die weniger Self-Monitoring betreiber
Bei Personen mit starker Ampmgung
es Self-Monitoring liegt der Aufmerk-
sambeitsfokus auf Anforderungen, die
aus dem sozialen Kontext an sie bzw, thr

@ .

Verhalten und ihren Emotionsausdruck
gestellt werden. Das bedeutet, dass sie
empfinglicher fir Darstellungsregeln
ihrer Arbeitsrolle sowie fiir Erwartun-
gen sind, die von Seiten der Interakti-
onspartner an sie gestelli werden. Die
Erfillung dieser Erwartung st iber-
geordnetes Ziel ihres Handelns, dessen
Realisierung einen hiufigen regulatori-
schen Soll-Ist-Abgleich zwischen dem
eigenen emotionalen Ausdruck und den
%fwazmnﬁﬁr‘ von aullen erfordert. Diese
Soll-Ist-Abgleiche resultieren zum einen
im auﬁgﬂn Einsatz von Selbstkontrolle
(s.0.) und zum anderen bedingen sie das
Erleben emotionaler Dissonanez sobald
eine unerwiinschte Abweichung vom
Soll-Zustand festgestellt wird. Folglich
sollten Personen mit starker Auspri-
gung des Self-Monitoring héufiger und
intensiver emotionale Dissonanz erle-
ben als Personen, bei denen diese Ei-
genschaft schwiicher ausgeprigt ist und
deren Aufmerksamkeitsfokus weniger
stark auf Darstellungsregeln der Ar-
beitsrolle und dem erwarteten Emoti-
onsausdruck Hegt. Da sich das Erleben
emotionaler Dissonanz nachweislich im
Beanspmchun@,u crleben niederschidgt
{z. B. Diestel & Schmidt 2011a, b), lisst
sich schlussfolgern, dass emotionale
Dissonanz den Zusamnmenhang zwi-
schen Self-Monitoring und Beanspru-
chungserleben Vcrma%tf:it.

Fan

Hypothese 1. Der positive Zusqmmen-
frang zwischen ‘?eijl Monitoring und psy-
chischer Beanspruchung wird iiber emo-
tionale Dissonanz {(zumindest partiell)
vermittelf.

1.4 Self-Monitoring als Moderator der
Beziehung zwischen emotionaler
Dissonanz und Beanspruchung

Wie im vorangegangenen Abschnitt
ausgefithrt, nehmen Personen mit stark
ausgepragtem  Self-Monitoring  konti-

nuierlich einen Al
Anforderungen
hmgsreﬁflﬂ} Jﬁd ihrern

”gju ercr&d cmgrmﬁm und ﬁ‘za ‘]L,;zdi“
ten bzw. ihre Emotionen entsprechend
anpassen zu kénnen.
beinhaltet demnach den verstirkien
Finsatz von Selbs i‘\fm(m%* Daher ist
zu erwarten, dass Personen mit star-
ker Ausprigung dieser Eigens
hautiger Selbstko

Self-Monitoring

tensiver oder
ausiiben als Personen, bei den
Figenschaft weniger stark aunsg

ist. Da das Ausiiben von “:»@?m*?’fwi
rolle auf eine begrenzte
riickgreift, sollten Personen mit starker
Ausprigung des Self-Monitoring di
begrenzte Ressource stédrker und hiuo-

Ressource zu-

ﬁéﬁ?’ in An&prmn ﬁdzmw und f

ai% Perm nemn mi

haft.

ischwac‘he( Ausprigung

o

dieser Eigensc

Wir gehen weiterhin davon aus, dass das
Austiben von Self-Monitoring dieselbe
begrenzte Ressource wie das Bewilti-
gen emotionaler Dissonanz beanspruch
und daher das Erleben emwotionaler
Dissonanz fiir Personen mit
Ausprigung des Self-Monitor

=g

1ntera ktions- iﬁckia wachv
tionaler Dissonanz und
beitsbezogenen Aafbrdemrmep an die
S albstkontrolle ( mene Diestel & Schmidt

$11a, b). D. h. konkret, dass 513 fiir
Self-Monitoring nétige Uberwachen der
eigenen Dmotionen und der Abgleich
mit den Anforderungen der Situat

anderen  ar-

(Darstellungsregeln) auf dieselbe Selbst-
,;m"%fi grﬁﬁ wie das
Jis

kontrollressource
Auflisen emotionaler sonanz {iiher
das Unterdriicken
gen erwinschier
Uberbeanspruchung dieser begrenzten
Ressource, auf die beide Anforderungen
zartickgreifen, soilte ein {beradditiver
Beanspruchungseffekt resultieren.

y eigener und das Zei-
Ernotionen). Aus der

Hygs(}ﬁzesz 2: Der
hang ewischen emotionaler
?md psychischer  Beanspruchung
durch Self-Monitoring moderiert. Dieser
Zusammenhang sollte fiir Personen mit
starker Self-Monitoring-Ausprigung stir-
ker ausfallen als fiir Personen mit schwa-
cher Self-Monitoring-Ausprigung.

positive Zusammen-
i
wird

Dssc

Die vorhergesagten Zusammenhinge
sind in Bild 1 im Uberblick zusammen-

N. Freund, S. Diestel, il.-H. Schmidt




Bild 1: Tﬂeore‘f,s ‘ne Modell
Figure 10 1 ]

gefasst. Der positive Zusammenhang
zwischen Self-Monitoring und Bean-
spruchungserleben  sollte  demmnach
durch emotionale Dissonanez vermitielt,
und diese Mediation sollte wiederum
durch Self-Monitoring moderiert, d. h.
verstirkt werden. Die
fung dieser Annahmen ist das Ziel der
vorliegenden Studie.

empirische Prit-

Der Tradition der Emotionsarbeitstor-
schung folgend (siche Brotheridge &
Grandey 2002; Brotheridge & Lee 2003}
wurden als Beanspruchungsindikatoren
zum einen die beiden Burnout-Dimen-
siomen emotionale Erschipfung und
Depersonalisation herangezogen, die
als Kernkomponenten des Burnouterle-
bens gelten (Maslach & Jackson 1986).
Zum anderen wurden depressive Sym-
ptome erfasst (Schroiit & Maes 2000},
da gemifl der Kontrolltheorie der De-
pression {Hyland 1987) Depressionen
aus chronischem Selbstkontrollversagen
resultieren. Bereits mehrfach konnte ein
positiver Effekt von Selbstkontrollantor-
derungen und emotionaler Dissonanz
autbeide Kerndimensionen des Burnout
{emotionale Erschopfung und Deper-
sonalisation) quer- und lingsschnitt-
lich nachgewiesen werden {(Dieste]l &
Schmidt 2011a, b; Schmidt & Neubach
2009; Zapf & Holz ?C(}(), Schimidt und
Neubach (2009} haben auflerdem ei-
nen positiven Zimammﬂn hang zwischen
Emotionsarbeit und Depressivitit beob-

achten kéinnen.

Z  Methodik

2.1 Untersuchungsteilnehmer und
Durchiiihrung

An der Untersuchung nahmen 217 Be-
schiftigte einer Sffentlichen Verwaltung
teil. Es handelt sich dabei um Sachbe-
arbeiter, die in direktem Blrgerkontakt
stehen und sich mit der Gewidhrung von
Leistungen bzw. deren Pritfung befassen

sowie beratende und vermittelnde Thtig-
austiben. Das Alter der Teilneh-
mer variierte zwischen 23 und 63 Jah-
reit, das Durchschnittsalter betrug 39.79
Jahre (8D= 10.57), der Frauenanteil lag
bei 65.1%.

keiten

Alle  Untersuchungsvaria Mw wurden
mittels Fr a,ﬁ.wbrmew wihrend der regu-
liren Arbeitszeit erhoben. E’m Vorfeld
fand jewells eine kurze BEinweisung in
Gr u}p en zur Bearbeitung des Fragebo-
gens statt. Dartiber hinaus wurden In-
f@rmzit;{)z"xsﬁyer verteilt, die den Zweck
der Untersuchung transparent machen
und das Vertrauen der Teilnehmer in
die vertrauliche Behandlung threr Daten
stirken sollten. Die Fragebdgen wurden
zusarmumen mit unbeschrifteten Um-
schligen ausgeteilt, die nach der Bear-
beitung verschlossen in bereitgestellten
Urnen hinterlegt werden konnten.

2.2 Messverfahren

Bei allen eingesetzten Skalen weisen
hohe Skalenwerte immer auf eine hohe
Merkmalsausprigung hin. Die Itemant-
worten wurden jeweils gemittelt und zu
einem Skalenwert zusammengefasst.

Die Erfassung der emotionalen Disso-
nanz erfolgte mit einer Skala aus den
Frankfurter Skalen zur Emotionsar-
beit (Zapf et al. 1999). Die fiinf ltems
bilden die Haufigkeit der wihrend der
Arbeit wahrgenommenen Diskrepanz
zwischen den von der Arbeitsrolle ge-
forderten und den tatsichlich erlebten
Em(mﬂnen ab. {Beispieliter: ;Wie hiu-
fig kommt es bei lhrer Arbeit vor, dass
Sie ‘oesnmm te Geftihle zum Ausdruck
bringen miissen, die Sie eigentlich nicht
empfinden?™) Das funfstufige Antwort-
fasst den Wertebereich von 1
{sehr selten/nie) bis 5 (immer).

format umf{

Self-Monitoring wurde mit zehn ausge-
wihlten und ins Deutsche tberseizien
Items der Self-Monitoring-Skala von

Synder (1974) erh
;we Antwortformat

a?t;saaui;n Die Htems messen die Ne
sich in sozialen ¢
sen und gegebe

wenn dies U.HI!."T dem

Situationen anzupas-

mu}.

men und gemocht zu we;rzimz neige ich

74 sein, wie andere mich ha

kY

mochien. ).

dazu so

Filr die Erfassung des Burnout kam die
deutsche Version des Maslach Burnout
Inventory {Maslach & Jackson ?%";}
zutn Einsatz (Bissing & Perrar

Die Skala zur emotionalen
fung spiegelt mit neun Items Zus
chronischer {Tberbeampwchi‘ﬁv wid
(Beispielitem: ,Am Ende eine
tages fithle ich mich Vorbf{&dd
Skala zur Dem‘rmnﬂ“ sation erfasst
funf Items eine gleichgtiltige und
sche Llnaitﬂung gegemﬁ; er berufli
Interaktionspartnern (Beispielitern: | Ich
befiirchte, dass mich die Arbeit emotio-
nal verhirtet.”). Das Antwortformat ba-
siert auf einer Intensititsskala mit einem
Wertebereich von 1 {iiberhaupt nicht)
bis 7 {sehr oft).

§1 ¢

Depressive Symptome wurden mittels
der Skala von Schmitt und Maes (2000)
erfasst, die eine Kurzfassung des Depres-
sions-Inventars von Beck (Beck & St
1987) beinhaltet. Es wurden 15 ausge-
wihlte Ttems eingesetzt, die auf einer
Intensitatsskala von 0 (iberhaupt nicht)
bis 5 {sehr oft) beantwortet werden kin-
nen {Beispielitern: Lich sehe vantlos in
die Zukunft.").

Zur Kontrolle potenziell konfundieren
der Einflitsse wurden zusitzlich das M
ter {in Jahren) sowie das Geschlecht {
= weiblich; 2 = minnlich) der Untersu-
chungsteilnehmer in die Analysen ein-
bezogen. E}w Reliabilitdten K ronbachs

Y

zufr xdez*
Tabelle ;).

2.3 Statistische Analysemethoden

Zur Privfung der Hypothesen wurde fiir

iede abhingige Variable (emotiona

schnpm g, Depersonalisation,
sive Symptome) die Bootstrappin
thode nach Preacher et al

Mithilfe dieser Pro: ed
Mn”d&m die erwarteten indirelten BEffelk-
te des Self-Monitoring {vermitielt iiber

ang rewendet,

Zur Rofle des

Self- Monitoring im Prozess der Emotions




2. Arb.wiss,

{ die Indika-
chung auf vi-
terschiedlichen Stufen der Moderator-

riablen (Self-Monitoring) bestimmt
sen fanden das Alter und
Kontrollvariablen Be-

emotionale Dissonanz) au
toren der Arbeitsbeanspruc

var
In allen Anas
Geschlecht als
rlicksichtigung.

3 Ergebnisse

3.1 Deskriptive Statistiken

Die Mittelwerte, Standardabweichun-

gen, Interkorrelationen und Reliabiliti-

In Tabelle 2 sind die mittels Boots

pingverfahren berechneten Regressions-
koed ﬁzienicu nach der Methode von Pre-

acher et al. {2007) dargestellt. Im oberen
iahuiﬁrlarmwmﬁ sind die Haupteffekte
aller
lnteraktionseffeks von emotionsler Dis-
sonanz und Self-Monitoring auf die In-
dikatoren der Arbeitsbeanspruchung
abgebildet (Moderatoreffekt)
leren Tabellenabschnitt sind die Ergeb-
nisse der Mediatoranalyse dargesiellt.

Der untere Abschnitt zeigt schliefilich

T %p -

Untersuchungsvariablen und der

Im mitt-

personalisation: b =
stvitat: b = 30, p < M‘s

schlecht @ignif’ikam:ﬁ positive
fekte sowoh! auf emotionale Diss
50, p

feo
< ;@1) als auch emotionale

fung (b = .16, p <
presgﬁﬁ it (b= .26, p< f) } aus
dings fallt der Zusammenhang zwi

Self-Monitoring und Depersonalisation
nicht bedeutsa

die Ergebnisse der moderierten Media-

ten aller Untersuchungsvariablen sind in . ’
tionsanaiysen.

Tabelle 1 dargestellt. LA

Tabelle 1:1
Table 1;

Mittelwerte, Standardabweichungen, Reliabilitdten und inte

rkorrelationen aller Variablen
Means, standard deviations, reliabilities and intercorrelations of |

all variables

Variable o M SD 1 2 3 4 ) 6 7
I Alter 39.67 10.57
2. Geschlecht® 166 048 - .19
3. Emotionale Dissonanz .86 266 0.72 05 .05
4. Seli-Monitoring 76 2.01 0.47 22%% — 08 AGHE
5. Emotionale Erschopfung 89 259 0.92 a2 - .09 S2%kE - AQFF =
6. Depersonalisation A 219 0.82 - .09 05 57k 355 52%% -
7. Depressive Symptome 92 115 (.84 07 04 50% AT ATEFE -
Anmerkungen: @ Geschlecht (1 = weiblich, 2 = minnlich); * p <.05, ** p < .01; N=217

Tabelle 2: Ergebnisse zur Prifung der moderierten Mediation
Table 2: Results of testing moderated mediation

Emotionale Dissonanz Emotionale Erschopfung Depersonalisation Depressive By
[ SE b SE b SE b SE

Unabhingige Variablen
Alter (O 00 G1* 00 Rt Ol A1 o4
Geschlecht 22 01 A3 A1 A7 B A3 R
Self-Monitoring it 06 Bl o7 o1 06 26 06

Mediator
Emotionale Dissonanz GLF* 06 0% 06 30% 06
Emotionale Dissonanz x Seif-Monitoring 7 06 R 05 i 05

Enddivekter Effeke bre SE 95% Ct bran Sk Q5% (1 bip SE

Co0%T 04 12,29 24704 17,33 qaEn 09, 22

Kenditionaler indirekter Effeki buap SE By SE b SE
Muoderator: niedrig (-1 SD) 1% 03 A4 Bt 04
Self-Monitoring hoch {1 .S5) e 03 YA 03 0% A5

Anmerkungen: ** p< 05, % p< 01 N=217

N. Freund, S. Diestal, K.-H, Schmidt




3.2 Analyse des Madiatoreffektes
yon emotionaler Dissonanz

Hypothese | ldsst erwarten, dass die Be-
zichung zwischen Self-Monitoring und
Beanspruchungserleben  durch  emeo-
tionale Dissonanz medilert wird, Die
kien Effekte des
ermittelt ber emo-
Beanspru-
- dargestellt im mittleren

Tabelle 2 - belegt, dass

Schitzung der
Self-Monitoring (v

nale Dissonanz } auf das
it

i

chung %6;”3@%“3‘
Abschnitt der

emotionale Z}ms«r)nam den positiven Zu-
sammenhang zwischen Seif«~M(>iszmrmg
Yt;i}}‘&i«:f Erschoptung (b, = .20,
QS% CE = .12 bis .29) sowie De pm%wimt
= 14 95% Cl = .09 bis .22} partieil
i 1rad<‘ der Depersonalisation
: 17 bis 33) wird der
sogar vollstindig durch

Zusarnmenhang
emotionale Dissonanz vermittelt. Die
rgebnisse stimmen demnach mit Hy-
pﬂihu&

s.m‘

tiberein.

3.3 Analyse des Moderatoreffektes
von Self-Monitoring

Hypothese 2 ldsst erwarten, dass die
fiber emotionale Dissonany vermittelten
adversen Bffekte des Self-Monitoring auf
das Beanspruchungserleben mit zuneh
mmdem Self-Monitoring verstarkt wer-
den. Der obere Abschnitt von Tabelle 2
{4sst erkennen, dass sich die Interaktion
zwischen emotionaler Dissonanz und
Self-Monitoring bedeutsam auf alle drei
Indikatoren der /fu'beit%beafﬁprmﬁumﬁ
(emotionale Erschépfung: b =
A7, p < 00 i'}e;:sv:«z@ alisation: b = .13,
Jepressivitit: b = .11, p < 05}
er positive Zus mmxwhmv zwischen
emotionaler Dissonanz und psychischer
Beanspruchung wni als Fuaktion zu-

auswirkt

=
it
e
ry

p < .01 Depr
D

iy

g

nehmender  Self-Monitoring- Auspri-

gung verstirke.

B

Interaktionseffekte zwischen emoti
isation und f’f oressiy
Figure 2: Interaction effects betwes

and depressive symptoms

ven Syr nut'wmm
yvemotional dissonance and se

wmpéms nach dem Verfahren von A;z{en

and West (1991) erzeug

Bild 2 zeigt, dass das Ausmall an emo-

tionaler Erschdpfung, De 0@1‘»011&@13&%}
on und Depressivitit bei Personen mit
starker Ausprigung des Self-Monitoring

unter dem Finfluss emotionaler Dis-

sonanz deutlich stirker ansteigt als bej
Personen, die weniger hdufig und inten-
siv Self-Monitoring betreiben, D. h. der
Zusammenhang zwischen emotionaler
Dissonanz und Indikatoren der Arbeits-
beanspruchung wird durch den Einfluss
des Self-Monitoring moderiert, d. h.
verstdrkt, Hypothese 2 wird somit eben-

falls durch die vorliegenden Ergebnisse

bestatigt.
Zusammenfassend lasst sich konstatie-

ven, dass die vorliegenden Ergebnisse
einen iber emotionale Dissonanz ver-
mittelten, indirekien Bffekt des Self-Mo-
nitorings auf emotionale Ersché
Depersonalisation  und  Depressivitat
1 lassen, der flir Personen mit

Self-Monitoring-Auspragung
stdrker ausgepragt ist als f\w Personen
mit schwacher Seif-Monitoring-Auspri-

gun

erkennen
starker

o

4 Diskussion

war die Analyse der Rol-
chkeitseigenschaft des

Ziel der Studie

le der Persénlic
Self-Monitoring im Prozess der Emg
tionsarbeit. Basierend auf Ergebnissen
der Grundlagenforschung und fritheren
Befunden zur Emotionsarbeit haben wir
ein Modell Czuw d\d{ welches differen-
delle Effelte des Self-Monitoring vor-
hersagt. I.)adur@a solite mit dem Persdn-

er Dissonanz und Selt-Monitoring i der Vorhersage von emotionaler

-

if-maonitoring in the predicti

lichkeitsm 1
ein n‘s{}ffi'-f*iwi
sdw d«;

in d‘m Beanspruchungsre-

H
~

aktionen auf emotionale Dissonan
erkla

aren vermag., Wir erwarteten,

emotionale den  positiven
Self- M@wm
ring und Beanspruchung vermitteln u

g‘mchzemg ‘wei Vig mii@ ng die dn\/«,

Digsonany
7z uﬂ;amﬁewha&m‘f zwischen

moderieren, fi ;
Pristang dieser Zusammenhir zgw wurde
ein U?‘swrxm hungsfeld gewdhlt, is
das Frleben von emotionaler Um anz
ein bedeutsames Merkmal der arbeits-
bezogen

en Interaktionen darstelit. Mit

Bé‘ick auf dieses Untersuchungsfeld und
frihere Unte d‘mz‘;gm zar Emotions-
arbeit wmd die beiden Kerndimensi-

onen des Burnout sowie depressive Sym-

vtome als Beanspruchungsindikatoren

4.1 Theoretische implikationen

Die Lrgebnisse tragen in mehrfacher
Hinsicht zur FEmotionsarh

bei,

Withrend man bislang davon ausging,
dass emotionale Dissonanz ein QAI@{.!?%
anforderung darstellt, die ausschlief
durch Bsdmﬂ'vngm der Arbeitssity
on, d. h. Darstellungsregeln, auag‘m? Gst
wird, legen die vorliegenden Er ;% bnisse
hingegen nahe, dass emotionale Dissc

nanz auch durch interindividue i’»
spositionelle Unterschiede (d. h. ¢ ,a rch
Perstnlichkeitsmerkmale)  beeinflusst
ist, Das bedeutet, dass Varianzanteile
der emotionalen Dissonanz in situati-
nelle Anteile s % éert

ie Situs

ve und dispositi
und folglich sowohl durch di

xhaustion, depersona

Emfm onsarbeit




h durch die Person erklart
den kénnen, FEmotionale Dissonanz
beinhaltet also ein Regulationsproblem,
das aus der Diskrepanz zwischen situa-
tiven Anforderungen und individuellen
resultiert.

wer-

Bewiltigungsméglichkeiten
Bezogen auf das dieser Studie zogrun-
de gelegte Modell bedeutet dies, dass
die dispositionellen Anteile der emoti-
onalen Dissonanz den Zusammenhang
zwischen Self-Monitoring Bean-
spruchungserleben bedingen und somit
den Mediatoreflekt der emotionalen
Dissonanz erkliren. Die durch die Ar-
beitssituation bedingten Antetle der
emotionalen Dissonanz erkléren hinge-
gen den Moderatoreffekt des Selt-Moni-
toring, da Personen mit starker Auspra—
gung des Self-Monitoring wegen ihrer
nur begrenzt zur Veiﬁzgumé st; henden
Ressourcen zur Auflésung dieser situa-
tiv bedingten Anteile der emotionalen
in dem

und

Dissonanz im Nachteil sind.
Zusammenhang zwischen der sifua-
tiv bedingten emotionalen Dissonanz
wzd Beanspruchungserleben fungiert
Self-Monitoring folglich als verstdrken-

dez Moderator.

Als weitere zentrale Implikation der
Studie lasst sich ableiten, dass Self~Mo-
nitoring seine eigenen adversen BEffeks
verstirken kann, indem es eine Res-
sourcenverlustspirale (siche Hobfoll &
Freedy 1993} auslést, die schliefilich in
chronischem Erschopfungserleben wie
Burnout und Depressivitdt resultieren
kann.
hauptsichlich direlte Zusammenhin-
ge zwischen Self-Monitoring und In-
dikatoren der Arbeitsbeanspruchung
(z. B. Brotheridge & Lee 2002, 2003}
beschrieben. Die vorliegende Studie er-
méglicht erstmals Aussagen zu Prozes-
sen, welche die beschriebenen adversen
Bffekte des Self-Monitoring zu erklédren
vermogen. Self-Monitoring bt dem-
verschiedenen Stellen im

Bisher wurden in der Literatur

nach an zwei
Prozess der Emotionsarbeit
das Beanspruchungserleben aus. Zum
einen erhoht es die Wahrscheinlichkeit
des Auftretens emotionaler Dissonanz
und fungéeri‘ folglich als Eingangsva-
riable, welche die Spirale des Ressour-
cenverlustes auslost, da erlebte emo-
tionale Dissonanz des Einsatzes von
Selbstkontroliressourcen  bedarf, um
diesen als unangenehm empfundenen
Zustand aufzuldsen. Zum anderen ver-
stirkt Self-Monitoring diese Spirale, da
bei Menschen mit stark ﬂﬁ«:gq,mg&r
Neigung zum Self-Monitoring per se

weniger  Selbstkontroliressourcen {iiz'

Einfluss auf

die Ausiibung von Emotionsarbeit zur
Verflgung stehen, weil thre Giberdauern-
de Sci }enbaghmn% und Anpassung
an sozial erwiinschtes Auftreten bereifs

einen groflen Teil der verfigbaren Res-

sourcen bindet. Folglich kann emotio-

nale Dissonanz nicht effektiv bewiltigt

werden, wodurch weitere Selbstkontroll-

proze%e aktiviert werden bis diese Ab-

rale in chronischer psychischer
g mindet.

wiTissT
Er ‘v&mpﬁ

4.2 Grenzen der Studie

In der vorliegenden Studie wurden alle
Variablen mitiels Fragebogen erhoben,
so dass die beobachteten Zusammen-
hinge durch gemeinsame Methodenva-
rianz (iberschitzt werden kénnten. Nach
Analysen von McClelland und Jadd
{1993) werden moderierte Zusammen-
hinge jedoch kaum durch gemeinsame

Methodenvarianz  verzerrt, Dariitber
hinaus diirfien Zustinde der emotio-

nalen Dissonanz und die Bigenschaft
des Self-Monitoring ausschliefilich dber
Selbstauskiinfte der betroffenen Perso-
nen zuginglich sein und sich folglich an-

deren methodischen Zugingen entzie-
hen. Nichtsdestotrotz sollten zukiinftige
Studien versuchen, die hier ermittelten
Zusammenhinge an anderen Indikato-
ren der Arbeitsbeanspruchung zu vali-
dieren, die - wie z. B. Fehlzeiten — we-
niger anfillig fiir Einfiiisse gemeinsamer
Methodenvarianz sind. Daneben sollten
auch methodische Ansitze erprobt wer-
den, die auf der Grundiage der Erhe-
bung von Ereignissen, die das Erleben
emotionaler Dissonanz wahrscheinlic

machen, eine phinomenndhere Analy-
se von Emotionskontrolfanforderungen
versprechen (Reis & Gable 2000).

Dariiber hinaus sind Versuche, Einfliisse
gemeinsamer Methodenvarianz durch
Einbezug z. B. der negativen Affektivitiit
{NA) von Personen {Watson et al, 1988)
statistisch zu kontrollieren {siehe Brief
et al. 1988) kontrovers diskutiert wor-
den. Watson et al. gehen davon aus, dass
Personen mit hoher NA dazu neigen,
Stressoren negativer zu bewerten als die-

se tastsdchlich sind und es somit zu einer
/»;ystemqtzsdwn Uberbewertung der Zu-
sammenhinge zwischen Stressoren und
g(;m.md heitlichen Folgen kommt., Spec-
tor et al. (2000} sowie Tudge et al. (2000)
argumentieren hingegen, dass Personen
mit hoher NA Stressoren objektiver
eurteilen, wihrend Personen mit ge-
ringer NA kleinere Stressoren schlicht

&

) f
Indikator fiir NA b@m ksict
keine konfundierenden Effekie n
sen kénnen., Auch dort iibte emotiona
Dissonanz den stirksten Effekt aus. Wir
gehen daher davon aus, dass bel den hie
untersuchten  Zusammenhingen T\L
{ebenso wie Neurotizismus) keine be-
deutsame Rolle spielt.

(»

6]

e

Eine weitere methodische ;
kung besteht im Querschuittsdesign
der vorhegenden Untersuchung. Auf
s Analysen
lassen naturgemifl nur emgesmmﬁm
Aussagen iber die kausale Richtung

solchen Designs basierende

‘Wenngleich die Me“‘r 1”7;33 i«, i}is@
Langsschnittstudien die kausale

kung von emotionaler Dissonane auf
Beanspruchung Miﬁgm kann { Diestel
& Schimidt 2011a, b), so wiren denne
fangsschnittlich  angelegte é%« die
winschenswert, um die hier gefunden
Zusarnmenhinge zu replizieren.

Wir-

4.3 Praktische implikationen und
Ausblick

Die Frgebnisse der vorliegenden Stu-
die legen die praktische Empfehlung
nahe, die Perstnlichkeitseigenschaf
-Monitoring stirker als bisher
in Personalauswahlverf 3
grieren,
Emotionsarbeit erfordern. Des Weiteren
ist es empflehlenswert, auf eine Pas:
zwischen Uberzeugungen und Werten
der Bewerber und den zu ¥
Zielen des Unternchmens zu achie
hier eine hohe Fassmm gegeben,
nen

des Self

Jv
w3
[
jol

inshesondere be i‘i rufen, die

r
hudnﬁw& Uazsieiéuﬁgg;a

aufgd i zu missen.
onsdesign, das eine starke Identifikation
mit den Zielen der Organisation fordert,
kann hier als weiterer gestalterischer
Ansatzpunkt dienen,

Es wire in diesem Zusammenhang

o

ebenfalls naheliegend, perstnliche Fd

1

higkeiten wie emotionale Kom
{Giardini & FPrese 2006) @6»‘( die |
keit zur Selbstkontrolle
2004 zu

Awg\raomag der geinﬂii« mm%@h;

{Tangney e

untersuchen. i}?t‘ indiv isjm.z
1

Ke

. Qf
P

vem Zm@m*r\zmdug mit dw Bean-
spruchungserleben. Dariiber
ben verschiedene Studien gezeigt, dass
diese Pihigkeit trainierbar ist {siche z.
B. Oaten & Cheng 20064, b; Gaillot et al.

hinaus ha-

estel, K-H. Schmidt




T
wirkungen von s ia‘“«*n;fci
im Kontext der Emotion
genzuwirken,

{- M onit
wsarbeif ¢

Orin ng
tope
ENLge-

o

Aber auch durch die Gestaltung der Ax
beitsbedingungen kinnen die adversen
Folgen der Emotionsarbeit abgepuffert
werden. So konnte beispielsweise gezeigt
werden, dass Kontrollspielrdume eine
protektive Ressource darstellen, welche
den Zusammenhang zwischen emotio-
naler Dissonanz und Beanspruchungs-
erleben abzuschwiichen vermag (Freund
et al. 2012). Dies kétinnte insbesondere
fir Personen mit starker
des Self-Monitoring entlastend wirken.
Situative Kontrollspielrdume bilden das
Ausmiafl ab, in dem Personen Einfluss auf
den zeitlichen Arbeitsablanf und die Art
und Weise der Aufgabenerledigung neh-
men kdnnen. Grofle Kontrollspielriume
ermbglichen es Personen, Aufgaben mit
hohen Emotionskontrollanforderungen
erst dann in Angriff zu nehmen, wenn
ausreichende Kontrollressourcen ver-
fiigbar sind {z. B. nach weniger anforde-
rungsintensiven Tétigkeiten). In Anbe-
tracht der steigenden Anforderungen an
die Emotionskontrolle in vielen berufli-
chen Tatigkeitsfeldern (insbesondere im
Dienstleistungsbereich) ditrtten
tiven Kontrollspielriumen eine zuneh-
nend bedeutsame Rolle als Belastungs-
puffer und damit als Moglichkeit der
Beanspruchungsprivention zukoramen.

Ausprigung

situa-

Literatur

Abrabarm, R Emotional dissonance in organiz-

ations: Antecedents, and modera-

"OI}QCQUCZW"E&

tors. Genetic, Social and General Psychology Mo~
nographs, 124, 229~246, 1998

Aiken, 1.5, West, S.G.;
ting and fme*pz ting Inter

o3

Multiple ssion: T
actions. « ‘rbm‘y Park,

Athay, M.; Darley, 1.M.: Social roles as interacti
W, Knowles, H. (Eds.).
ial Behavior (pp. 55-77)

on competencies. In lc
yality, Roles, and §
NY: Springer-Verlag, 19¢

Per

Vohs, KD Tice, DM The
self-control. Current Dueci:&@ns
351355, 2007

Baumeister, R.F;
strength model of s
in Psychological Science, 16, 7

Beck, AT; Steer, R.A.: Beck Depression Invento-
ry (BDI). S8an Antonio: The Psychological €
ration Inc, 12

arm;»

Brief, A.P; Burke, ML1.; George, 1.M.; Kobinson,
B.; Webster, J.: Should negative affectivity remain
an unmeasured variable in the study of job stress?

£

Journal of Applied Psychology, 73, 193-198, 1988

Brotheridge,
bour and its no
h implications. Erg

9, 2006

CMe A review of emotion
work: Prac

resen

1

wtional la-

Brotheridge, C.M.; Grandey, A.A. Em
ge,

bor and burnout:

“people work” ]

39, 2002

ing two perspectives of
B

Behavior, 60,

: campau
rnal of

Brotheridge, C.M.; Lee, R.I: Testing a conserva-
he dvnamics of emoti-

Health Psycho-

tion of resources model of

onal labor. Journal of Ocex
logy, 7, 57-67, 2002

Brotheridge, C.M.; Lee, B.T.: Development and
ralidation of the emotional labo
Gceupational and O

365-379, 2003

“scale. ;oumai 0?

anizational Psychology, 7

Blissing, A Perrar, K.M.: Die Messung von Bur-
uchung eine :)Cuiw"nen Fas
nout Imwm ry {MBI-D). U;wnmty
1992

Unter; g des
h Bur

ca, 38, 328353,

nout,

Masla

ence of emoti-
b bur-

Cheung, ¥
onal disson:
nout among Chines

Y. Tang, C.8. The influe
> and resources at work on

‘z
JE

¢ human service en mi{

nt

International Journal of Stress Manageme:
7287, 2007

Diefendortl, LM Richard, EM.: Antecedents
and  consequences Df emotional  display rule
perceptions. Journal of Applied Psychology, 88,
284-294, 2003

Diestel, 8.; Schmidt, K.-H.: Costs of simultaneous
coping with emotional
rol demands at work: Results from two German
samples. Journal of Applied Psychology, 96, 643~
653, 2011a

dissonance and self-cont-

1o

Diiestel, 8.; Schmidt, K.-H.: The moderating role
of cognitive control deficits in the link from emo-
tional dissonance to burnout and absenizeism.
journal of Occupational Health Psychology, 6,
313-330, 2011b

Eliot, AJ; Devinde, PG On the
nature of cognitive dissonance: Dis

motivational
SONANCE a8 PSY-

chological discomfc

Social Psychology, 6

ok, Journal of Personality and
67, 382-394, 1994

Festinger, L. A theory of co

h gnitive dissonance.
Stanford, CA, Stanfo i

dUmvcn 7 Pregs, 1957

Freund, N.; Diestel, 8.; Schmidt, K.-H.: Kontroll-

spielriume als protektive Ressource bei Emotions-
arbeit, Zeits bits- w. Organisationspy-

chol L 56, 143151, 2012

Gailliot, MUT; Plant, E.A.; Bute, DA Baumeis-
ter, R.E: Increasing self-regulatory strength can
wda;c he depleting effect of suppressing sterec

types. Personality and Social Psychology Buhdm,
33,2 81——204 2087
Gangestad, 5.W.; Snyder, M.: Self-monitorin

appraisal and reappraisal. Psychological Bulletin,

126, 530-555, 2000

Giardind, A Frese, M. Reducing the n
effects of emotion work in service occ

egative

upations:

Emotional competence as a psychological resour-
/ T

ce. Journal of Occupational Heuh h Psychology, 11,

63-75, 2006

Grandey, A.A

place: A new

bor. Journa

‘ﬁaki&er, AB. Sch;mfe}?

Hobfoll, 5.7
ces: A general stress theory applied to
Sehaufeli, Wi Maslach, C; Marek,”
fessional burnout: i\ccem developmer
and research (pp. 115~129}. New York, NY: ]
sphere, 199

=

h
93

Hochschild, A.R.: The saged Heart, Berkeley,
CA: University of California Press, 1983

Hochschild, AR T
merzialisierung der
pus, 1990

as gei&auﬁe
Gefithle. Fras

l"iﬁ%hegen R, Schewe, AE: On
benefits

of emotional labor: A meta-analysis o

i

:}f“‘%@diﬁ.h Journal of Occups
361389, 2011

rison ami integration of severs

gical Bulletin, 102, 109 121, N 3

judge, T.A.; Evez, A.; Thoresen, C.Ja Wi :
ve affectivity {and self-deception) should be inclu-
Bathing the bal
izational Beha

ded in job stress research:
the bath water, Journal of Organiz
21, 101-11%, 2000

Judge, T.A.; Woolf, E.E; Hurst, C.: Is emotional
iabor more difficult for some than for of
multilevel, experience-sampling study.
Psychology, 62, 57-88, 2009

rsonnel

o

Maslach, C.; Jackson, 8.8 The Maslach Burpow
foventory (Znd Ed.). Palo Alte, CA:
Psychologists Press, 1986

Wc(f?eliané, G, Ho; judd, C.M.: Statistic
culties o
cﬁ‘ec £s. Psy

of defemn:; interactions
ychological Bulletin, 114,

J‘
T
5
%

Muraven, M.; Baumeflter, B.E
n of limited resources: ©
ro} resemble a muscle? Psychological ¥
247259, 2000

Merdinger, F; Rper, M.: Emotionale Di
und Burnout. Eine empirische Untersuchung
Pllegebereich Universititskrankenh
Zeitschrift for Arbeit aft, 53, 187- “}7
1999

eines
swissensch

Neubach, B, Schmide, K.-H.: Selb
&111\:11 orderung
Validierung eines
fitr Arbeits- und Organisationspsychologie, 30,
103169, 2006

nfi

- Rekonz L})u

Messinstruments.

Oaten, My Cheng, K. Longi
self
nal of

regulation
Health Psychology, 11, 717

from physical e

mproved Self-Control:

Caten, M.; Cheng, K
Benefits of a Regular Program of Academic St
Basic and Applied Social Psychology, P
2006b

Zur Rolle des

Self-Moniftoring im Prozess der Emotionsarbeit




Preacher, K.1: Rucker, .1
W‘g Moderated
Methads, and Prescriptions, Multivariate Behavi-
arch, 42, 185-227, 2007

Hayes, A.F. Add
Mediation Hypotheses:

tagion in the service encounter mcaf%emy of Ma-
nagernent Journal, 44, 1018-1027, 2001

Reis, H.T.; Gable, 8.L.: Event-sarpling and other
methods for studying evervday experience. In
Reis H.'T; Tudd €. M. (BEds.), Handboo
arch methods in social and personality psycho
(pp. 190-222). Ce
Press

k >f rese-

gy
brid 1, ;/amhr:mc Univer ‘BLV'

Richards, J.M.; Gross, 1.J.. Emotion regulation

and men Oy

The cognitive costs of keeping ones
cool. Personality and Social Peychology, 25, 410~
424, 2000

Robinson, LL.; Demaree, H.A:
cognitive effects of expres
and Cognition, 63, 70-78, 2007

€

ention ¢
mg, and emotion ILQH atior

Schumeichel, B.J.: A

.
e

atrol, memory up-

the capacity for executive co m

rimental

Schimeichel, B.L; Vohs, K.D.; Baumeister, B.E:
Intellectual performance and ego depletion: Role

of the self in logical reasoning and other informa-
tion processing. journal of Personality and Social
Psychology, 85, 33-46, 2003

Schmeichel, B.1.: Volokhow, B.; Demaree, H.A

Working memory capacity and the self-regulation
of e snal expression and experience. Journal of

Personality and Social Psychology, 95, 1526-1540,

2008

Peter Kuhlang (Hrsg.)

o 1

‘sdimzfz, BL; Maes, Lt Vorschlag zur Vereinfa-

ions-Inventars (BDIL Di-

£

Snyder, M. Sel i‘-i‘v’;xz‘:z
or. Journal of ? et
30, 526-~537, 197

oring of \i

Sonnentag, 5. Kuttler, 1; Frite, C.: Job st
emotional exhaustion, and need for recove
multi-source study on the benefits of
detachment. Jour
A55-265, 2010

1 of Vocational

Spector, PE.; Zapf, D; Chen, PY; Frese, M.: Why
negative affectivity should not be controlled in job
research: don't throw out the baby with the
rater. Journal of Organizational Behavior, 21,

bath w

W
79--95, 2000

Statistisches Amt der Furopiischen Union (Eu-
rostat) Eurostat regional yearbook 2011, 203, 2013
Tangney, .B; Baumelster, B.¥; Boone, A Hig
self-control predicts good adjustment, less pa-
thology, better grades, ;md i"rtef’swrmnai SUCCESS,
Journal of Personality, 72, 271324, 200

Clark L

Watson, D
and validation of br
gative affect: The PANAS scales. Tournal of Persona-
lity and Social Peychology, 54, 10631070, 1988

s Tellegen, A Development
measires of positive and ne-

Zapf, D.: Emotion work and psym@ togical well-
being. A review of the fiterature
ceptual considerations. Hu

n
ment Review, 12, 237-268, 2( (7

and some con-

n Hesource Manage-

Modellierung menschlicher Arbeit im industrial
Engineering. Grundlagen, Praxiserfahrungen

und Perspeldiven

Dieses Buch beschraibt, reprasentiert und
manifestiert den Wandel von MTM: heraus aus
der "SvZ-Schublads”™ hin zur umfassenden,

offenen und intemation

naien Prozesssprache,

weg von der "reinen Zeitermittiung” hin zur
Modellierung, Planung und Gestaliung

menschlicher Arbeit

Stuttgart: Ergonomia, 2015

ISBN 978-3-8
268 Seiten
Unser Preis:

935088-29-6

39,50 EUR

Jetrt i
W’%&?‘@*’w?

gy, }as 3

Zapf, Ih; Mertind, H;

ssors and

Seifert, T Schunuitte, B,
k and %o'é'

Zapf, D

3 Vogt, O Seifert, £
A.: Emotion work as a source
cept and development of an instrus

ournal of Work
371400, 1999

Anschrift der Verfasser

Dipl. Psych. Natalie Freund
Dr. Stefan Diestel
Prof. Dr. Klaus-Helmut Schim
Leibniz-

idt
Institut i Arbeitstorschung
an der TU Dortmund
Ardeystrafie 67
D-44139 Dortmund

E-Mail: schmidtkh@ifadode






