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Emotionale Anforderungen werden in
betrieblicher Gesundheitsforderung und

Evaluierung psychischer Belastung

zu wenig fokussiert.




Psychosoziale Belastungsfaktoren

Eurofound
— Eurofound
Sechste Europaische Erhebung uber
die Arbeitsbedingungen - * hohe Anforderungen

Ubersichtsbericht * __hohe Arbeitsintensitat
Einleitung Arbeitsintensitit .
* emotionale Anforderungen
e geringe Selbstbestimmung fos
e * schlechte soziale Beziehungen
Eurofound (2019) * Beschaftigungs- und Arbeitsplatz-
unsicherheit
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in 35 europaischen Lindern befragt: den 28 EU.

jen fini sowi
Norwegen und der Schweiz. Den Erwerhstitiven wurde eine

C. Maslach

Wohlbefinden

Standiger, intensiver emotionaler Kontakt mit Personen
—> chronischer Stressfaktor mit gesundheitlichen Folgen
BURNOUT




Dienstleistungssektor

groRter Wirtschaftssektor in vielen
Landern | ~ 70% Anteil an der
Osterreichischen Gesamtwertschopfung
sowie aller Erwerbstatigen in AT

Humandienstleistungsbereich
Etwa 1/3 aller Erwerbstatigen in
personenbezogenen Tatigkeiten (BAuA, 2021)

+ Gefilihlsarbeit



Hartnackiges Vorurteil:
Gefiihle haben am Arbeitsplatz
nichts zu suchen.

(Interview caritatives Unternehmen in D, 2021)

Das Zeigen/Beherrschen von
Gefiihlen als eigenstdndige
Dienstleistung gehort zu den
Rollenerwartungen an
personenbezogene
DienstleisterInnen. (Nerdinger, 2003)

“Es gibt keinen Tag ohne

Emotionen in der Arbeit.”

(Interview Kindergarten, 2021)

Arbeit mit Menschen =
Emotionale Anforderungen und Risiko fir
Beanspruchungsfolgen aufgrund hoher

emotionaler Belastungen = Burnout

Perspektivenwechsel: gelingende Interaktion — gelingende Arbeit;
Quelle von Sinnerleben; wesentlich: funktionale Emotionsregulation



Emotionsarbeit = Arbeit




Fur gelingende Arbeit wesentlich:

Funktionale Emotionsregulation




Verstarken
Erhalten

Trauer Freude Uber-
raschung

EMOTIONSREGULATION
bewusste und unbewusste Prozesse, durch welche eine Person beeinflusst

e welche Emotionen sie hat
* soziale Funktion
* per se weder gut

e wie sie erlebt und noch schlecht

* wie sie ausgedriickt werden

e wann diese auftreten

= abhangig von Person, Kontext und Ziel der Person in jew. Situation
(Gross, 1998)
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7 - (Elfenbein, 2007; Gross, 2014; Grandey et al., 2013)
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Figure 1.1 Growth of published academic research on “emotional labor/labour”.

Grandey et al. (2013, S.4)

- ,.Eintauchen in die Gefiihlswelt*
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emotion-rule dissonance

Stress response

Zapf et al. (2021, S.143)
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Figure 3

A process model of emotion work: affective events, emotion generation, and emotion regulation. For the sake of clarity, arrows that are
not necessary for understanding the basic thrust of the figure are omitted (e.g., feedback processes). Parts of the figure originate from
Grandey (2000, figure 1) and Totterdell & Holman (2003, figure 2).



Fahigkeit der Wahrnehmung & Regulation

eigener Emotionen

sowie Emotionen anderer Personen
als Schlissel zum Erhalt psychischer Gesundheit.




STRATEGIEN

&
IHRE AUSWIRKUNGEN AUF DIE GESUNDHEIT
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Arlie R. Hochschild (1983): ,,The managed heart”

Management der eigenen Gefihle
(durch Mimik, Stimme, Gestik),
 Campus BiBLIOTHE K das in der Arbeit erforderlich ist,

um ein bestimmtes Gefuhl zum Ausdruck zu bringen.

Arlie Russell
Hochschild

Das gekaufte Herz

Die Kommerzialisierung der Gefiihle

= Widerspruch zwischen
gezeigten und den eigenen,
tatsachlich gefiihlten Emotionen




,Die junge Stewardess, die neben mir saf3, schrieb in ihr
Notizbuch: Es ist wichtig zu lacheln. Vergiss nicht zu lacheln.”

SURFACE ACTING |
Oberflachenhandeln

Oberflachliche Veranderung des
Gefuhlsausdruckes (ohne das sich die
tatsachlichen Geflihle andern)

- sichtbaren Anteile einer Emotion in
Einklang mit Darstellungsregeln bringen

SITUATION >> EMOTION >> REGULIERUNG

(Hochschild, 1990, S. 28)

DEEP ACTING |
Tiefenhandeln

Veranderung der Gefuhlsempfindung
durch Gefuhl im Inneren erzeugen
= Versuch tatsachlich zu fihlen, was

dargestellt werden soll

SITUATION >> REGULIERUNG >> EMOTION

»,Emotionsregulation und Psychische Gesundheit am Arbeitsplatz*
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Oberflachenhandeln

Emotionale Dissonanz Tiefenhandeln

—> Burnout: emotionale Erschopfung (r = .37), —> Burnout: uneindeutig bis sehr schwacher
Depersonalisation (r =.35) Zusammenhang mit emotionaler Erschopfung,

- Arbeitsunzufriedenheit (r =-.27) signifikant hohere personliche Erfiillung

— Psychosomatische Beschwerden (r=.37) - Arbeitszufriedenheit

— Schlechteres Abschalten von der Arbeit - Hohere Kundenzufriedenheit (r = .37)

- Geringere Bindung zum Unternehmen (r = -.25) - Authentischer und kundenfreundlicher

(z.B. mehr Trinkgeld)

(z.B. Hiilsheger & Schewe, 2011; Grandey & Melloy, 2017; Zapf et al., 2021)



AKZEPTANZ

NEUBEWERTUNG SITUATION weniger

NG-STRATRG/ Y gHetdlogische
ABBAU VOTPANSGRAMIMSNEDB. Angst,

z.B. Wasser trinken, FrisElgggy@rQ%gU@aression,
Musik, Atmen/ en

UNTERDRUCKUNG *SUBstahzHIYSrauch)
VON GEFUHLEN

GRUBELN Depressive Symptomatik
VERMEIDUNG

(Aldao et al, 2010)



Emotionale Dissonanz und nicht-funktionale
Strategien beeintrachtigen die Gesundheit.

Funktionale Strategien haben positive
Auswirkungen.



Lampert (2011)

A\ 7AN

DER BALANCEACT vl j

(Lief & Fox, 1963)

_ . . . B. Lampert
,...viele Arbeitskollegen waren der Meinung, in dem Beruf muss

man scheitern, wenn man sich nicht distanziert.
Wieso ich nie an diesen Punkt gekommen bin?
Distanz ja, aber wenn der Mensch einen nicht mehr berihrt, leistet
man keine gute Arbeit mehr. Berlihrt er einen zu sehr, halt man die
Arbeit auch nicht durch.”

(Frau D., Krankenschwester, 58 J.)




(Lampert, 2011; Lampert & Glaser, 2016) ’/

Regulierung eigener Emotionen wdéhrend der Arbeit “sich einfuhlen” (# Mitleiden/dasselbe Fiihlen/Mitleiden) in

.1 . das Erleben der Situation des Klienten
durch personliche Abgrenzung zum Klienten
. . . und empathisch verhaltensbezogene Reaktion (z.B. Trosten)
Schutz vor zu hoher Involviertheit, um seelischer

Belastung vorzubeugen .
Erfolgreiches DC:
hohes Detachment & hohes Concern

NPT : : Erfallung im Beruf / Zielerreichung
Arbeitstahigkeit & Gesundheit Versorgungsqualitat / Patientenzufriedenheit

man und erfolgreich zu



(Lampert, 2011; Lampert & Glaser, 2016; Lampert, Unterrainer & Seubert, 2019)

Balancierte Dienstleisterlnnen Sjgnlflkant
niedrigeres
- Empathisch mit gesunder Grenze gegenuber Klientinnen handeln Burnout-Risiko

Distanzierte Dienstleisterinnen

- Klientlnnen ,nicht an sich heranlassen*

Empathische Dienstleisterinnen

—> Sich besonders fir Klientinnen engagieren

“Grenzenlose” Dienstleisterlnnen
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—> Sich ,grenzenlos” fur Klientinnen engagieren

TARAY

Moderat-unbeteiligte DienstleisterInnen

- Begrenzte empathische Zuwendung, aber auch nur
wenig bis moderate Abgrenzungsfahigkeit

OERSPIEGEL
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Positive und negative Auswirkungen
emotionaler Arbeitsanforderungen
und damit einhergehende Emotionen
sollten nicht ohne den Kontext

des Arbeitsumfelds betrachtet werden,
in dem die Emotionen entstanden sind.



EINFLUSSFAKTOREN

Arbeitsbedingungen
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C. STRECKER / B. LAMPERT



|nns!ru!_ M
2% 08N
'.f‘"‘, N

EINFLUSSFAKTOREN Arbeitsbedingungen
Empirische Befunde

Oberflachenhandeln

Emotionale Dissonanz

Autonomie (zapfet al., 2021)

Soziale Unterstiitzung durch Vorgesetzte
(Holman et al., 2002; Zapf et al., 2021)

Authentisches Team Klima (Grandey et al, 2012)

Ethische Fiilhrung (Mo & Shi, 2015)

Work Load / Zeitdruck (Fouquereau et al., 2018)

Negative Kundeninteraktionen
(Grandey & Melloy, 2017: Hulsheger / Schewe, 2011)

Abusive leadership
(bei Grandey & Melloy = Carlson et al., 2012)

e Soziale Unterstiitzung durch Vorgesetzte
(Zapf et al., 2001)

* Zeitdruck (zapf et al., 2001, 2003)

* Kundenstressoren/Aggression
(Dormann & Zapf, 2004; Hilsheger / Schewe, 2011)

(z.B. Holman, Chissick, & Totterdell, 2002; Grandey & Melloy, 2017; Zapf et al., 2021)
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Arbeitsbedingungen DC-Komponenten
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(Lampert, 2011; N=328 Altenpfleger*innen / Lampert et al in prep.; N=230-290 Beschiftige in Gesundheits-, Sozial- & Lehrberufen, 2 Monate spater)
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v’ Unterstiitzende Arbeitsumgebung
| viele Ressourcen, v.a. Autonomie u. Partizipation
v’ Unterstiitzung von Vorgesetzten
v Befurwortung von Authentizitat
v Unterstlitzung und Anerkennung fiir die tagliche zu
leistende Emotionsregulation
v’ Zeitliche Begrenzung der Exposition
v" Méglichkeit nach emotional anstrengender Leistung,
Ruhe und Abstand zu erhalten
v’ gute, regelmaRige Pausengestaltung
v" Riickzugsmaglichkeiten fir (Mikro-)Auszeiten
v’ soziale Austauschmaoglichkeiten
v’ Rotation mit Kolleglnnen
v’ Strategien / Leitfiden im Umgang mit extremen

emotionalen Anforderungen
(z.B. schwierige Kunden, aggressives Verhalten etc.)

(Grandey et al., 2015; Zapf et al, 2021, BAuA)

NICHT HILFREICH:

— Unnotig strikte, zeitlich lange
dauernde oder illegitime
Emotionsausdrucksregeln

— Kontrollierendes
Arbeitsklima

— Viele zusatzliche Stressoren




FAZIT & IMPLIKATIONEN
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Emotionsregulation = unabdingbarer Bestandteil von Klientinnen-Interaktion und

Anforderung an die Arbeit in personenbezogenen Dienstleistungen
(vgl. Grandey, 2000; Dormann & Zapf, 2004; Dunkel, 1988; Hacker, 2009; Hochschild, 1983)

- Emotionsregulation bedeutet Arbeit

Emotionsregulation - Kosten & Nutzen:
sowohl gesundheitsschadigende als auch gesundheitsforderliche Strategien

Besonders Oberflachenhandeln und emotionale Dissonanz haben nachweislich
einen gesundheitsbeeintrachtigenden Einfluss auf Mitarbeiterinnen

Detached Concern: Konstellation der “balancierten” Dienstleisterlnnen zeigt ein
signifikant niederigers Burnoutrisikio sowie hohere berufliche Sinnerfillung

Strategien werden durch Arbeitsbedingungen (z.B. Zeitdruck, Autonomie)
beeinflusst

—> taglich zu leistende Emotionsregulation bedarf Arbeitsumfeld,

das ein Einlassen auf Klienten sowie ein Achten auf die eigene Gesundheit erlaubt




EVALUIERUNG PSYCHISCHER BELASTUNG:

Berlicksichtigung emotionsbezogener Anforderungen (Notwendigkeit, Geflihle zu verbergen; Umgang mit

emotional belastenden Situationen) und Belastungsfaktoren durch emotional beeintrachtigende Situationen
(besonders im Dienstleistungsbereich)

Analyseinstrumente — Beispiele:

« ABS-Gruppe (AUVA, S.9): ,Was ist psychisch nicht gesund? ...z.B. Mitarbeiterlnnen v -
stehen oft unter emotionalem Druck (Beschwerden von Kundinnen, Leiden von
Patientinnen, Freundlichkeitsdruck in Dienstleistungsberufen).”/ ,Freundlichkeitsdruck”

« Frankfurter Skalen zur Emotionsarbeit (Frankfurt Emotion Work Scales FEWS 4.0, Zapf et al., 2000)

Detached Concern Skala fur Humandienstleistungsbereich (Lampert, 2011; Lampert & Glaser, 2018)

* Allgemein: ,Ist ihre Arbeit emotional fordernd?“ (COPSOQ)

Kommt es in der Arbeit wiederkehrend zu aggressivem Verhalten durch Klientinnen?
In welchem Ausmalf3?



Verpflichtende Berucksichtigung
emotionaler Anforderungen bei der Evaluierung

psychischer Belastung von personenbezogenen
Tatigkeiten und FUhrungskraften.

Emotionale Anforderungen sind Arbeitsbedingungen.




v’ Sensibilisierung von Fiihrungskraften

Was brauche ich / meine Mitarbeiterlnnen, um mit den emotionalen
Anforderungen gut umgehen zu kbnnen?
- Individuelle Loésungen

v Unternehmenskultur:
Welchen Stellenwert raumen Unternehmen / Einrichtungen
emotionsbezogenen Anforderungen in der Interaktion mit Klientlnnen ein —
,Gefuhle, nein Danke“?

v' Angebote im Arbeitsalltag:
Gibt es Moglichkeiten zu Supervision, Selbsterfahrung, Reflexion (z.B. nach
emotional besonders intensiven Situationen) im Team / 1:1 (z.B. Debriefing)?
v RegelmaRige Check-Ins, initiiert durch Fuhrungskrafte (,Wie geht’s dir /
Brauchst du gerade etwas?“)




Bewusstseinsbildung von Fuhrungskraften,
Mitarbeitenden und Beratenden

Integration der Inhalte in Aus- und Fortbildung

Raum fur Supervision und Regulation




PROJEKT PENELOPE

ONLINE-TRAINING _
TU-Dresden >Pausen und Erholung in der Pflege

Fordergeber: AOK PLUS

>Entspannung im Arbeitsalltag

>Emotionale Kompetenzen

# % TECHNISCHE
(LT UNIVERSITAT

“»— DRESDEN

https://tu-dresden.de/mn/psychologie/penelope Fuhrungskrafte



PRAXISBEISPIEL

EMOTIONALE KOMPETENZEN

Lernen Sie, mit emotionalen Situationen
entspannter umzugehen, um auch nach
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belastenden Tagen ausgeglichen nach
Hause zu kommen!

https://tu-dresden.de/mn/psychologie/penelope

K X X X X

pro Woche 2-3 interaktive Lerneinheiten
Dauer einer Lerneinheit: 5-20 Minuten
Aufgaben zur Selbstreflexion
Anwendungsaufgaben fur die Praxis

¥ o¥w ¥ ¥

Entstehung von Geftihlen

Erkennen und Wertschatzen von Gefihlen

Rolle von Bedtrfnissen fur Geftihle

Umgang mit Gefuhlen ~ Detached Concern
Kommunikation von Geftihlen

Schaffung eines emotional unterstitzenden Arbeitsumfelds

~Emotionsregulation und Psychische Gesundheit am Arbeitsplatz®
C. STRECKER / B. LAMPERT



|
No excuse
for abuse

 Jymabyn

Please treat our staff
with the same respect you
would expect to receive.

L L

(ol (aVH FOR ABUSE

Our staff should be able to come to work without fear of violence, abuse,
harassment or discrimination from patients or their relatives.

We have a zero tolerance policy for these behaviours and we have the right
to remove patients from our practice list and notify the police.

OUR STAFF ARE PEOPLE TOO.
s DON'T MAKE THEM FEEL LIKE THIS

Kampagne:

Verantwortung und Haltung von
Unternehmen wird zum Ausdruck
gebracht

Weiterhin:

Handlungsleitfaden entwickeln:

was tun bei Gewalt/Aggression;
Festlegung klarer Meldewege,
Dokumentation Ereignisse/ergriffene
Malinahmen zur Deeskalation
Debriefing/Nachbesprechungen



Gute Arbeitsbedingungen
& gelingende Emotionsregulation

Erhalt der psychischen Gesundheit



Kontakt

Cornelia Strecker, BA PhD

Drin. Bettina Lampert / Post.doc

Universitat Innsbruck, Institut flr Psychologie
6020 Innsbruck — UniversitatsstraRe 5-7

e-Mail:
cornelia.strecker@humanearbeit.com
bettina.lampert@uibk.ac.at
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4 N N Reaktion: N

Emotionsbezogene - Verhaltensebene
Wahrnehmen R Reaktionstendenz » - Physiologische
& Erleben (“Impuls”) Ebene
\_ o . \ Erlebensebene y

Vorbereitungsorientierte Emotionsregulation * Reaktionsorientierte Emotionsregulation

In frihem Stadium der Emotionsentstehung Einfluss Direkte Beeinflussung der bereits

nehmen entstandenen Emotion
z.B. SITUATIONSAUSWAHL Vermeiden
bestimmter Situation oder explizit aufsuchen z.B. Entspannung, Sport, Vorspielen
(z.B. zu Personen Kontakt suchen, die guter Laune, etc.

einem gut tun)

KOGNITIVE NEUBEWERTUNG
Bedeutung der Situation andern (z.B. Situation neu in
positive Weise interpretieren, Humor)



1 8**

Empathische
Anteilnahme

Berufliche
Selbstwirksamkeit

20**

33 Smnerfiillung n
q der Arbeit
23*=
c¢'=-.03 (c=.10%)

Wohlbetinden

Anmerkungen: N=1527. % p <0.05. ** p <0.01: standardisierte Regressionskoeffizienten: kontrolliert fiir Geschlecht,
Berufsdauer: ¢' = direkter Effekt. ¢ = totaler Effekt:

(Lampert et al., 2021)



Berufliche ST Sinnerfiillung in

Selbstwirksamkeit » der Arbent
RPA
Abgrenzungs- e l= [3%%(c = D3**
fahigkeit M (c=.23%) »  Wohlbefinden

Anmerkungen: N=527: * p <0.05. ** p < 0.01; standardisierte Regressionskoeffizienten: kontrolliert fiir Geschlecht,
Berufsdauer: ¢' = direkter Effekt. ¢ = totaler Effekt:

(Lampert et al., 2021)



Interviews mit Personen aus Humandienstleistungsberufen in 11 Organisationen | 2023

Wiinsche der MA

Supervision
Moglichkeit, sich an Psycholog/-innen zu
wenden

RegelmaRige Nachbesprechungen im Team
(Gesprach Uber die Geschehnisse und dariber,
wie es allen Beteiligten geht), die bei
Bekanntwerden schwieriger Falle auch vonseiten
der Fuhrungskrafte initiiert werden

Mehr zeitliche und personelle Ressourcen
Dass ihre Emotionen ernst genommen werden

Angebote der Organisationen

* In 4 der 11 Organisationen keinerlei
MaRnahmen vorhanden

* V.a. gegenseitige Unterstutzung im Team
(Besprechung belastender Situationen,
gegenseitige Wertschatzung, Zuspruch)

e Z.T. Supervisionen und Moglichkeit, sich an
Psycholog/-innen zu wenden

=> v.a. Eigeninitiative (Austausch mit Kolleg*innen)



