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Abstract

Fragestellung und Vorgehen

Im vorliegenden Review werden vor dem Hintergrund theoretischer Modelle Zusammen-
hange zwischen Facetten von Emotionsarbeit und Outcomes in den Bereichen (psychi-

sche) Gesundheit und Befinden, Motivation und Arbeitszufriedenheit sowie Leistung be-
trachtet. Bei einer datenbankgestutzten Literatursuche wurden mehr als 5.000 Literatur-
quellen identifiziert. Nach Sichtung der Literatur wurden fiinf Uberblicksarbeiten und 123
neuere Primarpublikationen (2010-2014) in die Auswertung einbezogen.

Definition und Operationalisierung

Das zentrale Bestimmungsstuck von Emotionsarbeit ist das Zeigen eines bestimmten
Emotionsausdrucks (bzw. das Unterdricken inadaquater Emotionen) im Rahmen perso-
nenbezogener Tatigkeiten, d. h. Interaktionen mit Dritten (Kunden, Klienten, Patienten).
Dabei werden im vorliegenden Review neben den Kernfacetten Surface Acting (Anpas-
sung des Emotionsausdrucks), Deep Acting (Veranderung des emotionalen Erlebens) und
emotionale Dissonanz (Diskrepanz zwischen gefordertem Emotionsausdruck und dem
tatsachlichen emotionalen Erleben) auch Darstellungsregeln und weitere bedingungsbe-
zogene Aspekte von Emotionsarbeit berucksichtigt.

Messmethodik und Messgenauigkeit

Emotionsarbeit wird in der Regel mittels subjektiver Verfahren erfasst, wobei eine Reihe
validierter Fragebdgen vorliegt und meist mindestens ausreichende Messgenauigkeit be-
richtet wird. Mitunter erfolgt auch eine Manipulation von Darstellungsregeln im Rahmen
experimenteller Studien.

Studienbeschreibung

Bei den einbezogenen Studien handelt es sich mehrheitlich um Querschnittstudien und die
Stichproben stammen vorwiegend aus dem klassischen Servicebereich (Handel, Gastro-
nomie, Tourismus), den Branchen Gesundheit und Sozialwesen sowie Bildung und Erzie-
hung.

Zusammenhange zu Beanspruchungsfolgen

Insgesamt Iasst sich feststellen, dass die Zusammenhange von Surface Acting (SA) zu
den Burnout-Facetten (emotionale) Erschopfung und Depersonalisation sowie zu Arbeits-
zufriedenheit als gesichert gelten konnen (jeweils kleine bis mittlere Effekte), d. h., haufi-
geres SA geht mit starkerem Burnout und geringerer Arbeitszufriedenheit einher. Ebenfalls
gut bestatigt sind Zusammenhange von SA zu weiteren Indikatoren negativen mentalen
Befindens (z. B. Disstress; kleine bis mittlere Effekte) und es gibt auch Hinweise auf Zu-
sammenhange kleiner bis mittlerer Grolde mit schlechterem (subjektiv berichtetem) korper-
lichen Befinden und mit starkerer Kiindigungsabsicht.

Die meisten Studien deuten darauf hin, dass mehr Deep Acting (DA) mit etwas weniger
reduzierter Leistungsfahigkeit einhergeht (Burnout-Facette; kleiner Effekt). DA scheint je-
doch keine (konsistenten) Zusammenhange zu weiteren Befindensindikatoren aufzuwei-
sen. Einige Hinweise gibt es auf positive Zusammenhange zwischen DA und emotionsbe-
zogener Leistung aus Laborstudien und Feldstudien mit Simulation einer Kundeninterakti-
on, d. h., mehr DA flhrt dazu, dass der erwunschte Emotionsausdruck starker gezeigt
(bzw. von anderen wahrgenommen) wird (kleine Effekte). Eine Studie mit kombinierter
Betrachtung von SA und DA legt nahe, dass die Zusammenhange zwischen DA und Out-
comes durch SA moderiert werden.
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Als gesichert kann gelten, dass starkere emotionale Dissonanz (ED) mit grofderer emotio-
naler Erschopfung (mittlerer Effekt) und starkerer Depersonalisation (mehrheitlich Zusam-
menhange mittlerer Groflie) sowie mit schlechterem mentalen und korperlichen Befinden
(kleine bis mittlere Effekte) einhergeht und dass ED abtraglich fir die Arbeitszufriedenheit
ist (mehrheitlich kleine Zusammenhénge). Vor allem aus den bisherigen Uberblicksarbei-
ten gibt es zudem Hinweise auf einen kleinen Zusammenhang zwischen starkerer ED und
starkerer Kindigungsabsicht.

Es kann ebenfalls als gesichert gelten, dass starkere (bzw. starker wahrgenommene) Dar-
stellungsregeln (DR) bzgl. des Unterdrickens negativer Emotionen mit etwas mehr (emo-
tionaler) Erschépfung einhergehen (kleine Effekte). Es gibt zudem einige Hinweise aus
Simulationsstudien, dass DR bzgl. des Zeigens positiver Emotionen mit einer etwas bes-
seren emotionsbezogenen Arbeitsleistung einhergehen (kleine bis mittlere Effekte). In ei-
ner Studie fanden sich Hinweise auf einen nicht linearen Zusammenhang, d. h., eine mo-
derate Deutlichkeit von DR erschien optimal und sowohl niedrigere als auch hohere Werte
waren abtraglich im Hinblick auf die betrachteten Outcomes. Weitere Facetten von Emoti-
onsarbeit wie Intensitat und Variabilitat des Emotionsausdrucks wurden kaum untersucht.

Einfluss des Wandels der Arbeit

Die verstarkte Untersuchung von Emotionsarbeit in den letzten Jahrzehnten steht in Ver-
bindung mit dem Wandel der Arbeitswelt im Sinne einer Zunahme von Beschaftigten im
Dienstleistungsbereich. Interaktionen jenseits des direkten, personlichen Kontaktes wer-
den beispielsweise in Studien mit Beschaftigten von Callcentern bertcksichtigt. Es ist an-
zunehmen, dass die Bedeutung dieser Art der Kundeninteraktion (per Telefon und/oder E-
Mail etc.) im Zuge von Digitalisierung und zunehmender internationaler Vernetzung noch
zunehmen wird. Von Interesse ist dabei, wie sich die hier bestehenden Moglichkeiten des
Monitorings durch Vorgesetzte sowie die Nutzung verschiedener Kommunikationskanale
auswirken.

Gestaltungswissen

Gestaltungsempfehlungen im Hinblick auf Darstellungsregeln sind schwierig abzuleiten
aufgrund der ungenugenden Betrachtung nicht linearer Zusammenhange und der Erfas-
sung per Selbstauskunft in der Mehrzahl der Studien. Im Allgemeinen ist aufgrund der
vorwiegend querschnittlichen Studien die Kausalitat der gefundenen Zusammenhange
ungeklart, d. h., es kann nicht sicher festgestellt werden, inwiefern beispielsweise die ne-
gativen Zusammenhange von SA zu Befinden und Arbeitszufriedenheit tatsachlich abtrag-
liche Effekte von SA widerspiegeln. Dessen ungeachtet beziehen sich die Empfehlungen
in den Studien haufig auf Surface Acting und Deep Acting. So wird zum einen empfohlen,
Emotionsregulationskompetenzen bereits bei der Personalauswahl zu bertcksichtigen,
und noch haufiger wird empfohlen, diese durch Trainings zu verbessern. DarUber hinaus
beziehen sich die in den Manuskripten genannten Gestaltungsempfehlungen hinsichtlich
Arbeitsbedingungen vor allem auf andere Arbeitsbedingungsfaktoren wie soziale Unter-
stltzung, Handlungsspielraum, Entlastung durch Social Sharing und Pausen. Es ist hier
jedoch zu beachten, dass die Haufigkeit der Nennung dieser Faktoren ihre tatsachliche
empirische Untersuchung (und Bestatigung, vor allem in Bezug auf eine moderierende
Wirkung) im Zusammenhang mit Emotionsarbeit Ubersteigt.
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Offene Forschungsfragen

Im Hinblick auf zuklnftige Forschung ergeben sich folgende Implikationen: Das (dynami-
sche) Zusammenwirken von Surface Acting und Deep Acting sollte starker berucksichtigt
werden. Qualitativ hochwertigere Studiendesigns wie Langsschnittstudien sind notwendig,
um die Kausalitat in der Beziehung zwischen Emotionsarbeit und Befinden, Motivation und
Arbeitszufriedenheit sowie Leistung zu verstehen. Um genauere Empfehlungen ableiten
zu konnen, ware es zudem wichtig, die Ausgestaltung und Deutlichkeit der Vermittlung von
Darstellungsregeln detaillierter zu untersuchen, sowie generell gestaltbare Faktoren im
Zusammenhang von Emotionsarbeit und Outcomes starker in den Fokus zu ricken. Wich-
tig ware auch die verstarkte Betrachtung potenziell nicht linearer Beziehungen zwischen
den Facetten von Emotionsarbeit und den Outcomes, vor allem im Hinblick auf die Ablei-
tung von Richtlinien bzw. Grenzwerten.
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1. Theorien und Modelle

Der Begriff ,Emotionsarbeit” (Emotional Labo(u)r, Emotion Work; EL) wurde von der So-
ziologin Hochschild gepragt, welche darunter ,the management of feeling to create a
publicly observable facial and bodily display [...] for a wage® (Hochschild, 1983, S. 7) ver-
stand. Das Konzept bezieht sich auf Dienstleistungstétigkeiten bzw. personenbezogene
Tétigkeiten. Hochschild definierte dabei eine Liste von ,emotional labor jobs®, bei denen
der haufige telefonische oder persdnliche Kontakt mit Klienten/Kunden und die Anforde-
rung, diesen gegenuber einen bestimmten Emotionsausdruck zu zeigen (bzw. inaddquate
Emotionen zu unterdriicken) und damit bei ihnen bestimmte Geflihlszustande hervorzuru-
fen, zentrale Bestimmungsstucke sind. Es wurde angenommen, dass sich Emotionsarbeit
negativ auf die (psychische) Gesundheit der Beschaftigten auswirkt, da die zu zeigenden
Emotionen nicht notwendigerweise mit der aktuellen tatsachlichen Gefuhlslage tberein-
stimmen. In den letzten drei Jahrzehnten wurde, bestarkt durch den Wandel der Arbeits-
welt im Sinne eines andauernden Wachstums des Dienstleistungssektors (fur Deutschland
z. B. sichtbar in der Konjunkturstatistik des Statistischen Bundesamtes’), verstarkt zum
Thema Emotionsarbeit geforscht. Neuere Konzepte greifen Hochschilds Ideen auf, heben
jedoch den multifaktoriellen und prozessualen Charakter von Emotionsarbeit starker her-
vor (zusammenfassend siehe Grandey, Diefendorff & Rupp, 2013). Ein sehr haufig zitier-
tes Modell ist das von Grandey (2000), welches sich in Abb. 1 findet.

Situational Cues Emotion Regulation Process Long-Term Consequences
Interaction Expectations Emotional Labor Individual Well-Being
¢ Frequency B
. ¢ Burnout
* Duration * Job Satisfaction
e Variety Deep Acting: Modify Feelings
» Display Rules Attentional Deployment

Cognitive Changes
Organizational Well-Being

¢ Performance
¢ Withdrawal Behavior

Emotional Events
e Positive Events Surface Acting: Modify Expressions
* Negative Events Response Modulation

Individual Factors Organizational Factors

¢ Gender ¢ Job Autonomy
¢ Emotional Expressivity||» Supervisor Support
+ Emotional Intelligence [|» Coworker Support

o Affectivity GRANDEY, 2000

Abb. 1 Modell der Emotionsarbeit nach Grandey (2000)

Im Zentrum vieler Modelle zur Emotionsarbeit sowie im Fokus bisheriger Uberblicksarbei-
ten stehen dabei die Emotionsregulationsstrategien Surface Acting und Deep Acting sowie
der Begriff Emotional Dissonance. Letzterer wird in der Literatur unterschiedlich verwen-
det. Mehrheitlich wird darunter jedoch der Zustand einer Diskrepanz zwischen dem gefor-

' https://www.destatis.de/DE/ZahlenFakten/ImFokus/Dienstleistungen/Konjunkturstatistik2013.html, zuletzt

aufgerufen am 15.06.2015
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derten Emotionsausdruck und dem tatsachlichen emotionalen Erleben verstanden (Emoti-
on-Rule Dissonance; Rubin et al., 2005). Emotionale Dissonanz wird als eine Form von
Rollenkonflikt angesehen und erzeugt einen Spannungszustand und sollte sich demnach
negativ auf das Befinden, aber auch auf die Motivation und letztlich die Leistung auswirken
(Hulsheger & Schewe, 2011; Zapf, 2002). Gemall dem Modell von Rubin et al. (2005) ist
emotionale Dissonanz eine notwendige Voraussetzung fur Emotionsarbeit, da emotionale
Dissonanz den Einsatz von Strategien der Emotionsregulation motiviert. Davon abge-
grenzt gibt es naturlich auch Falle, in denen das tatsachliche emotionale Erleben und der
geforderte Emotionsausdruck Ubereinstimmen; nach Auffassung von Rubin et al. ist dafur
keine Anstrengung bzw. Emotionsarbeit erforderlich (siehe z. B. Morris & Feldman, 1996,
fur eine andere Perspektive). Aus konzeptueller Sicht handelt es sich bei emotionaler Dis-
sonanz (im Sinne von Emotion-Rule Dissonance) um einen Zustand, welcher abgrenzbar
ist von der Verhaltensstrategie des Surface Actings (s.u.). In der Literatur werden die Be-
griffe Emotional Dissonance und Surface Acting jedoch mitunter synonym verwendet (z. B.
Kenworthy, Fay, Frame & Petree, 2014); vor allem bei einer Konzeptualisierung von Dis-
sonanz als Diskrepanz zwischen gezeigtem Emotionsausdruck und tatsachlichem emotio-
nalen Erleben (,emotion-display dissonance®, Becker, 2013) sind sehr hohe Zusammen-
hange zu Surface Acting feststellbar.

Was die Strategien Surface Acting (Oberflachenhandeln), also das auldere Darstellen der
erwunschten Emotionen bspw. durch Anpassung von Mimik und Gestik (unabhangig von
den erlebten Gefuhlen), sowie Deep Acting (Tiefenhandeln), also die Veranderung des
Geflhlslebens in Richtung der (wahrgenommenen) Vorgaben bspw. durch kognitive Umin-
terpretation, betrifft, so gibt es differenzierte Erwartungen. So wird Surface Acting, das der
reaktionsfokussierten Emotionsregulation entspricht (Gross, 1998), als abtraglich sowohl
fur das Befinden der Mitarbeiter als auch fur ihre Motivation und Arbeitszufriedenheit sowie
Leistung angesehen. Als Wirkpfade werden Ego-Depletion (Selbsterschdpfung), erlebte
und vom Kunden wahrgenommene Inauthentizitat sowie die Bindung kognitiver Ressour-
cen, die nicht mehr fur die Erledigung der Arbeitsaufgabe zur Verfligung stehen, genannt
(Hulsheger & Schewe, 2011). Allerdings gibt es auch differenziertere Ansatze, welche die
Einstellung zur Tatigkeit berticksichtigen: ,Faking in good faith“ bezeichnet hierbei das
Vortauschen von Geflihlen aus Uberzeugung (z. B. todkranken Patienten hoffnungsvoll
begegnen), wohingegen ,faking in bad faith* die Vortauschung von Geflihlen gegen die
eigene Uberzeugung bezeichnet; vor allem Letzteres soll demnach negative Konsequen-
zen haben (Rafaeli & Sutton, 1987). Im Allgemeinen wird die negative Rolle des Oberfla-
chenhandelns von einigen Autoren relativiert. So sind Situationen denkbar, in denen es
keine andere Mdglichkeit gibt (Zapf et al., 2009). Surface Acting wird dann als weniger
abtraglich angesehen, als negative Emotionen zu zeigen bzw. nicht zu regulieren (emotio-
nale Devianz), da Letzteres zu sozialen Konfliktsituationen fiihren kann, die sich wiederum
negativ auf Befinden und Leistung auswirken (siehe z. B. Bussing & Glaser, 1999, fur ne-
gative Effekte von Devianz).

Deep Acting (antezedente Emotionsregulation; Gross, 1998) wird, da es zum authenti-
schen Emotionsausdruck fuhrt, als forderlich fur die Leistung angesehen (Hullsheger &
Schewe, 2011). Wahrend Deep Acting von einigen Autoren auch als forderlich fir das Be-
finden der Beschaftigten angesehen wird, da es emotionale Dissonanz reduziert, gibt es
auch kritische Stimmen, die auf die damit verbundene Entfremdung und Beanspruchung
von Ressourcen verweisen (zusammenfassend siehe Hulsheger & Schewe, 2011). Einige
neuere Ansatze pladieren flr eine Betrachtung spezifischerer Emotionsregulationsstrate-
gien erganzend zu den breiten Konzepten des Oberflachen- und Tiefenhandelns (z. B.
Diefendorff, Richard & Yang, 2008), wobei dies empirisch bisher kaum umgesetzt wurde.

1



Emotionsarbeit

Beispiele fur Strategien des Deep Actings sind Aufmerksamkeitsfokussierung und kogniti-
ve Umdeutung. Zudem kdnnen verschiedene Richtungen der Emotionsregulation unter-
schieden werden (Verstarkung, Aufrechterhaltung, Abschwachung, Unterdriickung) und es
sollte beachtet werden, welche Emotionen hervorgerufen (bzw. unterdriickt) werden sollen
(Social Interaction Model von C6té, 2005).

So gibt es neben den klassischen Dienstleistungsberufen (Handel, Gastronomie, Touris-
mus), bei denen es vor allem um das Zeigen positiver (und Unterdricken negativer) Emo-
tionen geht, auch Berufe, in denen Neutralitat gefragt ist (z. B. im medizinischen Kontext)
sowie Berufe, in denen (auch) das Zeigen negativer Emotionen gefordert ist (z. B. im Poli-
zeidienst). Entsprechend unterscheidet der Ansatz von Zapf et al., der bedingungsbezo-
gene Aspekte von Emotionsarbeit in den Vordergrund stellt, zwischen der Anforderung,
positive Geflihle auszudriicken und der Anforderung zum Ausdruck von bzw. Umgang mit
negativen Gefuhlen (Zapf et al., 2000). Zapf et al. beziehen sich dabei auf die Handlungs-
regulationstheorie; entsprechend werden die genannten Anforderungen als Regulationser-
fordernisse aufgefasst. Der Erhebungsansatz fokussiert auf die Haufigkeit, mit der positive
bzw. negative Geflihle gezeigt werden missen. Der Ansatz von Morris und Feldman
(1996) sieht neben der Haufigkeit auch die Dauer und Intensitat des Emotionsausdrucks
(zusammengefasst unter ,attentiveness to display rules®) sowie die Variabilitat der zu zei-
genden Emotionen als Anforderungen von Emotionsarbeit an. Sowohl Morris und Feldman
als auch Zapf et al. gehen davon aus, dass die bedingungsbezogenen Aspekte von Emo-
tionsarbeit untereinander hohe Zusammenhange aufweisen: ,The reason is that all emoti-
onal requirements are a function of the interaction time with clients and the existence of
display rules” (Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & Isic, 1999, S. 382). Das Vorhandensein von
Darstellungsregeln (display rules), d. h., ,societal, occupational, and organizational norms
that provide structure for service transactions® (Rubin, Tardino, Catherine, & David, 2005),
ist ein zentrales Element (bzw. ein zentraler Bedingungsfaktor) von Emotionsarbeit. Die
Funktion von Darstellungsregeln Iasst sich u.a. aus einer kontrolltheoretischen Perspektive
heraus erklaren (Diefendorff & Gosserand, 2003). Diese Regeln kdnnen implizit sein; vor
allem im Servicebereich existieren jedoch auch explizite Darstellungsregeln, die den Be-
schaftigten bspw. in Form von Handblchern oder Schulungen vermittelt werden.

Im Allgemeinen legen theoretische Modelle und empirische Befunde nahe, dass bedin-
gungsbezogene Aspekte von Emotionsarbeit nur begrenzte direkte Zusammenhange mit
Outcomes wie Befinden und Leistung aufweisen. Es ist vielmehr davon auszugehen, dass
hier indirekte Effekte eine groRere Rolle spielen: Bestimmte Anforderungen wie die des
Unterdrickens negativer Emotionen erhohen demnach die Wahrscheinlichkeit des Entste-
hens emotionaler Dissonanz bzw. des Einsatzes von Surface Acting, was sich wiederum
negativ auf Befinden und Leistung auswirkt (Grandey, 2000; Rubin et al., 2005, zusam-
menfassend siehe Kammeyer-Muller et al., 2013). Im deutschen Sprachraum ist der Be-
griff ,Interaktionsarbeit” zu finden. Dieses Konstrukt umfasst nach Bussing und Glaser
(1999) Charakteristika der Emotionsarbeit (wie emotionale Dissonanz bzw. Surface Ac-
ting) sowie Charakteristika der Interaktion(spartner) wie z. B. Haufigkeit der Interaktion mit
schwierigen Patienten. Auch bei den Modellen aus dem anglo-amerikanischen Raum zeigt
sich bei genauerer Betrachtung, dass Darstellungsregeln und Interaktionscharakteristika
oft als Bedingungsfaktoren der eigentlichen Emotionsarbeit, also des Umgangs mit emoti-
onaler Dissonanz durch Oberflachen- und Tiefenhandeln, gesehen werden (siehe Abb. 1;
Rubin et al., 2005).

Die Einbeziehung bedingungsbezogener Aspekte von Emotionsarbeit zeigt Berlhrungs-
punkte mit der Job-Design-Perspektive auf (Grandey & Diamond, 2010). Die Vertreter des
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Job-Design-Ansatzes gehen davon aus, dass Interaktionen, auch mit Dritten, eine Berei-
cherung der Arbeitstatigkeit darstellen und sich demnach eher positiv auswirken sollten.
Auch wenn sich dies im Falle von ,interactions outside the organization“ als Dimension
des erweiterten Job Characteristics Models empirisch nicht zu bestatigen scheint
(Humphrey, Nahrgang & Morgeson 2007), liefert dieser Ansatz bzw. die Gegenuberstel-
lung der Forschungstraditionen zu Emotionsarbeit und Arbeitsgestaltung wichtige Hinwei-
se auf Gestaltungsansatze. So lasst sich daraus die These ableiten, dass sich positive
Zusammenhange zwischen Kundenkontakt und Outcomes wie Befinden und Leistung nur
unter bestimmten Bedingungen zeigen: in komplexen Dienstleistungstatigkeiten mit hohe-
ren Autonomiegraden sowie mit langfristigen Beziehungen zu Kunden (Grandey & Dia-
mond, 2010). Der Interaktionsspielraum (Interaction Control) als spezifische Form von
Handlungsspielraum ist nur im Modell von Zapf et al. und in den zugehoérigen Frankfurter
Skalen zu Emotionsarbeit (Zapf et al., 1999) Bestandteil von Emotionsarbeit, wird hier je-
doch mit betrachtet, da Handlungsspielraum, neben sozialer Unterstutzung am Arbeits-
platz, im Zusammenhang mit Emotionsarbeit eine (potenziell) wichtige Funktion hat (siehe
auch Abb. 1). Dabei wird angenommen, dass Handlungsspielraum/Autonomie und soziale
Unterstitzung eine stresspuffernde und ressourcengenerierende Funktion haben und so-
mit die stressinduzierende und ressourcenbindende Wirkung von Emotionsarbeit und hier-
bei v. a. Surface Acting (s. 0.), mildern (Grandey, 2000; Grandey, Fisk & Steiner, 2005).
Neben diesen Moderatoreffekten wird auch ein direkter Zusammenhang von sozialer Un-
terstlitzung mit Emotionsarbeit angenommen. Soziale Unterstlitzung am Arbeitsplatz flhrt
demnach zu einer positiven Stimmung bei den Beschaftigten, sodass weniger die Notwen-
digkeit besteht, die haufig fur den Kundenkontakt geforderten positiven Emotionen erst
hervorzurufen bzw. darzustellen.

Aus den theoretischen Modellen lasst sich bereits ein Eindruck zu zentralen Outcomes
von Emotionsarbeit gewinnen (siehe Abb. 1). Hier ist zum einen Burnout zu nennen (mit
besonderem Fokus auf die Facette ,emotionale Erschépfung®) nebst anderen Indikatoren
fur Befinden (v. a. Stressempfinden, psychosomatische Symptome). Der Fokus bisheriger
Forschung liegt auf der psychischen Gesundheit, wenngleich vor allem fur Surface Acting
basierend auf Theorien der Emotionsregulation (Gross, 1998) auch korperliche Auswir-
kungen plausibel erscheinen. Weitere grol3e Bereiche sind Motivation und Arbeitszufrie-
denheit sowie Leistung, wobei Letztere auch ,affective delivery® (also die Leistung in Be-
zug auf den erwlnschten Emotionsausdruck) sowie Kundenzufriedenheit einschlief3t.

Auch die Rolle von Alter und Geschlecht im Prozess der Emotionsarbeit wurde in der Lite-
ratur bereits thematisiert. Hinsichtlich des Alters ist vor dem Hintergrund entwicklungspsy-
chologischer Theorien wie der sozioemotionalen Selektivitatstheorie (SST; Carstensen,
2006) aufgrund einer veranderten Motivlage vor allem mit Unterschieden in der Anwen-
dung der Strategien des Oberflachen- bzw. Tiefenhandelns zu rechnen. Eine Annahme
der SST ist, dass mit steigendem Lebensalter bzw. begrenzter Zeitperspektive die Opti-
mierung des eigenen emotionalen Erlebens/Wohlbefindens starker in den Vordergrund
rickt. Vor allem in klassischen Serviceberufen, in denen es um den Ausdruck positiver
Emotionen geht, kdnnten altere Arbeitnehmer eher bestrebt sein, diese Emotionen im Sin-
ne des Deep Actings (bzw. der antezedenten Emotionsregulation) auch bei sich hervorzu-
rufen, anstatt sie nur nach auf3en hin darzustellen (Surface Acting).

Das Geschlecht spielte schon in Hochschilds Arbeiten (1983) eine Rolle; bei den dort na-
her dargestellten ,EL jobs“ Stewardess und Inkasso-Beauftragter wurde eine hohe Ge-
schlechtersegregation deutlich, wonach sich Frauen eher in Berufen finden, in denen der
Ausdruck positiver (und die Unterdriickung negativer) Emotionen zentral ist und Manner in
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Berufen, die (auch) das Zeigen negativer Emotionen erfordern. Es wurde zudem die The-
se aufgestellt, dass aufgrund unterschiedlicher Sozialisationserfahrungen Frauen eher zur
Anwendung von Deep Acting neigen (Cheung & Tang, 2010b). Auch die Vermutung, dass
Frauen aufgrund eines niedrigeren Status und einer damit verbundenen geringeren Kon-
trolle Uber die zu verrichtende Emotionsarbeit starker negative Konsequenzen zu beflurch-
ten haben, wurde aufgestellt. Etwas differenzierter wurde vermutet, dass aufgrund eines
starkeren Bedurfnisses nach Authentizitat fur Frauen Surface Acting schadlicher und Deep
Acting gunstiger in seinen Auswirkungen ist (Wharton, 2009).
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2. Betriebliche Rahmenbedingungen

Wie bereits oben erwahnt, erfordern verschiedene Arten von Berufen (primar) einen unter-
schiedlichen Emotionsausdruck. In klassischen Servicetatigkeiten ist vor allem der Aus-
druck positiver Emotionen gefordert. Im medizinischen Bereich ist hingegen haufig emoti-
onale Neutralitat gefordert und in anderen Bereichen wie Polizeiarbeit spielt auch die An-
forderung zum Zeigen negativer Emotionen eine Rolle. Besonders hinsichtlich der Darstel-
lungsregeln bildet die haufig verwendete Operationalisierung (Zeigen positiver/Unter-
dricken negativer Emotionen) Tatigkeiten aul3erhalb des Servicebereichs ungenugend ab.

Erickson und Stacey (2013) beleuchten die Besonderheiten von Tatigkeiten in Betreuung
und Pflege genauer: So sind die Beziehungen zwischen Betreuungspersonen/Pflegenden
(z. B. Krankenschwestern, Lehrern, Sozialarbeitern) und ihren Klienten durch eine hohere
Komplexitat gekennzeichnet im Vergleich zu Beziehungen zwischen Kunden und Dienst-
leistern in klassischen Serviceberufen, da neben einer kimmernden auch eine
(an)leitende Funktion zu erfullen ist. Damit einhergehend sind Unterschiede in Autonomie
sowie in den Machtverhaltnissen zu erwarten. Auch handelt es sich bei Betreuungs-/Pfle-
getatigkeiten um vergleichsweise langere Beziehungen, die wiederkehrende Interaktionen
mit den gleichen Klienten beinhalten. Die Autoren stellen jedoch fest, dass forschungs-
praktische Hindernisse (Zusammenfassung verschiedener Berufsgruppen in einer Stich-
probe, mehrheitlich qualitative Studien zu Emotionsarbeit im Pflegebereich) einen direkten
empirischen Vergleich von Emotionsarbeit und deren Auswirkungen zwischen Berufsgrup-
pen erschweren (Erickson & Stacey, 2013).

Es sind also im Bereich Emotionsarbeit Branchenbesonderheiten zu berucksichtigen. Es
wird deshalb bei der Datenextraktion die Branchenzugehorigkeit mit erfasst. Zudem wird
nach Moglichkeit bei der Ergebnisdarstellung und -diskussion des Reviews auf branchen-
spezifische Besonderheiten hingewiesen.
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3. Eckdaten zur Literaturrecherche

Es wurde eine Recherche mit zentralen Begriffen zur Emotionsarbeit durchgefuhrt, wobei
die Suche mit Einschrankung auf den Arbeitskontext, jedoch ohne Spezifizierung von Out-
comes durchgefiihrt wurde? (Suchstrings siehe 1.8). Es wurden iiber die Suche in den Da-
tenbanken Medline, PsycINFO und PSYNDEX sowie WISO insgesamt 5.678 Literaturquel-
len identifiziert (Stand 09/2014). Eine Ubersicht zur Trefferzahl in den einzelnen Daten-
banken findet sich in Abb. 2. Es wurden zudem per Freihandsuche zwei Literaturquellen
(Uberblicksarbeiten) identifiziert, welche ebenfalls in die weitere Betrachtung aufgenom-
men wurden.

Nach dem Ausschluss von Duplikaten erfolgte die Abstract-Sichtung, wobei ein Grofteil
der Literaturquellen von der weiteren Betrachtung ausgeschlossen wurde. Dies betraf zum
einen Publikationsarten wie Buchbesprechungen und Editorials sowie Publikationen, die
nicht in deutscher oder englischer Sprache vorlagen (sofern diese nicht bereits aufgrund
des Suchstrings herausgefiltert wurden). Hauptsachlich waren die Ausschlussgrinde je-
doch inhaltlicher Natur: So wurde haufig nicht Emotionsarbeit im engeren Sinne erfasst.
Dies betrifft beispielsweise Studien zum breiteren Konzept ,emotional demands® und Stu-
dien, bei welchen keine Interaktionen mit Dritten im Rahmen personenbezogener Tatigkei-
ten erfasst wurden. Ausgeschlossen wurden auch Studien ohne Arbeitskontext; experi-
mentelle Studien mit Studenten mit Simulierung eines Arbeitskontexts (z. B. Callcenter-
Simulationen) wurden jedoch eingeschlossen. Hinsichtlich der Outcomes wurden hier nur
Studien ausgeschlossen, die keine oder eindeutig irrelevante Outcomes erfassten; dies
betrifft auch Studien, in denen der Zusammenhang zwischen Emotionsarbeit und Outco-
mes nicht direkt untersucht wurde (z. B. theoretische Ausfuhrungen und rein qualitative
Studien). Nach einer ersten Testung wurde die Formulierung der Ein-/Ausschlusskriterien
prazisiert, sodass an einer Stichprobe von 100 Abstracts eine Urteileribereinstimmung
von K = ,88 ermittelt wurde.

Nach Sichtung aller Abstracts blieben 356 Arbeiten flr die Volltext-Sichtung Ubrig, die (po-
tenziell) fir die Beantwortung der Hauptfragestellung relevant waren. Da sich beim Lesen
der Uberblicksarbeiten herausstellte, dass die bis 2010 erschienene Literatur dort bereits
sehr gut abgedeckt war, wurde entschieden, den Fokus dieses Reviews auf die Literatur
ab 2010 zu legen. Weitere Ausschlussgrinde waren, dass nicht Emotionsarbeit im enge-
ren Sinne erfasst wurde bzw. keine (zuordenbaren) Facetten von Emotionsarbeit, was
auch eine Erfassung lediglich (iber Berufsbezeichnungen betrifft. In Ubereinstimmung da-
mit wurden Studien mit Stichproben, die nicht vorwiegend personenbezogene Tatigkeiten
ausfuhren, ausgeschlossen. Weitere Ausschlussgriinde finden sich in Abb. 2. Die Urtei-
leribereinstimmung war sehr hoch (k = 1, Stichprobe von 53 Artikeln). Es wurden letztlich
128 Studien eingeschlossen, davon funf Metaanalysen bzw. systematische Reviews und
123 Primarpublikationen; Letztere sind in der Extraktionstabelle zu finden.

Die Suche ohne Outcomes bietet den Vorteil, auch Literaturquellen zu identifizieren, welche nicht unmit-
telbar zur Beantwortung der zentralen Fragestellung beitragen (d. h. Zusammenhang zwischen Facetten von
Emotionsarbeit und relevanten Outcomes), jedoch mdéglicherweise Gestaltungshinweise liefern. Diese Litera-
turquellen wurden bei der Abstract-Sichtung markiert, jedoch zunachst von der weiteren Betrachtung ausge-
schlossen.
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Datenbanken (n = 5.678):

- Medline (ProQuest): 1.167
- PsycINFO/PSYNDEX: 3.895
- WISO: 616

Freihandsuche (n = 2, Metaanalysen)

Ausschluss von Duplikaten (n = 904)

Gesamtzahl fur Abstract-Screening:

4.776

A4

Ausschluss nach Abstract-Screening (n = 4.420):

- nicht Emotionsarbeit im engeren Sinne erfasst
- kein (simulierter) Arbeitskontext

- keine bzw. ausschlief3lich irrelevante Outcomes
bzw. kein Zusammenhang zwischen Emotionsar-
beit und Outcomes untersucht

- sonstige Griinde: v. a. Publikationsart Buchbe-
sprechung, Editorial etc.; Sprache nicht deutsch
oder englisch

Gesamtzahl fur Volltextsichtung:
356

\ 4

Ausschluss nach Volltextsichtung (n = 228):
- nicht Emotionsarbeit im engeren Sinne erfasst
bzw. keine Unterscheidung von Facetten: n = 48

- Stichprobe nicht (vorwiegend) personenbezogene
Tatigkeit bzw. kein Arbeitskontext: n = 16

- kein Zusammenhang zu Outcomes untersucht/
berichtet: n =5

- Uberlappung mit anderen Studien: n = 6
- Publikation nicht verfugbar (Dissertationen): n = 2
- Publikationsjahr vor 2010: n = 151

Einschluss (n = 128):

- 5 Metaanalysen/systematische
Reviews (nicht extrahiert)

- 123 Priméarpublikationen:

= 108 Zeitschriftenaufsatze
= 13 Dissertationen
= 2 Buchkabitel

Abb. 2. Flow-Diagramm der Studienauswahl
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Bevor naher auf Zusammenhange eingegangen wird, sollen einige Charakteristika der
extrahierten Manuskripte dargelegt werden: Hinsichtlich des Herkunftsland wurde ein
Grofteil der Studien in den USA/Kanada sowie in Asien durchgefluhrt. Es existieren jedoch
auch mehr als ein Dutzend Studien mit (teilweise) deutschen Stichproben. Das Studien-
design betreffend ist, Gibereinstimmend mit den in bisherigen Uberblicksarbeiten einbezo-
genen Studien, auch die Mehrzahl der neueren Studien querschnittlich. Es konnten jedoch
auch 15 (Teil-)Studien identifiziert werden, die zumindest eine zeitlich nachgelagerte Er-
hebung der Outcomes aufweisen, wenngleich nur bei einem Teil davon eine wiederholte
Erhebung der gleichen Variablen durchgefuhrt wurde (d. h. Langsschnitt im eigentlichen
Sinne). Zudem gibt es einige Experience-Sampling-Studien sowie vier laborexperimentelle
Studien und ein Feldexperiment mit Manipulation von Darstellungsregeln (v. a. mit Studen-
ten, aber unter Simulierung einer Arbeitssituation). Die Stichprobengré3e bewegt sich
mehrheitlich im dreistelligen Bereich (Min = 25, Max = 9.631). Bezlglich der Branchen
stammt der grofdte Teil der Stichproben aus dem klassischen Servicebereich (Handel,
Gastronomie, Tourismus, also alles Tatigkeiten, in denen es vor allem um das Zeigen po-
sitiver/ Unterdricken negativer Emotionen geht). Es gibt nun jedoch auch eine grol3ere
Zahl an quantitativen Studien aus den Bereichen Gesundheit und Sozialwesen sowie Bil-
dung und Erziehung, was die Chance eines Vergleichs der gefundenen Zusammenhange
zwischen verschiedenen Branchen erhoht.
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4. Beschreibung des Zusammenhangs zwischen dem
Arbeitsbedingungsfaktor Emotionsarbeit und Out-
comes

Ubereinstimmend mit den oben ausgefiihrten Modellen zu Emotionsarbeit werden die fol-
genden Facetten unterschieden:

Surface Acting

Deep Acting
Emotionale Dissonanz
- Darstellungsregeln

Die Befunde fur sonstige Facetten von Emotionsarbeit, d. h. Haufigkeit, Intensitat, Variabi-
litdt des Emotionsausdrucks sowie die aus dem Modell von Zapf et al. (2000) stammenden
Konzepte Interaktionskontrolle und Sensitivitatsanforderungen, werden aufgrund der sehr

geringen Anzahl an Studien zusammenfassend berichtet.

In der Literatur werden keine Zusammenhange zwischen Facetten von Emotionsarbeit und
Indikatoren von (schlechter) Gesundheit, d. h. kdrperlichen Erkrankungen sowie durch dia-
gnostische Interviews gesicherten psychischen Stérungen berichtet. Ein im Zusammen-
hang mit Emotionsarbeit sehr haufig untersuchtes Outcome ist hingegen Burnout, und
hierbei v. a. die Facette (emotionale) Erschépfung. Die Befunde zu Burnout werden des-
halb durchgehend separat zu den Befunden zum Zusammenhang zu weiteren Befindens-
malen berichtet. Ein ebenfalls haufig untersuchtes Outcome ist Arbeitszufriedenheit. Die
Befunde zu Arbeitszufriedenheit werden deshalb durchgehend separat zu den Befunden
zum Zusammenhang zu weiteren Indikatoren fur Motivation berichtet.

Die Befunde werden getrennt fur die Studientypen berichtet. Hierbei gilt, dass als Langs-
schnittstudie nur jene Studien betrachtet werden, bei denen zumindest die Outcome-
Variablen wiederholt erfasst wurden; zudem handelt es sich um Studien mit langeren Er-
hebungsintervallen. Befunde aus Studien mit lediglich zeitlich nachgelagerter Outcome-
Erhebung werden unter ,sonstige Studien berichtet, ebenso wie Experience-Sampling-
Studien, die (mehrmalige) tagliche Messungen von Emotionsarbeit und Outcomes beinhal-
ten. Als Interventionsstudien werden Studien mit experimenteller Variation der Darstel-
lungsregeln betrachtet; diese Studien berichten auch Zusammenhange von Surface Acting
und Deep Acting mit Outcomes, werden aber bei der Darstellung dieser Facetten als
,sonstige Studien® klassifiziert, da keine Manipulation der Regulationsstrategien erfolgte.

In der Regel werden in den Studien Korrelationskoeffizienten berichtet. Die Effektstarke
wird dabei nach Cohen (1988) wie folgt beurteilt: | r| <,10 = kein Effekt/Nulleffekt;

10 < |r\ < ,29 = kleiner/schwacher Effekt; ,30 < |r\ < ,49 = mittlerer Effekt;

|r| 2,50 = groRer Effekt.

Es werden auch Ergebnisse zu den Effekten von Alter und Geschlecht dargestellt, da die-
se in der Fragestellung des Projektes eine zentrale Rolle spielen und zumindest das Ge-
schlecht auch in den theoretischen Modellen zu Emotionsarbeit (s. 0.) enthalten ist. Ge-
nauer dargestellt werden auch die (Moderator-)Effekte von Autonomie/Entscheidungs-
spielraum und sozialer Unterstlitzung (s. 0.). Effekte weiterer Arbeitsfaktoren im Zusam-
menhang mit Emotionsarbeit und den Outcomes werden abschlielend zusammenfassend
dargestellt.
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4.1. Beschreibung zum Merkmal , Surface Acting“

Wie bereits oben naher ausgefuhrt, beinhaltet Surface Acting (SA) bzw. Oberflachenhan-
deln die Anpassung des Emotionsausdrucks, unabhangig von den erlebten Gefiihlen. Es
wird angenommen, dass haufigeres SA abtraglich sowohl fur das Befinden der Mitarbeiter
als auch fur ihre Motivation und Arbeitszufriedenheit sowie Leistung ist. Die meisten Stu-
dien betrachten SA ohne weitere Unterteilung von Subfacetten. Es werden Uberwiegend
etablierte Instrumente verwendet, v. a. die inhaltlich sehr ahnlichen Skalen der Emotional
Labor Scale (ELS; Brotheridge & Lee, 2003), von Grandey (2003) sowie Diefendorff et al.
(2005). Ein Beispiel-ltem aus der ELS, das sich in ahnlicher Form auch bei Grandey und
Diefendorff findet, lautet: ,On an average day at work, how frequently do you [...] pretend
to have emotions that | don’t really have.” (Antwortmaoglichkeiten von 1 = never bis 5 = al-
ways). Brotheridge und Lee berichten fur ihre aus drei ltems bestehende Skala eine inter-
ne Konsistenz (Cronbachs Alpha) von ,79, bei den langeren Skalen von Grandey und Die-
fendorff liegt diese bei ,88 bzw. bei ,91. Mitunter erfolgen in den hier betrachteten Studien
zum Zusammenhang zwischen SA und den Outcomes Anpassungen dieser Skalen, v. a.
bezlglich ltem-Zahl und Antwortformat bzw. werden Ubersetzungen verwendet. Die Giite-
kriterien sind aber mehrheitlich mindestens zufriedenstellend (d. h. Cronbachs Alpha =
,70). Einige der eingeschlossenen Studien betrachten SA unterteilt in ,Faking“ (also das
Vortauschen eines Emotionsausdrucks) und ,Hiding“ (also das Unterdriicken eines Emoti-
onsausdrucks), wie dies in der revidierten Version der ELS (Lee & Brotheridge, 2011; bei-
de Skalen Cronbachs Alpha = ,78) und dem Dutch Questionnaire on Emotional Labor (Na-
ring, Briét & Brouwers, 2007; Cronbachs Alpha Hiding = ,61; Cronbachs Alpha Faking
=,79) erfasst wird. Drei weitere Studien folgen der Konzeptualisierung von Glomb und
Tews (2004, DEELS-Skala) und unterscheiden zwischen Vortauschung positiver Emotio-
nen, Unterdrickung negativer Emotionen, Vortauschung negativer Emotionen und Unter-
drackung positiver Emotionen (alle Skalen mit Cronbachs Alpha = ,82), wobei besonders
die beiden erstgenannten Strategien im Servicebereich eine Rolle spielen. Speziell im Be-
reich Tourismus wird mitunter die Hospitality Emotional Labor Scale verwendet (Chu &
Murrmann, 2006). Die dort mit ,Emotive Dissonance” bezeichnete Skala enthalt zu einem
Groliteil Iltems, die in die Konzeptualisierung von SA passen (Cronbachs Alpha = ,89). Ta-
belle 1 bietet einen Uberblick zur Studienlage hinsichtlich des Zusammenhangs zwischen
SA und den Outcomes.

Tab. 1 Ubersicht tiber die Studien zum Zusammenhang zwischen dem Merkmal
»Surface Acting“ und den Outcomes

Outcomes Sekundar- Primarstudien?
studien Interventions- Nicht-
studien Interventionsstudien
Langs- Quer- Sonstige
schnitt schnitt
Gesundheit 0 0 0 0 0
Befinden: Burnout 4 0 1 50 8
Befinden: Sonstiges 3 0 1 15 10
Arbeitszufriedenheit 4 0 0 29 6
(AZ)
Motivation (auBer AZ) 2 0 2 13 5
Leistung 4 0 1 14 12

Anmerkungen: # Zum Teil wurden in einer Publikation mehrere Teilstudien bzw. die Ergebnisse mehrerer
Teilstichproben getrennt berichtet, die in die Zahlung eingehen.
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4.1.1. Beschreibung zum Merkmal Surface Acting und Burnout
Befunde aus Sekundérstudien:

Die Metaanalyse von Hulsheger und Schewe (2011) berichtet positive Zusammenhange
mittlerer Grof3e zwischen Surface Acting (SA) und emotionaler Erschopfung (mittlere far
Stichproben- und Messfehler bereinigte Korrelation p = ,44, basierend auf 47 Studien) so-
wie SA und Depersonalisation (p = ,48, basierend auf 15 Studien), d. h., haufigeres SA
geht mit starkerer Erschdopfung und Depersonalisation einher. Die Zusammenhange zwi-
schen SA und reduzierter Leistungsfahigkeit waren in den zwolf dazu eingeschlossenen
Studien sehr heterogen. Sehr ahnliche Befunde, d. h. positive Zusammenhange mittlerer
Grolde von SA zu emotionaler Erschépfung und Depersonalisation sowie heterogene Zu-
sammenhange zu reduzierter Leistungsfahigkeit, berichten Wang et al. (2011) sowie
Mesmer-Magnus et al. (2012, hier allerdings Hinweise auf einen schwach positiven Zu-
sammenhang zwischen SA und reduzierter Leistungsfahigkeit). Kammeyer-Muller et al.
(2013) berichten einen positiven Zusammenhang mittlerer Gré3e von SA zu
,stress/exhaustion“ (mehrheitlich emotionale Erschopfung erfasst).

Befunde aus Léngsschnittstudien:

Es existiert eine Langsschnittstudie von Philipp und Schipbach (2010) mit Lehrern, die zu
zwei Messzeitpunkten im Abstand von einem Jahr zu Emotionsarbeit und emotionaler Er-
schopfung befragt wurden. Bei den Korrelationen bestatigte sich das Bild aus den o. g.
Sekundarstudien: SA zu Zeitpunkt 1 (T1) zeigte einen positiven Zusammenhang mittlerer
GrolRe (r=,41) zu emotionaler Erschopfung zu T2. Im Lagged-Modell, d. h. nach Kontrolle
von emotionaler Erschopfung zu T13, konnte dieser Zusammenhang allerdings nicht be-
statigt werden (das Modell enthielt zusatzlich Deep Acting als Pradiktor). Es zeigte sich
hier ein Effekt in die andere Richtung: Mehr emotionale Erschépfung zu T1 ging mit mehr
SA zu T2 einher.

Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnten neben der o. g. Langsschnittstudie zwei Studien mit zeitlich nachgelagerter
Erfassung der Outcomes (Abstand einige Tage bis eine Woche) identifiziert werden. Beide
erfassten SA (T1) und emotionale Erschopfung (T2) in gemischten Stichproben (d. h. meh-
rere Branchen enthalten). Beide Studien berichten positive Zusammenhange (r = ,33 und
r=,52).

Auch die sechs Experience-Sampling-Studien untersuchten vorwiegend den Zusammen-
hang zwischen SA und emotionaler Erschépfung (4 x zeitgleiche Erfassung von SA und
Outcomes, in der Regel zu Arbeitsende, und 2 x zeitlich versetzte Erfassung, d. h. SA zu
Arbeitsende, Outcome am Abend). Die Erhebungen wurden mehrheitlich in gemischten
Stichproben sowie bei Beschaftigten im klassischen Servicebereich durchgefuhrt. Abge-
sehen von einer Studie mit Nulleffekt, bei der ein selbst entwickeltes Instrument fir SA
eingesetzt wurde, zeigen alle Experience-Sampling-Studien positive Zusammenhange
zwischen SA und emotionaler Erschdpfung (aggregierte Zusammenhange auf Ebene der
Person, d. h. vergleichbar mit Zusammenhangen aus anderen Studientypen: r = ,42 bis
,49; Zusammenhange auf taglicher Ebene: r = ,24 bis ,51).

®  Mittels eines Lagged-Modells wird gepriift, inwiefern ein Effekt der unabhangigen auf die abhangige Vari-

able unabhangig von den Ausgangswerten in der abhangigen Variable besteht.
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Befunde aus Querschnittstudien:

Bei der Mehrzahl an Studien handelt es sich um Querschnittstudien, d. h., Emotionsarbeit
und Outcomes wurden einmalig zu einem Zeitpunkt erhoben. Unter den 50 (Teil-)Studien
gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 19 x klassischer Servicebereich (v. a. Han-
del, Gastronomie, Tourismus), 8 x Bildung/Erziehung, 16 x Gesundheits-/Sozialwesen, 2 x
Sonstiges (1 x Polizisten, 1 x Psychologen mit unterschiedlichen Tatigkeitsfeldern), 5 x
gemischte Stichproben. Die meisten dieser Studien betrachten SA ohne weitere Untertei-
lung von Subfacetten. Hinsichtlich der Burnout-Facetten wird iberwiegend (emotionale)
Erschopfung erfasst (46 Studien bzw. Teilstudien, davon mehrheitlich Erfassung mit dem
Maslach Burnout Inventory, Maslach & Jackson, 1981; z. T. Ubersetzt und/oder adaptiert).
Deutlich seltener werden Depersonalisation/Zynismus (15 Studien) sowie reduzierte Leis-
tungsfahigkeit (elf Studien) erfasst. Vereinzelt wird auch Burnout allgemein erfasst.

Hinsichtlich des Zusammenhangs zwischen SA (ohne Unterteilung) und (emotionaler) Er-
schoépfung sind 35 von 36 Korrelationskoeffizienten positiv, d. h. mehr SA geht mit mehr
Erschopfung einher, und mehrheitlich von kleiner bis mittlerer Grélke (r = ,11 bis ,64; eine
Studie mit negativem Zusammenhang: r = -,51). Die Zusammenhange zwischen SA und
emotionaler Erschdpfung konnten aufgrund der Studienzahl auch getrennt fir die drei
hauptsachlich betrachteten Branchen klassischer Servicebereich (z. B. Verkaufer, Kell-
ner/Restaurantfachkrafte, Hotelmitarbeiter; 15 Korrelationskoeffizienten), Gesundheits-
und Sozialwesen (z. B. Krankenschwestern, Arzte, Physiotherapeuten; zehn Koeffizienten)
sowie Bildung und Erziehung (v. a. Lehrer; sechs Koeffizienten) betrachtet werden. In al-
len drei Branchen dominieren kleine bis mittlere positive Effekte (klassischer Servicebe-
reich: r = ,15 bis ,52 sowie eine Studie mit negativem Zusammenhang; Bildung und Erzie-
hung: r = ,11 bis ,37; Gesundheits- und Sozialwesen: r = ,17 bis ,55). Im Bereich Gesund-
heits- und Sozialwesen wurden drei Korrelationen = ,50 extrahiert (d. h. groRe Effekte), die
alle von verschiedenen Teilstichproben einer Publikation stammen, in der eine selbst ent-
wickelte Skala zur Messung von SA eingesetzt wurde (Blau, Bentley & Eggerichs-Purcell,
2012).

FUr den Zusammenhang zwischen SA und Depersonalisation/Zynismus weisen alle extra-
hierten Korrelationskoeffizienten auf positive Zusammenhange kleiner bis mittlerer GroRe

hin, d. h., mehr SA geht einher mit starkerer Depersonalisation (r = ,15 bis ,47). Die extra-

hierten Koeffizienten zum Zusammenhang zwischen SA und reduzierter persénlicher Leis-
tungsfahigkeit’ ergeben, in Ubereinstimmung mit den oben dargestellten Uberblicksarbei-

ten, kein einheitliches Bild.

Eine Unterteilung von SA in ,Faking” und ,Hiding“ erbrachte keine eindeutigen Unterschie-
de in Effekten Uber die (wenigen) Studien hinweg, d. h., die Zusammenhange beider Sub-
facetten mit den Burnout-Dimensionen spiegeln die genannten Befunde zu SA (ohne Auf-
teilung) wider. Eine weitere Untergliederung nach Unterdriickung bzw. Vortduschung posi-
tiver und negativer Emotionen ergab, dass das Vortauschen positiver Emotionen in zwei
der drei Studien kleine positive Zusammenhange zu Erschopfung aufweist (r = ,05 bis
,21). In allen drei Studien wies die Unterdriickung negativer Emotionen kleine bis mittlere
positive Zusammenhange mit Erschopfung auf (r = ,21 bis ,45). Andere Burnout-Facetten
wurden nur in einer dieser Studien untersucht, sodass keine Aussage bzgl. der Zusam-
menhange maoglich ist. Bei anderen Konzeptualisierungen von Burnout zeigen die meisten

* Alle Koeffizienten wurden so codiert, dass hohere Werte einer starker reduzierten Leistungsfahigkeit (h6-

heren Burnout-Werten) entsprechen.
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Studien, dass mehr SA mit starkerem Burnout einhergeht (siehe Chen et al., 2012, fur eine
Ausnahme).

Zusammenfassend zeigen bisherige Uberblicksarbeiten sowie die hier naher betrachteten
neueren Studien, dass haufigeres SA mit starkerer (emotionaler) Erschopfung sowie star-
kerer Depersonalisation einhergeht. Experience-Sampling-Studien weisen darauf hin, dass
der Zusammenhang zu Erschopfung nicht nur zwischen Personen besteht (d. h., Perso-
nen, die mehr SA anwenden, sind starker erschopft), sondern auch innerhalb der Person
(d. h., an Tagen, an denen mehr SA durchgefuhrt wird, ist die Person starker erschopft).
Eine Aussage zur Kausalitat dieser Zusammenhange ist nach der bisherigen Studienlage
jedoch nicht moglich. Es zeigt sich zudem kein eindeutiger Zusammenhang zwischen SA
und reduzierter personlicher Leistungsfahigkeit.

4.1.2. Beschreibung zum Merkmal Surface Acting und sonstigen Befindensindikato-
ren

Befunde aus Sekundérstudien:

Die Metaanalyse von Hulsheger und Schewe (2011) berichtet positive Zusammenhange
mittlerer GroRe zwischen SA und ,psychological strain® (Stresserleben, reduziertes Wohl-
befinden, Depressivitat; mittlere fur Stichproben- und Messfehler bereinigte Korrelation

p = ,42, basierend auf zwoIf Studien) sowie SA und ,psychosomatic complaints® (kérperli-
che Symptome, psychosomatische Beschwerden; p = ,44, basierend auf sechs Studien).
Ebenfalls positive, wenngleich schwacher ausgepragte Zusammenhange, berichten Wang
et al. (2011) zu ,strain“ (p = ,30, basierend auf sechs Studien) sowie ,psychosomatic com-
plaints® (p = ,29, basierend auf elf Studien). Mesmer-Magnus et al. (2012) berichten einen
schwach negativen Zusammenhang zwischen SA und subjektiv eingeschatzter Gesund-
heit sowie kdrperlichen Symptomen bzw. deren Abwesenheit. Die Uberblicksarbeiten deu-
ten also darauf hin, dass mehr SA mit einem schlechteren Befinden einhergeht.

Befunde aus Langsschnittstudien:

Es konnte eine Studie von Hulsheger, Lang und Maier (2010) identifiziert werden, bei der
Referendare (Lehrer in Ausbildung) an zwei Messzeitpunkten im Abstand von zwei Mona-
ten zu SA und emotionaler Irritation (Mohr, Mdller, Rigotti, Aycan & Tschan, 2006) befragt
wurden. Bei den Korrelationen zeigte SA zu Zeitpunkt 1 (T1) einen positiven Zusammen-
hang (r = ,29) zu emotionaler Irritation zu T2, d. h., mehr SA ging mit starkerer Irritation zu
einem spateren Zeitpunkt einher. Dieser Befund bestatigte sich auch im Lagged-Modell
(d. h. nach Kontrolle fur Irritation zu T1); zudem fand sich kein Effekt in umgekehrter Rich-
tung (also von Irritation zu SA).

Befunde aus sonstigen Studien:

Vier Experience-Sampling-Studien untersuchten den Zusammenhang zwischen SA und
Befinden, davon zwei mit Stichproben aus dem klassischen Servicebereich und zwei mit
Busfahrern. Die Outcomes waren heterogen. Zwei Studien erfassten das Erleben positiver
und negativer Emotionen. Das Erleben negativer Emotionen zeigte kleine positive Zu-
sammenhange zu SA (r=,19 und r = ,27, berichtet auf Ebene der Person). Die Befunde
zu SA und positiven Emotionen sind nicht eindeutig. Weiterhin wurden positive Korrelatio-
nen von SA zu Stresserleben und Ermidung/Erschépfung sowie Angstlichkeit und Schlaf-
problemen berichtet (jeweils nur eine Studie, Zusammenhange teilweise auf Ebene der
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Person und teilweise auf taglicher Ebene). Interessant ist hierbei insbesondere die Studie
von Beal et al. (2013), bei welcher SA und Outcomes mehrmals taglich (innerhalb einer
Schicht) erfasst wurden, da hier Lagged-Modelle berechnet wurden. Es zeigte sich, dass
(momentane) Ermudung/Erschdpfung ein Pradiktor fur spateres SA war; nur flr Personen
mit hoher Variabilitat im emotionalen Erleben (affect spin) war SA ein Pradiktor fur spatere
Ermudung/Erschépfung. Die zeitversetzten Zusammenhange zwischen SA und Stresser-
leben waren nach Kontrolle der jeweiligen Werte zum vorherigen Zeitpunkt nicht signifi-
kant.

SA und Befinden wurden zudem im Rahmen von funf Laborstudien erhoben (experimen-
telle und nicht experimentelle, mehrheitlich Studierende als Teilnehmer, Simulation von
Callcenter- bzw. personlicher Serviceinteraktion) sowie im Rahmen einer Feldstudie mit
Simulation (Polizei-Trainees). In finf Studien wurden Zusammenhange zum Erleben posi-
tiver und negativer Emotionen berichtet: Die Zusammenhange zwischen SA und positiven
Emotionen waren dabei sehr heterogen, die Zusammenhange zwischen SA und negativen
Emotionen (allgemein bzw. Argererleben) waren alle positiv und von kleiner bis mittlerer
Grolde (r=,15 bis ,45), d. h., mehr SA ging mit mehr negativen Emotionen einher. Selbst-
berichtete korperliche Beschwerden wurden in nur einer Studie betrachtet. Des Weiteren
betrachteten zwei Studien Assoziationen zwischen SA und den physiologischen Indikato-
ren Herzrate und Blutdruck, wobei sich kaum Zusammenhange zeigten (mit Ausnahme
eines schwach positiven Zusammenhangs von SA und Blutdruck).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 9 x Gesund-
heits-/Sozialwesen, 2 x Bildung und Erziehung, 2 x gemischt, 2 x Sonstiges (Polizei;
Psychologen). Die meisten dieser Studien betrachten SA ohne weitere Unterteilung von
Subfacetten.

In vier Studien wurden Disstress/psychische Symptome erfasst. Es zeigten sich positive
Zusammenhange, mehrheitlich mittlerer Gréle (r = ,33 bis ,58), d. h., mehr SA geht mit
starkerem Disstress einher. Ebenfalls in vier Studien wurden depressive Symptome mittels
validierter Fragebdgen erfasst; es handelt sich also nicht um eine Depressionsdiagnose.
Die Befunde weisen darauf hin, dass mehr SA mit starkerer Depressivitat einhergeht (Kor-
relationen r =,22 bis ,40, Odds Ratio nach Kontrolle fiir soziodemografische Angaben:
2,46 (1,56-3,86)). Nur eine Studie erfasste den Zusammenhang von SA zu Angstlichkeit.
Die verwendeten Indikatoren fur Wohlbefinden waren recht heterogen (Lebenszufrieden-
heit, emotionales Wohlbefinden etc.). Die Zusammenhange zu SA sind jedoch alle
schwach negativ (r = -,19 bis -,10).

Koérperliche Symptome sowie rein korperliche Erschépfung wurden in zwei Studien erfasst,
die auf positive Zusammenhange kleiner bis mittlerer GroRe mit SA ohne Unterteilung so-
wie mit Faking und Hiding hindeuten (r = ,22 bis ,40), d. h., mehr SA geht einher mit
schlechterem korperlichen Befinden. In drei Stichproben einer Studie ging zudem mehr SA
mit einer etwas schlechteren subjektiven Gesundheitseinschatzung einher

(r=-,26 bis -,23; Blau et al., 2012).

Zusammenfassend zeigt sich Uber verschiedene Studientypen hinweg sowie in bisherigen
Uberblicksarbeiten, dass mehr SA mit mehr negativem mentalen Befinden einhergeht. Zu-
dem gibt es Hinweise darauf, dass SA auch mit subjektiv berichtetem korperlichen Befin-

den assoziiert ist. Eine Aussage zur Kausalitat dieser Zusammenhange ist nach der bishe-
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rigen Studienlage jedoch nicht moglich. Die Zusammenhange von SA zu positiven Befin-
densindikatoren sind heterogen.

4.1.3. Beschreibung zum Merkmal Surface Acting und Arbeitszufriedenheit

Befunde aus Sekundérstudien:

Bisherige Uberblicksarbeiten zu Emotionsarbeit ermittelten einen negativen Zusammen-
hang von SA mit Arbeitszufriedenheit, d. h., haufigeres SA geht mit geringerer Arbeitszu-
friedenheit einher (Hulsheger & Schewe, 2011: p = -,33, basierend auf 30 Studien;
Kammeyer-Mduller et al., 2013: p = -,26, basierend auf 29 Studien; Mesmer-Magnus, De-
Church, & Wax, 2012: p = -,28, basierend auf 13 Studien; Wang, Seibert, & Boles, 2011:
p = -,38, basierend auf 21 Studien).

Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnte keine Langsschnittstudie im eigentlichen Sinne identifiziert werden, jedoch zwei
Studien mit zeitlich nachgelagerter Erfassung der Arbeitszufriedenheit, einmal eine Woche
und einmal drei Wochen nach Ermittlung von SA; die Stichproben waren Beschaftigte im
klassischen Servicebereich sowie ein gemischtes Sample. Es fanden sich negative Korre-
lationen kleiner bis mittlerer GrolRe zwischen SA zu T1 und Arbeitszufriedenheit zu T2
(r=-,27 und r = -,30).

Zudem wurden drei Experience-Sampling-Studien eingeschlossen, davon zwei mit zeit-
gleicher Erfassung und eine mit zeitlich versetzter Erfassung von SA und Arbeitszufrie-
denheit sowie zweimal mit gemischten Stichproben und einmal mit Busfahrern. Negative
Zusammenhange von SA zu allgemeiner Arbeitszufriedenheit wurden sowohl auf Ebene
der Person (r = -,24 und r = -,50) berichtet als auch auf taglicher Ebene (r = -,27). Die Stu-
die von Scott et al. (2012) untersuchte zudem den Effekt von Variabilitat in SA (unter Kon-
trolle der mittleren Auspragung von SA). Es zeigte sich, dass eine groRere Variabilitat,

d. h. eine starker schwankende Nutzung von SA, mit einer geringeren Arbeitszufriedenheit
einhergeht. Es gibt zudem eine Laborstudie zum Zusammenhang zwischen SA und Ar-
beitszufriedenheit (Grandey, Chi & Diamond, 2013, Teilstudie 2), jedoch werden hier nur
Koeffizienten einer Regression mit signifikantem Interaktionsterm berichtet, die auf einen
von Belohnung abhangigen Zusammenhang hinweisen (s. u.).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 11 x Gesund-
heits- und Sozialwesen, 8 x klassischer Servicebereich, 4 x Bildung und Erziehung, 5 x
gemischt, 1 x Sonstiges (Psychologen). Die meisten dieser Studien betrachten SA ohne
weitere Unterteilung von Subfacetten. Zur Erfassung der Arbeitszufriedenheit werden
Uberwiegend globale Skalen eingesetzt (d. h. keine differenzierte Erfassung von Zufrie-
denheit mit Einzelfacetten; haufiger wird die Skala von Camman, Fichman, Jenkins &
Klesh, 1983, verwendet) bzw. erfolgt die Ermittlung eines Gesamtwerts fur die Arbeitszu-
friedenheit aus der Zufriedenheit mit Einzelfacetten. Eine Studie unterscheidet zwischen
intrinsischer und extrinsischer Zufriedenheit und eine weitere Studie erfasst ,teaching sa-
tisfaction®.

Die extrahierten Koeffizienten zum Zusammenhang zwischen SA und Arbeitszufriedenheit
sind Uberwiegend negativ, d. h., mehr SA geht mit geringerer Zufriedenheit einher, und
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von kleiner bis mittlerer Gro3e (r = -,44 bis -,17 sowie ein Regressionskoeffizient:

R =-,62). Drei Studien zeigen keinen Zusammenhang zwischen SA und Arbeitszufrieden-
heit (| r | <,10) und zwei Studien berichten positive Zusammenhange (r = ,38 und r = ,45).
Zudem zeigen die Studien, bei denen ein spezifisches Instrument zur Erfassung von SA in
Bezug auf die Lehrtatigkeit eingesetzt wurde (Yin, 2012; Yin, Lee, Zhang & Jin, 2013), kei-
ne Zusammenhange mit der Arbeitszufriedenheit (extrinsische, intrinsische, allgemeine
Arbeitszufriedenheit sowie ,teaching satisfaction®). Die beiden Studien mit einer Erfassung
von SA-Subfacetten weisen auf negative Zusammenhange von Unterdriickung negativer
Emotionen mit Arbeitszufriedenheit hin (r=-,37 und r = -,38).

Die Zusammenhange zwischen SA und Arbeitszufriedenheit konnten aufgrund der Stu-
dienzahl auch getrennt fur den klassischen Servicebereich (sieben Korrelationskoeffizien-
ten, ein Beta-Koeffizient) sowie das Gesundheits- und Sozialwesen (zehn Koeffizienten)
betrachtet werden. Die mit Stichproben aus dem Gesundheits- und Sozialwesen ermittel-
ten Koeffizienten sind recht homogen: Es handelt sich ohnne Ausnahme um negative Zu-
sammenhange kleiner bis mittlerer Grol3e (r = -,40 bis -,17). Die Befunde fur den klassi-
schen Servicebereich sind heterogener: Neben vier negativen Effekten finden sich auch
zwei Nulleffekte sowie die beiden bereits oben erwahnten positiven Zusammenhange zwi-
schen SA und Arbeitszufriedenheit.

Zusammenfassend zeigt sich in bisherigen Uberblicksarbeiten sowie in der liberwiegen-
den Mehrzahl der hier naher betrachteten Studien, dass haufigeres SA mit einer geringe-
ren Arbeitszufriedenheit einhergeht, wobei die Befunde von Stichproben aus dem Bereich
Gesundheits- und Sozialwesen homogener erscheinen als die Befunde von Beschaftigten
aus dem klassischen Servicebereich. Eine Aussage zur Kausalitat dieser Zusammenhan-
ge ist nach der bisherigen Studienlage jedoch nicht moglich.

4.1.4. Beschreibung zum Merkmal Surface Acting und Motivation
Befunde aus Sekundérstudien:

Die Metaanalyse von Hulsheger und Schewe (2011) berichtet einen negativen Zusam-
menhang mittlerer GrofRe zwischen SA und ,organizational attachment® (organisationales
Commitment sowie geringere Kiindigungsabsicht,; mittlere fir Stichproben- und Messfehler
bereinigte Korrelation p = -,31, basierend auf 18 Studien). Mesmer-Magnus et al. (2012)
berichten damit Ubereinstimmend, dass mehr SA mit etwas starkeren Tendenzen, sich der
Arbeit zu entziehen, einhergeht (work withdrawal; p = ,12, basierend auf nur zwei Studien)
sowie mit starkerer Kiindigungsabsicht (p = ,23, basierend auf sechs Studien).

Befunde aus Langsschnittstudien:

Es konnten zwei Studien identifiziert werden mit jeweils zwei Messzeitpunkten. Die Studie
von Bechtoldt et al. (2011) erhob im Abstand von vier Wochen an einer gemischten Stich-
probe (jeweils zur Halfte Polizisten und Krankenschwestern) SA und Arbeitsengagement
(nach dem Modell von Bakker, Schaufeli Leiter & Taris, 2008; Gesamtwert). Es fand sich
bereits bei den Korrelationen kein Zusammenhang zwischen SA zu T1 und Arbeitsenga-
gement zu T2; r=-,09. In der Studie von Philipp und Schipbach (2010) mit Lehrern, wel-
che zu zwei Messzeitpunkten im Abstand von einem Jahr zu Emotionsarbeit und Hingabe
(als Facette des Arbeitsengagements) befragt wurden, fand sich zwar eine Korrelation von
SA zu T1 mit Hingabe zu T2 (r = -,30), jedoch konnte der Effekt in einem Lagged-Modell
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nicht bestatigt werden; zudem gab es auch keinen Effekt in umgekehrter Richtung (das
Modell enthielt zusatzlich Deep Acting als Pradiktor).

Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnten neben der o. g. Langsschnittstudie zwei Studien mit zeitlich nachgelagerter
Erfassung der Outcomes identifiziert werden mit Stichproben aus dem klassischen Ser-
vicebereich (Goodwin, Groth & Frenkel, 2011; Lam & Chen, 2012). Beide Studien erfass-
ten den Wechsel des Arbeitgebers in den Monaten nach der Erhebung von Emotionsarbeit
(sechs bzw. neun Monate danach, Daten aus Arbeitgeber-Datenbank). Dabei ist jedoch zu
bertcksichtigen, dass bei einer Studie der Zusammenhang auf Variablenebene nicht be-
richtet wird (sondern nur die Assoziation mit einem Faktor, der auch die Kiindigungsab-
sicht enthalt) und in der anderen Studie unklar ist, ob es sich um einen freiwilligen oder
erzwungenen Wechsel handelt. Eine der Studien berichtet einen positiven Zusammen-
hang von SA zu T1 und Kindigungsabsicht drei Wochen spater (r = ,28).

Drei Experience-Sampling-Studien, davon zwei mit Busfahrern und eine mit einer ge-
mischten Stichprobe, wurden zudem eingeschlossen. Einmal wurde Arbeitsengagement
erfasst (Korrelation mit SA auf Ebene der Person: r = -,31) und zweimal die Tendenz, sich
der Arbeit zu entziehen (exzessive Pausen, Erledigung privater Dinge in der Arbeitszeit
etc.; Korrelation mit SA auf Ebene der Person: r=,30 und r=,71).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 3 x Gesund-
heits-/Sozialwesen, 1 x Bildung/Erziehung, 2 x klassischer Servicebereich, 5 x gemischt,
2 x Sonstiges (Polizisten; Verwaltungsangestellte). Mehrheitlich wurde SA ohne weitere
Unterteilung erfasst. Sieben Studien erfassten Kindigungsabsicht bzw. die gegenteilige
Absicht, im Job verbleiben zu wollen, drei Studien erfassten Arbeitsengagement, zwei
Studien erfassten organisationales Commitment und eine Studie erhob die Kundenorien-
tierung.

Fur den Zusammenhang von SA (ohne Unterteilung in Subfacetten) zu Kiindigungsabsicht
fanden sich bis auf eine Ausnahme (Nulleffekt) positive Zusammenhange von kleiner bis
mittlerer GroRRe (r = ,16 bis ,40). Die Zusammenhange von SA zu Arbeitsengagement wa-
ren nicht eindeutig; es fanden sich sowohl schwach negative als auch ein schwach positi-
ver Zusammenhang. Bezlglich des organisationalen Commitments ist aufgrund der Stu-
dienlage (zu wenige Studien, heterogene Operationalisierung SA) keine zusammenfas-
sende Aussage moglich; Gleiches gilt fur den Zusammenhang zwischen SA und Kun-
denorientierung.

Zusammenfassend lassen sich Uberwiegend positive Zusammenhange zu Kindigungsab-
sicht finden, d. h., mehr SA geht einher mit starkerer Kiindigungsabsicht. Ein Zusammen-

hang von SA zu Arbeitsengagement zeigt sich nicht konsistent. Zu anderen Facetten von

Motivation konnten nur wenige Studien identifiziert werden.
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4.1.5. Beschreibung zum Merkmal Surface Acting und Leistung
Befunde aus Sekundérstudien:

Bisherige Uberblicksarbeiten weisen auf eine uneinheitliche Ergebnislage bzgl. der Zu-
sammenhange zwischen SA und Leistungsindikatoren hin. Hulsheger und Schewe (2011)
untersuchten aufgabenbezogene Arbeitsleistung (erfolgreiches Ausfihren primarer Ar-
beitsaufgaben, z. B. In-Role Performance, d. h., inwiefern Zielvorgaben erreicht werden;
Goodmann & Svyantek, 1999), emotionsbezogene Arbeitsleistung (inwieweit erwlinschte
Emotionen in Interaktionen mit Dritten gezeigt werden) sowie Kundenzufriedenheit (inkl.
Trinkgeld). Die ermittelten mittleren fehlerbereinigten Korrelationskoeffizienten von SA zu
den Leistungsindikatoren weisen teilweise auf schwach negative Zusammenhange hin,
aber die Zusammenhange in den eingeschlossenen Studien waren zu heterogen, um eine
generalisierende Aussage treffen zu kénnen. Ein ahnliches Bild ergibt die Metaanalyse
von Wang et al. (2011). Mesmer-Magnus et al. (2012) und Kammeyer-Mdller et al. (2013;
Ausschluss von Studien mit Selbstbeurteilung der Leistung) finden keinen Zusammenhang
zwischen SA und Leistung. Teilweise basieren die ermittelten Koeffizienten auf nur weni-
gen Studien.

Befunde aus Langsschnittstudien:

Es konnte eine Studie von Hulsheger et al. (2010) identifiziert werden, bei der Referendare
(Lehrer in Ausbildung) an zwei Messzeitpunkten im Abstand von zwei Monaten zu SA und
beruflicher Leistung befragt wurden. Leistung wurde per Selbstauskunft zu Note und Leis-
tungsbeurteilung des Mentors bei der letzten Evaluation erhoben, wobei das aus diesen
beiden Indikatoren gebildete Leistungsmal} eine mangelnde interne Konsistenz aufwies
(Cronbachs Alpha <,70). Auf Ebene der Korrelationen zeigte SA zu Zeitpunkt 1 (T1) einen
negativen Zusammenhang (r = -,20) zu Leistung zu T2. Im Lagged-Modell (d. h. nach Kon-
trolle fur Leistung zu T1) konnte dieser Effekt jedoch nicht bestatigt werden; zudem fand
sich kein Effekt in umgekehrter Richtung (also von Leistung zu SA).

Befunde aus sonstigen Studien:

Zusatzlich zu der genannten Langsschnittstudie wurden drei Studien mit zeitlich nachgela-
gerter Erhebung des Outcomes eingeschlossen mit unterschiedlichen Zeitabstanden
(nachste Schicht; drei Wochen; innerhalb von drei Monaten nach Erhebung von SA). Alle
Studien wurden an Stichproben aus dem klassischen Servicebereich durchgefuhrt. In zwei
Studien wurde SA ohne Unterfacetten erfasst und in einer Studie erfolgte eine Differenzie-
rung von Unterdrickung negativer Emotionen und Vortauschen positiver Emotionen. Leis-
tung wurde zweimal mittels Kundenangaben erfasst (z. B. mit einem Einzel-ltem: ,Overall,
the service encounter you had was [...] 1 = much worse than | expected [...] 7 = much bet-
ter than | expected®; Chi et al., 2011); einmal wurde dabei auch die prozentuale Hohe des
Trinkgeldes als objektives Mal} erhoben. In einer Studie wurde ein Vorgesetztenurteil zur
Servicequalitat herangezogen. Fir die Zusammenhange zwischen SA und Leistung zeigt
sich kein einheitliches Bild. Es werden schwach positive, keine sowie ein schwach negati-
ver Zusammenhang berichtet.

Die drei eingeschlossenen Experience-Sampling-Studien wurden alle mit Stichproben aus
dem klassischen Servicebereich durchgefuhrt. Leistung wurde sehr heterogen erfasst:
Einmal wurde aufgabenbezogene Leistung mittels Selbstauskunft (Einschatzung der ,per-
formance in handling the work task®, 1 = not good at all to 4 = very good; Yeung & Fung,
2012) und einmal mittels eines objektiven Males (Provisionszahlungen als Indikator flr
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Verkaufserfolg) erfasst. Ein weiteres Mal} stellte eine Mischung zwischen aufgabenbezo-
gener und emotionaler Leistung dar, erhoben per Selbstauskunft (Beispiel-ltems: ,| dis-
played a positive attitude towards my customers® und ,| performed service according to the
customers’ requests®; McCance, 2012), und einmal wurde Kundenzufriedenheit mittels
Bewertung sowie Trinkgeld erfasst. Wiederum zeigte sich kein einheitliches Bild der Zu-
sammenhange zwischen SA und Leistung. Es wurden ein schwach positiver, keine sowie
schwach negative Zusammenhange berichtet.

SA und Leistungsindikatoren wurden zudem im Rahmen von vier Laborstudien erhoben
(experimentelle und nicht experimentelle, mehrheitlich Studierende als Teilnehmer, Simu-
lation von Callcenter- bzw. personlicher Serviceinteraktion) sowie im Rahmen zweier Feld-
studien mit Simulation. Die Leistungsbeurteilung erfolgte dreimal durch trainierte Beobach-
ter (dabei war die Interrater-Reliabilitat in allen Fallen mindestens zufriedenstellend) und
dreimal aufgrund einer Bewertung durch die Interaktionspartner. Vier Studien erfassten die
emotionsbezogene Leistung, wobei teilweise ,affective delivery“ im Allgemeinen beurteilt
wurde (Beispiel-ltem: , This person shows friendliness and warmth to most customers®;
Grandey, 2003) und teilweise der positive und negative Emotionsausdruck detaillierter be-
urteilt wurde. Mit Ausnahme einer Studie, die einen Nulleffekt und einen schwach negati-
ven Zusammenhang von SA zu emotionsbezogener Leistung fand (r = -,06 und r = -,24),
zeigten sich mehrheitlich kleine positive Zusammenhange, d. h., mehr SA ging mit etwas
besserer emotionsbezogener Leistung einher (héhere ,affective delivery”, r = ,18 und
r=,24; starkerer Ausdruck positiver Emotionen, r=,22 und r = ,26; geringerer Ausdruck
negativer Emotionen, r=-,18 und r = -,24). Weitere in diesen Studien erhobene Outcomes
sind zu heterogen, um eine Aussage zu den Zusammenhangen mit SA treffen zu konnen.

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 9 x klassischer
Servicebereich, 1 x Gesundheits-/Sozialwesen, 1 x Bildung/Erziehung, 3 x gemischte
Stichprobe. Mehrheitlich wurde SA ohne Unterfacetten erfasst. Die Quelle der Leistungs-
beurteilung variierte: Neben Selbstauskunft (zu aufgabenbezogener Leistung sowie ,quali-
ty of care®), Vorgesetztenurteil (zu aufgaben- und emotionsbezogener Leistung) sowie
Kundenangaben (mehrheitlich Rating Kundenzufriedenheit, einmal auch Trinkgeld) wur-
den einmal Leistungsdaten einer Datenbank des Arbeitgebers verwendet und einmal Be-
wertungen durch trainierte Beobachter. Die vier extrahierten Koeffizienten fir den Zusam-
menhang zwischen SA und aufgabenbezogener Leistung sind heterogen; auch die Zu-
sammenhange von SA zu Kundenzufriedenheit (inkl. Trinkgeld) ergaben kein einheitliches
Bild. Nur eine Studie erfasste emotionsbezogene Leistung (r = -,16).

Zusammenfassend ist festzustellen, dass in Ubereinstimmung mit den bisherigen Uber-
blicksarbeiten auch die hier betrachteten neueren Studien keine eindeutigen Effekte von
SA auf Leistung erkennen lassen. Auffallig ist die gro3e Heterogenitat hinsichtlich der
Leistungsmale; zudem werden zur Beurteilung unterschiedliche Quellen herangezogen
(meist Kunden oder Vorgesetzte, teilweise auch Selbstbeurteilungen sowie objektive Be-
obachter in Simulationsstudien) — dies erschwert die Zusammenfassung der Befunde.

4.1.6. Alter und Geschlecht im Zusammenhang mit Surface Acting

Far Alter und Geschlecht werden haufiger Korrelationen mit SA berichtet, wobei mehrheit-
lich keine Zusammenhange gefunden werden konnten (siehe auch die Uberblicksarbeit
von Wang et al., 2011). Nur selten wurde in den hier naher betrachteten Studien ein Mo-
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deratoreffekt auf den Zusammenhang von SA und den Outcomes gepruft. Walsh und Bar-
tikowski (2013) konnten keine Altersunterschiede im Zusammenhang zwischen SA und
Arbeitszufriedenheit finden (Stichprobe im Mittel 32 Jahre alt, SD = 11,2 Jahre), wohinge-
gen Yeung und Fung (2012) in einer Stichprobe 18- bis 61-jahriger Versicherungsvertreter
(M = 38,55 Jahre, SD = 11,18) differenzielle Befunde ermittelten: Keine Altersunterschiede
gab es im Zusammenhang zwischen SA (,momentary suppression®) und dem momenta-
nen Erleben positiver Emotionen sowie selbst eingeschatzter aufgabenbezogener Leis-
tung. Hingegen zeigte sich, dass bei alteren Erwerbstatigen mehr SA mit weniger negati-
ven Emotionen einherging und mit einer besseren Verkaufsleistung (objektive Arbeitge-
berdaten), wohingegen sich diese forderlichen Effekte bei jungeren Beschaftigten nicht
zeigten. Mahoney et al. (2011) fanden keine Geschlechtsunterschiede im Zusammenhang
zwischen SA (unterteilt in Subfacetten) und den Outcomes emotionale Erschopfung, Ar-
beitszufriedenheit und organisationales Commitment; ebenso fanden Psilopanagioti et al.
(2012) keine Geschlechtsunterschiede im Zusammenhang zwischen SA und Arbeitszu-
friedenheit und Nixon et al. (2011) im Zusammenhang von SA mit einer Reihe von Outco-
mes (Burnout/Befinden, Arbeitszufriedenheit, Kindigungsabsicht). Scott und Barnes
(2011) fanden keinen Geschlechtsunterschied im Zusammenhang zwischen SA und posi-
tivem Affekt, jedoch berichteten Frauen im Vergleich zu Mannern an Tagen mit mehr SA
Uuber mehr negativen Affekt und eine starkere Tendenz, sich der Arbeit zu entziehen.
Walsh und Bartikowski (2013) berichten, dass SA einen starker abtraglichen Effekt fur die
Arbeitszufriedenheit bei Frauen hat im Vergleich zu mannlichen Erwerbstatigen. Die weni-
gen und heterogenen Befunde erlauben keine abschlielende Aussage bzgl. der moderie-
renden Funktion von Alter und Geschlecht im Zusammenhang zwischen SA und den Out-
comes.

4.1.7. Autonomie und soziale Unterstitzung im Zusammenhang mit Surface Acting

Die Uberblicksarbeit von Wang et al. (2011) und auch neuere Studien (z. B. Karatepe,
2011; Lee, Lovell & Brotheridge, 2010) weisen auf einen schwach negativen Zusammen-
hang zu Autonomie hin, d. h., mehr Autonomie geht mit etwas weniger SA einher. Nur
zwei neuere Studien testeten einen Moderatoreffekt. Karatepe (2011) fand, dass mehr
Autonomie den abtraglichen Effekt von SA auf Disengagement (Burnout-Facette) abmil-
derte; der Zusammenhang zwischen SA und Erschopfung wurde jedoch nicht durch Auto-
nomie moderiert. Jiang et al. (2013) berichten einen Moderatoreffekt von Autonomie im
Zusammenhang zwischen SA und Arbeitszufriedenheit: ,in a low JA [=job autonomy] si-
tuation, employees who adopted the SA strategy were more dissatisfied with their jobs*
(ebd., S. 937); es ist jedoch zu bedenken, dass in dieser Studie keine Quellenangaben zur
Messung der Moderatorvariablen gemacht werden und die Ergebnisdarstellung nicht opti-
mal ist (keine grafische Aufbereitung des Interaktionseffektes). Die Uberblicksarbeit von
Wang et al. (2011) weist zudem auf einen schwach negativen Zusammenhang zwischen
SA und arbeitsbezogener sozialer Unterstlitzung hin, was die meisten (sechs von neun)
der neueren Studien bestatigen, d. h., mehr Unterstitzung am Arbeitsplatz scheint mit et-
was weniger SA einherzugehen. Die Moderatorwirkung von sozialer Unterstutzung wurde
in sechs Studien untersucht. Dabei gab es einige Hinweise auf die angenommene Puffer-
wirkung, d. h., hohe arbeitsbezogene Unterstutzung mildert abtragliche Effekte von SA auf
Arbeitszufriedenheit (Chen et al., 2012) und Burnout (Chen et al., 2012; Karatepe, 2011,
fur Disengagement; Moon, Hur & Jun, 2013, fur emotionale Erschopfung). Zum Teil konnte
jedoch auch keine moderierende Funktion von Unterstutzung im Zusammenhang zwi-
schen SA und den Outcomes gefunden werden (Ensey, 2013, fur Counterproductive Work
Behavior; Karatepe, 2011, flr Erschopfung; Nixon, Yang, Spector & Zhang, 2011, fur Zy-
nismus, Kundigungsabsicht und mentales Wohlbefinden; Peng, Wong & Chen, 2010, fur
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emotionale Erschopfung). In einer Studie gab es sogar Hinweise darauf, dass abtragliche
Wirkungen von SA bei hoher Unterstltzung starker hervortraten (Nixon et al., 2011, fir
Arbeitszufriedenheit und reduzierte personliche Leistungsfahigkeit). Zusammenfassend ist
zu sehen, dass mehr soziale Unterstitzung und Autonomie am Arbeitsplatz mit etwas we-
niger SA einhergehen, die Befunde bzgl. einer moderierenden Funktion im Zusammen-
hang zwischen SA und den Outcomes sind jedoch rar und heterogen, sodass die ange-
nommene Pufferfunktion weder als bestatigt noch als widerlegt gelten kann.

4.2. Beschreibung zum Merkmal , Deep Acting®

Deep Acting (DA) oder Tiefenhandeln, d. h., die Veranderung des Gefuhlslebens in Rich-
tung der wahrgenommenen Vorgaben, wird, wie oben naher ausgefuhrt wurde, als forder-
lich fur die Leistung angesehen. Hingegen werden aufgrund unterschiedlicher Effekte —
Reduktion emotionaler Dissonanz, Unterstutzung forderlicher Beziehungen mit Dritten,
Erleben positiver Emotionen, aber auch Beanspruchung von Ressourcen sowie mdgliche
Entfremdung — keine eindeutigen Effekte von DA auf Befinden, Motivation und Arbeitszu-
friedenheit erwartet. Fur die Erfassung von DA werden Uberwiegend etablierte Instrumente
verwendet, v. a. die inhaltlich sehr ahnlichen Skalen der ELS (Brotheridge & Lee, 2003),
von Grandey (2003) sowie Diefendorff et al. (2005). Ein Beispiel-ltem aus der ELS, das
sich in identischer bzw. ahnlicher Form auch bei Grandey und Diefendorff findet, lautet:
,On an average day at work, how frequently do you [...] try to actually experience the emo-
tions that | must show.“ (Antwortmoglichkeiten von 1 = never bis 5 = always). Brotheridge
und Lee berichten fur ihre aus drei Items bestehende Skala eine interne Konsistenz
(Cronbachs Alpha) von ,83, bei den Skalen von Grandey und Diefendorff liegt diese bei
,79 bzw. bei ,82. Mitunter erfolgen in den hier betrachteten Studien zum Zusammenhang
zwischen SA und den Outcomes Anpassungen dieser Skalen, v. a. bezuglich ltem-Zahl
und Antwortformat, bzw. werden Ubersetzungen verwendet. Die Glitekriterien sind aber
mehrheitlich mindestens zufriedenstellend (d. h. Cronbachs Alpha =,70). Speziell im Be-
reich Tourismus wird mitunter die Hospitality Emotional Labor Scale verwendet (Chu &
Murrmann, 2006). Die dort mit ,Emotive Effort“ bezeichnete Skala enthalt zu einem Grol3-
teil Items, die in die Konzeptualisierung von DA passen (Cronbachs Alpha = ,77). Tab. 2
bietet einen Uberblick zur Studienlage hinsichtlich des Zusammenhangs zwischen DA und
den Outcomes.

Tab. 2 Ubersicht tber die Studien zum Zusammenhang zwischen dem Merkmal
,Deep Acting“ und den Outcomes

Outcomes Sekundar- Primarstudien?
studien Interventions- Nicht-
studien Interventionsstudien
Langs- Quer- Sonstige
schnitt schnitt
Gesundheit 0 0 0 0 0
Befinden: Burnout 4 0 1 42 6
Befinden: Sonstiges 3 0 1 13 8
Arbeitszufriedenheit 4 0 0 26 4
(AZ)
Motivation (auBer AZ) 2 0 2 11 5
Leistung 4 0 1 11 9

Anmerkungen:*Zum Teil wurden in einer Publikation mehrere Teilstudien bzw. die Ergebnisse mehrerer Teil-
stichproben getrennt berichtet, die in die Zahlung eingehen.
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4.2.1. Beschreibung zum Merkmal Deep Acting und Burnout
Befunde aus Sekundérstudien:

Die Metaanalyse von Hulsheger und Schewe (2011) berichtet einen kleinen positiven Zu-
sammenhang zwischen Deep Acting und personlicher Leistungsfahigkeit (mittlere fur
Stichproben- und Messfehler bereinigte Korrelation p = ,27, basierend auf zwolf Studien).
Es konnten keine bzw. keine generalisierbaren Effekte von DA auf emotionale Erschop-
fung sowie Depersonalisation gefunden werden. Die weiteren Uberblicksarbeiten konnten
keine (generalisierbaren) Zusammenhange von DA zu Burnout identifizieren, auch nicht zu
personlicher Leistungsfahigkeit (Kammeyer-Muller et al., 2013; Mesmer-Magnus et al.,
2012; Wang et al., 2011).

Befunde aus Langsschnittstudien:

In der Langsschnittstudie von Philipp und Schipbach (2010) mit Lehrern, die zu zwei
Messzeitpunkten im Abstand von einem Jahr zu Emotionsarbeit und emotionaler Erschop-
fung befragt wurden, zeigt sich auf Ebene der Korrelationen ein schwach positiver, nicht
signifikanter Zusammenhang zwischen DA zu Zeitpunkt 1 (T1) und emotionaler Erschop-
fung zu T2 (r = ,13). Im Lagged-Modell, d. h. nach Kontrolle von emotionaler Erschépfung
zu T1, wurde allerdings ein signifikant negativer Effekt von DA auf emotionale Erschop-
fung gefunden, d. h., mehr DA ging mit weniger Erschopfung nach einem Jahr einher

(B = -,26; das Modell enthielt zusatzlich Surface Acting als Pradiktor). Es zeigte sich kein
Effekt in die andere Richtung.

Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnten zudem zwei Studien mit zeitlich nachgelagerter Erfassung von emotionaler
Erschopfung identifiziert werden, im Abstand von einigen Tagen bis eine Woche nach Er-
fassung von DA. Beide Studien verwendeten gemischte Stichproben. Es konnte kein ein-
deutiger Effekt von DA auf emotionale Erschopfung gefunden werden (r=-,11 und
r=,08).

Die vier Experience-Sampling-Studien mit zwei Stichproben aus dem klassischen Ser-
vicebereich, einer gemischten Stichprobe und einer Stichprobe von Busfahrern erfassten
ebenfalls vor allem emotionale Erschépfung; nur eine Studie erhob zusatzlich Depersona-
lisation. Mehrheitlich zeigten sich keine Effekte von DA auf emotionale Erschopfung.

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 16 x klassi-
scher Servicebereich, 7 x Bildung/Erziehung, 13 x Gesundheits-/Sozialwesen, 5 x ge-
mischt, 1 x Psychologen aus unterschiedlichen Tatigkeitsfeldern. Als Burnout-Facette wird
Uuberwiegend (emotionale) Erschépfung erfasst (39 Studien bzw. Teilstudien, davon mehr-
heitlich Erfassung mit dem Maslach Burnout Inventory, Maslach & Jackson, 1981; z. T.
Ubersetzt und/oder adaptiert). Deutlich seltener werden Depersonalisation/Zynismus (13
Studien) sowie reduzierte Leistungsfahigkeit (zehn Studien) erfasst. Vereinzelt wird auch
Burnout allgemein erfasst.

Die extrahierten Koeffizienten zum Zusammenhang zwischen DA und (emotionaler) Er-
schopfung waren sehr heterogen: es wurden (schwach) positive, keine sowie (schwach)
negative Korrelationen berichtet (r = -,34 bis ,30). Die Zusammenhange zwischen DA und
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emotionaler Erschopfung konnten aufgrund der Studienzahl auch getrennt fur die drei
hauptsachlich betrachteten Branchen klassischer Servicebereich (14 Korrelationskoeffi-
zienten), Gesundheits- und Sozialwesen (elf Koeffizienten) sowie Bildung und Erziehung
(sieben Koeffizienten) betrachtet werden. In den Bereichen Gesundheits- und Sozialwesen
(r=-,03 bis ,21) sowie Bildung und Erziehung (r = -,13 bis ,16) dominierten Nulleffekte und
kleine Effekte, wohingegen im klassischen Servicebereich vorwiegend kleine und mittlere
Korrelationskoeffizienten berichtet wurden, die jedoch keine einheitliche Richtung erken-
nen lielen (r = -,34 bis ,30).

Die extrahierten Koeffizienten zum Zusammenhang zwischen DA und Depersonalisati-
on/Zynismus waren ebenfalls sehr heterogen: Es wurden schwach positive, keine sowie
negative Korrelationen berichtet (r = -,41 bis ,24). Die extrahierten Koeffizienten zum Zu-
sammenhang zwischen DA und reduzierter personlicher Leistungsfahigkeit® ergaben
ebenfalls kein vollig einheitliches Bild (r = -,38 bis ,17), allerdings waren sieben von zehn
Koeffizienten negativ, d. h. mehr DA ging einher mit weniger reduzierter Leistungsfahig-
keit.

Zusammenfassend ist zu sagen, dass DA keine (konsistenten) Zusammenhange zu emo-
tionaler Erschépfung und Depersonalisation aufweist. Auch die Befunde zum Zusammen-
hang mit reduzierter personlicher Leistungsfahigkeit sind nicht vollig einheitlich. Es gibt
jedoch Hinweise darauf, dass mehr DA mit weniger reduzierter Leistungsfahigkeit (weniger
Burnout) einhergeht, wobei die Kausalitat ungeklart ist.

4.2.2. Beschreibung zum Merkmal Deep Acting und sonstigen Befindensindikatoren
Befunde aus Sekundérstudien:

Die Metaanalyse von Hulsheger und Schewe (2011) berichtet einen kleinen positiven Zu-
sammenhang zwischen DA und ,psychosomatic complaints® (korperliche Symptome, psy-
chosomatische Beschwerden; p =,18, basierend auf flinf Studien); kein Zusammenhang
konnte zwischen DA und ,psychological strain“ (Stresserleben, reduziertes Wohlbefinden,
Depressivitat) gefunden werden. Die Befunde von Wang et al. (2011) weisen darauf hin,
dass es keine substanziellen Zusammenhange von DA zu ,strain® (p =,09, basierend auf
drei Studien) sowie ,psychosomatic complaints® (p =. -,07, basierend auf funf Studien)
gibt. Mesmer-Magnus et al. (2012) finden keinen generalisierbaren Zusammenhang zwi-
schen DA und subjektiv eingeschatzter Gesundheit und koérperlichen Symptomen bzw.
deren Abwesenheit.

Befunde aus Léngsschnittstudien:

In der Studie von Hulsheger et al. (2010), bei der Referendare (Lehrer in Ausbildung) an
zwei Messzeitpunkten im Abstand von zwei Monaten zu DA und emotionaler Irritation
(Mohr et al., 2006) befragt wurden, zeigte bei den Korrelationen DA zu Zeitpunkt 1 (T1)
einen schwach positiven Zusammenhang (r = ,12) zu emotionaler Irritation zu T2. Im Lag-
ged-Modell konnte jedoch kein Effekt, weder von DA zu Irritation noch in umgekehrter
Richtung, gefunden werden.

°  Alle Koeffizienten wurden so codiert, dass hohere Werte einer starker reduzierten Leistungsfahigkeit (h6-

heren Burnout-Werten) entsprechen.
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Befunde aus sonstigen Studien:

Zwei Experience-Sampling-Studien mit Busfahrern untersuchten Zusammenhange von DA
mit dem Erleben positiver und negativer Emotionen sowie Angstlichkeit und Schlafproble-
men. Bei den Korrelationen zeigten sich keine Effekte.

DA und Befinden wurden zudem im Rahmen von funf Laborstudien erhoben (experimen-
telle und nicht experimentelle, mehrheitlich Studierende als Teilnehmer, Simulation von
Callcenter- bzw. personlicher Serviceinteraktion) sowie im Rahmen einer Feldstudie mit
Simulation (Polizei-Trainees). In funf Studien wurden Zusammenhange zum Erleben posi-
tiver und negativer Emotionen berichtet: Die Zusammenhange zwischen DA und positiven
Emotionen waren dabei heterogen (r = -,19 bis ,24, zudem ein Regressionskoeffizient:

R =,34); zwischen DA und negativen Emotionen (allgemein bzw. Argererleben) gab es
mehrheitlich keine Zusammenhange (r = ,03 bis ,19, zudem ein Regressionskoeffizient:

R =,01). Selbstberichtete korperliche Beschwerden wurden in nur einer Studie betrachtet
(r=,10). Des Weiteren betrachteten zwei Studien Assoziationen zwischen DA und den
physiologischen Indikatoren Herzrate und Blutdruck, wobei sich schwach positive Zusam-
menhange zwischen DA und Blutdruck (systolischer Blutdruck: r = ,14 und r = ,23; diastoli-
scher Blutdruck: r=,10 und r = ,17), aber keine Zusammenhange zur Herzrate zeigten.

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 8 x Gesund-
heits-/Sozialwesen, 2 x Bildung/Erziehung, 2 x gemischt, 1 x Psychologen. Zweimal wur-
den Disstress/psychische Symptome erfasst und es zeigten sich keine konsistenten Zu-
sammenhange (r = -,07 und r =,12). In vier Studien wurden depressive Symptome mittels
validierter Fragebdgen erfasst; es handelt sich also nicht um eine Depressionsdiagnose.
Die Befunde weisen darauf hin, dass DA keinen Zusammenhang zu Depressivitat zeigt
(Korrelationen r = -,02 bis -,04, Odds Ratio nach Kontrolle flr soziodemografische Anga-
ben: 1,18 (0,73 bis 1,92)). Nur eine Studie erfasste den Zusammenhang von DA zu Angst-
lichkeit. Die Indikatoren zur Erfassung von Wohlbefinden waren recht heterogen (Lebens-
zufriedenheit, emotionales Wohlbefinden etc.); Zusammenhange zu DA wurden in zwei
von drei Studien nicht gefunden (r = ,02 bis ,27).

Koérperliche Symptome sowie rein korperliche Erschépfung wurden in zwei Studien erfasst,
welche einen schwach positiven und einen nicht substanziellen (r < ,10) Zusammenhang
erbrachten. DA zeigte in drei Stichproben einer Studie keinen Zusammenhang zur subjek-
tiven Gesundheitseinschatzung (Blau et al., 2012).

Zusammenfassend weisen die Uberblicksarbeiten sowie die hier eingeschlossenen Stu-
dien Uberwiegend darauf hin, dass DA keine substanziellen bzw. keine konsistenten Zu-
sammenhange zu Befindensindikatoren aufweist. Allerdings liegen zu den meisten Befin-
densmalden nur wenige Studien vor.

4.2.3. Beschreibung zum Merkmal Deep Acting und Arbeitszufriedenheit
Befunde aus Sekundérstudien:
Alle Uberblicksarbeiten zeigen, dass DA keinen (Hulsheger & Schewe, 2011; Kammeyer-

Muller et al., 2013; Mesmer-Magnus et al., 2012) bzw. keinen generalisierbaren (Wang et
al., 2011) Zusammenhang zu Arbeitszufriedenheit aufweist.
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Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnte keine Langsschnittstudie im eigentlichen Sinne identifiziert werden, jedoch zwei
Studien mit zeitlich nachgelagerter Erfassung der Arbeitszufriedenheit, einmal eine Woche
und einmal drei Wochen nach Ermittlung von DA; die Stichproben umfassten Beschaftigte
im klassischen Servicebereich sowie ein gemischtes Sample. Es fanden sich keine konsis-
tenten Zusammenhange von DA zu T1 und Arbeitszufriedenheit (globales Mal3) zu T2
(r=,05und r=,19).

Zudem wurde eine Experience-Sampling-Studie eingeschlossen mit einer Stichprobe von
Busfahrern. Auf Ebene der Person (aggregierte Korrelation) wurde kein Zusammenhang
gefunden, das Mehrebenenmodell wies jedoch auf einen positiven Zusammenhang zwi-
schen DA und Arbeitszufriedenheit auf der taglichen Ebene hin. Es gibt zudem eine La-
borstudie zum Zusammenhang zwischen DA und Arbeitszufriedenheit (Grandey et al.,
2013, Teilstudie 2), die auf einen positiven Zusammenhang hindeutet (f = ,32).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 9 x Gesund-
heits-/Sozialwesen, 8 x klassischer Servicebereich, 3 x Bildung/Erziehung, 5 x gemischt,
1 x Psychologen. Bei zwei Studien wird DA speziell in Bezug auf die Lehrtatigkeit erfasst.
Zur Erfassung der Arbeitszufriedenheit Uberwiegt der Einsatz globaler Skalen bzw. erfolgt
die Ermittlung eines Gesamtwertes fur die Arbeitszufriedenheit aus der Zufriedenheit mit
Einzelfacetten. Eine Studie unterscheidet zwischen intrinsischer und extrinsischer Zufrie-
denheit und eine weitere Studie erfasst ,teaching satisfaction®.

Fur den Zusammenhang von DA zu Arbeitszufriedenheit zeigt sich kein einheitliches Bild
(r=-,23 bis ,69). So berichtet mehr als die Halfte der Studien (schwach) positive Korrelati-
onen, jedoch werden auch Nulleffekte und vereinzelt schwach negative Korrelationen be-
richtet. DA in Bezug auf die Lehrtatigkeit zeigt schwach positive Zusammenhange zu
intrinsischer und extrinsischer Arbeitszufriedenheit sowie zu ,teaching satisfaction®.

Die Zusammenhange zwischen DA und Arbeitszufriedenheit konnten aufgrund der Stu-
dienzahl auch getrennt fur den klassischen Servicebereich (sieben Korrelationskoeffizien-
ten) sowie das Gesundheits- und Sozialwesen (neun Koeffizienten) betrachtet werden. Im
Bereich Gesundheits- und Sozialwesen sind die Befunde nicht einheitlich (r = -,15 bis ,30):
Neben Nulleffekten finden sich auch vereinzelt positive sowie ein schwach negativer Ef-
fekt. Auch im klassischen Servicebereich sind die Befunde nicht vollig konsistent (r = -,06
bis ,69), sechs von acht Studien weisen aber auf zumindest kleine positive Zusammen-
hange hin, d. h., mehr DA geht mit etwas groRerer Arbeitszufriedenheit einher.

Zusammenfassend ergibt sich zum Zusammenhang zwischen DA und Arbeitszufriedenheit
kein einheitliches Bild. Es gibt Hinweise auf schwach positive Zusammenhange, v. a. aus
Querschnittstudien mit Stichproben aus dem klassischen Servicebereich. Insgesamt ge-
sehen weist aber auch eine substanzielle Anzahl von neueren Studien in Ubereinstim-
mung mit den bisherigen Uberblicksarbeiten darauf hin, dass kein Zusammenhang be-
steht.
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4.2.4. Beschreibung zum Merkmal Deep Acting und Motivation
Befunde aus Sekundérstudien:

In der Metaanalyse von Hulsheger und Schewe (2011) konnte kein generalisierbarer Zu-
sammenhang zwischen DA und ,organizational attachment® (organisationales Commit-
ment sowie geringere Kindigungsabsicht) identifiziert werden. Mesmer-Magnus et al.
(2012) berichten einen schwach negativen Zusammenhang von DA zu ,work withdrawal®,
der Tendenz, sich der Arbeit zu entziehen (p = -,23, basierend auf nur zwei Studien) aber
keinen substanziellen Zusammenhang zur Kindigungsabsicht (p = -,09, basierend auf drei
Studien).

Befunde aus Léngsschnittstudien:

Es konnten zwei Studien identifiziert werden mit jeweils zwei Messzeitpunkten. Die Studie
von Bechtoldt et al. (2011) erhob im Abstand von vier Wochen an einer gemischten Stich-
probe (jeweils zur Halfte Polizisten und Krankenschwestern) DA und Arbeitsengagement
(Gesamtwert). Es fand sich bereits bei den Korrelationen kein Zusammenhang zwischen
DA zu T1 und Arbeitsengagement zu T2; r = -,06. In der Studie von Philipp und
Schupbach (2010) mit Lehrern, die zu zwei Messzeitpunkten im Abstand von einem Jahr
zu Emotionsarbeit und Hingabe (als Facette des Arbeitsengagements) befragt wurden,
fand sich eine schwach negative Korrelation von DA zu T1 mit Hingabe zu T2 (r=-,11). Im
Lagged-Modell konnte jedoch kein Effekt, weder von DA zu Hingabe noch in umgekehrter
Richtung, gefunden werden (das Modell enthielt zusatzlich Surface Acting).

Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnten neben der o. g. Langsschnittstudie zwei Studien mit zeitlich nachgelagerter
Erfassung der Outcomes identifiziert werden mit Stichproben aus dem klassischen Ser-
vicebereich (Goodwin et al., 2011; Lam & Chen, 2012). Beide Studien erfassten den
Wechsel des Arbeitgebers in den Monaten nach der Erhebung von Emotionsarbeit
(sechs bzw. neun Monate danach, Daten aus Arbeitgeber-Datenbank). Zu bedenken ist
jedoch, dass bei einer Studie der Zusammenhang auf Variablenebene nicht berichtet wird
(sondern nur die Assoziation mit einem Faktor, der auch die Kiindigungsabsicht enthalt)
und in der anderen Studie unklar ist, ob es sich um einen freiwilligen oder erzwungenen
Wechsel handelt. Eine der Studien berichtet, dass DA zu T1 keinen Zusammenhang zur
Kdandigungsabsicht drei Wochen spater aufweist (r = -,03).

Drei Experience-Sampling-Studien, davon zwei mit Busfahrern und eine mit einer ge-
mischten Stichprobe, wurden zudem eingeschlossen. Einmal wurde Arbeitsengagement
erfasst (Korrelation mit DA auf Ebene der Person: r = ,09) und zweimal die Tendenz, sich
der Arbeit zu entziehen (exzessive Pausen, Erledigung privater Dinge in der Arbeitszeit
etc.; Korrelation mit DA auf Ebene der Person: r=,05 und r =,10).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 3 x Gesund-
heit/Soziales, 3 x klassischer Servicebereich, 4 x gemischt, 1 x Verwaltungsangestellte.
Als Outcomes erfassten sieben Studien Kindigungsabsicht bzw. die gegenteilige Absicht,
im Job verbleiben zu wollen, zwei Studien erfassten Arbeitsengagement, zwei Studien er-
fassten organisationales Commitment und eine Studie erhob die Kundenorientierung.
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Fur den Zusammenhang von DA und Kiindigungsabsicht sind die Befunde gemischt
(r=-,29 bis ,13). Mehrheitlich werden Nulleffekte bzw. kleine Effekte unterschiedlicher
Richtung genannt. Die jeweils zwei Studien zu Arbeitsengagement (r = ,24 und r = ,30)
und organisationalem Commitment (r = ,44 und r = ,31) berichten durchgangig positive
Zusammenhange kleiner bis mittlerer Gro3e zu DA.

Zusammenfassend ist zu sagen, dass zu den meisten Motivationsmalien nur wenige
(neuere) Studien vorliegen. Querschnittstudien weisen auf positive Zusammenhange von
DA zu Arbeitsengagement hin (was sich in Langsschnittstudien jedoch nicht bestatigt) so-
wie zu organisationalem Commitment. Keine (konsistenten) Zusammenhange kénnen
zwischen DA und Kindigungsabsicht gefunden werden.

4.2.5. Beschreibung zum Merkmal Deep Acting und Leistung
Befunde aus Sekundérstudien:

Hulsheger und Schewe (2011) finden keinen Zusammenhang von DA zu aufgabenbezo-
gener Arbeitsleistung. Der mittlere fehlerbereinigte Korrelationskoeffizient von DA zu emo-
tionsbezogener Arbeitsleistung weist auf einen schwach positiven Zusammenhang hin,
aber die Zusammenhange in den eingeschlossenen Studien waren zu heterogen, um eine
generalisierende Aussage treffen zu kénnen. Ein positiver Zusammenhang mittlerer Grofl3e
fand sich zwischen DA und Kundenzufriedenheit (p = ,37, basierend auf finf Studien).
Mesmer-Magnus et al. (2012) weisen ebenfalls auf einen positiven Zusammenhang zwi-
schen DA und emotionsbezogener Leistung hin (p = ,20, basierend auf nur drei Studien)
und finden keinen substanziellen Zusammenhang zu aufgabenbezogener Leistung

(p = ,09, basierend auf sechs Studien), wohingegen Wang et al. (2011) hier einen
schwach positiven Zusammenhang berichten (p = ,15 fir nicht selbstberichtete Leistung,
basierend auf zehn Studien). Ebenfalls einen schwach positiven Zusammenhang berich-
ten Kammeyer-Muller et al. (2013) fur den Zusammenhang zwischen DA und Arbeitsleis-
tung (ohne weitere Differenzierung).

Befunde aus Langsschnittstudien:

Es konnte eine Studie von Hulsheger et al. (2010) identifiziert werden, bei der Referendare
(Lehrer in Ausbildung) an zwei Messzeitpunkten im Abstand von zwei Monaten zu Deep
Acting und beruflicher Leistung befragt wurden. Leistung wurde per Selbstauskunft zu No-
te und Leistungsbeurteilung des Mentors bei der letzten Evaluation erhoben, wobei das
aus diesen beiden Indikatoren gebildete Leistungsmal’ eine mangelnde interne Konsistenz
aufwies (Cronbachs Alpha <,70). Bei den Korrelationen zeigte DA zu Zeitpunkt 1 (T1) kei-
nen Zusammenhang (r = -,04) zu Leistung zu T2. Im Lagged-Modell (d. h. nach Kontrolle
fur Leistung zu T1) zeigte sich jedoch ein positiver Effekt von DA auf Leistung (standardi-
sierter Koeffizient = ,20); zudem fand sich kein Effekt in umgekehrter Richtung von Leis-
tung zu DA.

Befunde aus sonstigen Studien:

Zusatzlich zu der genannten Langsschnittstudie wurden zwei Studien mit zeitlich nachge-
lagerter Erhebung des Outcomes eingeschlossen mit unterschiedlichen Zeitabstanden
(nachste Schicht; drei Wochen). Beide Studien wurden an Stichproben aus dem klassi-
schen Servicebereich durchgefihrt. Leistung wurde einmal mittels Kundenangaben er-
fasst; dabei wurde auch die prozentuale Hohe des Trinkgelds als objektives Mal} erhoben.
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Hier zeigten sich positive Zusammenhange zu DA (nur Koeffizienten aus Mehrebenenmo-
dellen berichtet). In einer Studie wurde ein Vorgesetztenurteil zur Servicequalitat herange-
zogen, das keinen Zusammenhang zu DA zeigte.

Die zwei eingeschlossenen Experience-Sampling-Studien wurden mit Stichproben aus
dem klassischen Servicebereich durchgefiihrt. Leistung wurde sehr heterogen erfasst:
Einmal wurde ein Mal} verwendet, das eine Mischung zwischen aufgabenbezogener und
emotionaler Leistung darstellt, erhoben per Selbstauskunft; hier zeigte sich ein schwach
positiver Zusammenhang zu DA auf taglicher Ebene. Einmal wurde Kundenzufriedenheit
mittels Bewertung sowie Trinkgeld erfasst; ein Zusammenhang mit DA zeigte sich nur bei
der Bewertung (r = ,16, tagliche Ebene).

DA und Leistungsindikatoren wurden zudem im Rahmen von vier Laborstudien erhoben
(experimentelle und nicht experimentelle, mehrheitlich Studierende als Teilnehmer, Simu-
lation von Callcenter- bzw. personlicher Serviceinteraktion) sowie im Rahmen einer Feld-
studie mit Simulation. Die Leistungsbeurteilung erfolgte dreimal durch trainierte Beobach-
ter (wobei die Interrater-Reliabilitat in allen Fallen mindestens zufriedenstellend war) und
zweimal aufgrund einer Bewertung durch die Interaktionspartner. Vier Studien erfassten
die emotionsbezogene Leistung, wobei teilweise ,affective delivery” im Allgemeinen beur-
teilt wurde und teilweise eine detailliertere Beurteilung des positiven und negativen Emoti-
onsausdrucks erfolgte. Es zeigten sich positive, mehrheitlich kleine Zusammenhange,

d. h., mehr DA ging mit etwas besserer emotionsbezogener Leistung einher (hdhere ,af-
fective delivery”, r = ,15 und ,33, mehr Ausdruck positiver Emotionen, r = ,16 bis ,21, weni-
ger Ausdruck negativer Emotionen, r =-,15 und r = -,17). Weitere in diesen Studien erho-
bene Outcomes sind sehr heterogen und es werden mehrheitlich Nulleffekte berichtet.

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 8 x klassischer
Servicebereich, 1 x Gesundheits-/Sozialwesen, 1 x Bildung/Erziehung, 1 x gemischte
Stichprobe. Die Quelle der Leistungsbeurteilung variierte: Neben Selbstauskunft (zu auf-
gabenbezogener Leistung sowie ,quality of care®), Vorgesetztenurteil (zu aufgaben- und
emotionsbezogener Leistung) sowie Kundenangaben (Rating Kundenzufriedenheit, einmal
auch Trinkgeld) wurden einmal Leistungsdaten einer Datenbank des Arbeitgebers ver-
wendet und einmal Bewertungen durch trainierte Beobachter. Zu aufgabenbezogener
Leistung findet sich mehrheitlich kein Zusammenhang (r = ,00 bis ,22), zudem fand sich
hier auch kein Zusammenhang zu ,affective delivery“ (nur eine Studie). Es fand sich auch
kein Zusammenhang zu Kundenzufriedenheits-Ratings, jedoch ein schwach positiver Zu-
sammenhang zu Trinkgeld (nur eine Studie).

Zusammenfassend ist zu sagen, dass sich einige Hinweise auf positive Zusammenhange
zwischen DA und emotionsbezogener Leistung aus Laborstudien und Feldstudien mit Si-
mulation finden, d. h., haufigeres DA flhrt dazu, dass der erwlinschte Emotionsausdruck
eher gezeigt (bzw. von anderen wahrgenommen) wird. Abweichend von Hulsheger und
Schewe (2011) sind die Befunde aus neueren Studien zum Zusammenhang zwischen DA
und Kundenzufriedenheit (inkl. Trinkgeld) heterogen. Zum Zusammenhang von DA zu
aufgabenbezogener Leistung finden sich neben dem positiven Effekt aus der o. g. Langs-
schnittstudie auch einige Studien, die keine substanzielle Assoziation berichten; dies ent-
spricht den differenziellen Befunden bisheriger Uberblicksarbeiten. Auffallig ist wiederum
die groRe Heterogenitat der Leistungsmalde; zudem werden zur Beurteilung unterschiedli-
che Quellen herangezogen (meist Kunden oder Vorgesetzte, teilweise auch Selbstbeurtei-
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lungen sowie objektive Beobachter in Simulationsstudien) — dies erschwert die Zusam-
menfassung der Befunde.

4.2.6. Alter und Geschlecht im Zusammenhang mit Deep Acting

In den hier naher betrachteten Studien werden haufig Korrelationen von Alter und Ge-
schlecht mit DA berichtet, wobei mehrheitlich keine Zusammenhange gefunden werden
konnten (siehe auch die Uberblicksarbeit von Wang et al., 2011). Die Studie von Walsh
und Bartikowski (2013) berichtet, dass der positive Effekt von DA auf die Arbeitszufrieden-
heit bei jungeren Servicemitarbeitern starker ist als bei alteren Mitarbeitern. Fur die mode-
rierende Funktion von Geschlecht fanden Scott und Barnes (2011), dass Frauen im Ver-
gleich zu Mannern an Tagen mit mehr DA Uber weniger negativen Affekt und eine schwa-
chere Tendenz, sich der Arbeit zu entziehen, berichten. Kein Moderatoreffekt ergab sich
fur den Zusammenhang von DA mit positivem Affekt. Ebenfalls gemischte Befunde er-
brachte die Studie von Nixon et al. (2011): Keine Geschlechtsunterschiede gab es im Zu-
sammenhang zwischen DA und allen Burnout-Facetten, wohingegen férderliche Effekte
von DA auf Wohlbefinden, Arbeitszufriedenheit und (eine schwachere) Kiindigungsabsicht
bei Frauen starker ausgepragt waren. Walsh und Bartikowski (2013) berichten hingegen
starker positive Zusammenhange zwischen DA und Arbeitszufriedenheit bei Mannern. Die
wenigen und heterogenen Befunde erlauben keine abschlieRende Aussage bzgl. der mo-
derierenden Funktion von Alter und Geschlecht im Zusammenhang zwischen DA und den
Outcomes.

4.2.7. Autonomie und soziale Unterstiutzung im Zusammenhang mit Deep Acting

Die Uberblicksarbeit von Wang et al. (2011) zeigt keinen Zusammenhang zwischen Auto-
nomie und DA sowie zwischen arbeitsbezogener sozialer Unterstiitzung und DA. Fur Au-
tonomie scheint sich dies auch in neueren Studien zu bestatigen, jedoch werden hier
Uberwiegend (sieben von acht Studien) schwach positive Zusammenhange zwischen Un-
terstitzung und DA berichtet. Fur die moderierende Funktion von Autonomie konnte einzig
die Studie von Jiang et al. (2013) identifiziert werden, wobei hier zu beachten ist, dass An-
gaben zur Operationalisierung der Moderatorvariablen fehlen und das Fehlen einer grafi-
schen Aufbereitung des Interaktionseffektes die Nachvollziehbarkeit des Befundes er-
schwert. Besser untersucht ist die moderierende Rolle von arbeitsbezogener Unterstut-
zung. Nixon et al. (2011) berichten differenzielle Befunde: Keine moderierende Wirkung
konnte fur die Zusammenhange von DA mit Kindigungsabsicht, Arbeitszufriedenheit und
Zynismus gezeigt werden. Hingegen traten férderliche Effekte von DA auf mentales Wohl-
befinden und personliche Leistungsfahigkeit (Burnout-Facette) bei hoher Unterstitzung
starker hervor und der Zusammenhang von DA mit weniger emotionaler Erschépfung ver-
starkte sich ebenfalls bei hoher Unterstutzung. Eine verstarkende Wirkung der forderlichen
Effekte von DA bei hoher Unterstlitzung konnte ebenfalls von Moon et al. (2013, fir weni-
ger emotionale Erschopfung) und Chen et al. (2012, fur Arbeitszufriedenheit und weniger
Burnout) gefunden werden. Ensey (2013) fand hingegen keine moderierende Wirkung von
Unterstutzung auf den Zusammenhang von DA und Counterproductive Work Behavior und
die Studie von Peng et al. (2010) erbrachte einen kontraintuitiven Befund: Hohe emotiona-
le Erschopfung zeigte sich vor allem bei niedrigem DA und hoher Unterstltzung durch den
Vorgesetzten. Zusammenfassend ist zu sehen, dass die Befunde bzgl. einer moderieren-
den Funktion von Autonomie und sozialer Unterstutzung im Zusammenhang zwischen DA
und den Outcomes rar und heterogen sind, sodass keine abschlieende Aussage hierzu
moglich ist.
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Exkurs: Kombinierte Betrachtung von Surface Acting und Deep Acting

Gabriel et al. (2015) wahlten einen klassifikatorischen Ansatz und identifizierten in zwei
Teilstudien (USA und Singapur) jeweils funf Typen, die sich durch unterschiedliche Kom-
binationen von SA und DA auszeichnen. Diese wurden hinsichtlich emotionaler Erschop-
fung und Arbeitszufriedenheit verglichen. Am schlechtesten schnitt dabei jeweils die Grup-
pe der ,Surface Actors® ab, d. h., hohes SA verbunden mit niedrigem DA. Es zeigt sich
zudem, dass DA dann vorteilhaft im Sinne niedriger Erschdopfung und hoher Arbeitszufrie-
denheit ist, wenn es kombiniert mit niedrigem SA angewandt wird (,Deep Actors®), nicht
aber, wenn sowohl DA als auch SA hoch ausgepragt sind (,Regulators®). Ebenfalls ein
vergleichsweise hohes Wohlbefinden berichteten jene Personen, die SA und DA eher we-
nig (,Low Actors®) oder gar nicht (,Non-Actors®) anwendeten. Die haufige Anwendung von
SA ist demnach in jedem Fall abtraglich. SA moderiert zudem die Zusammenhange von
DA zu den Outcomes.

4.3. Beschreibung zum Merkmal ,, Emotionale Dissonanz”

Unter emotionaler Dissonanz (ED) wird mehrheitlich die Diskrepanz zwischen dem gefor-
derten Emotionsausdruck und dem tatsachlichen emotionalen Erleben (Emotion-Rule Dis-
sonance) verstanden. Mitunter wird darunter jedoch auch die Diskrepanz zwischen gezeig
tem Emotionsausdruck und tatsachlichem emotionalen Erleben (Emotion-Display Disso-
nance) gefasst. ED im Sinne von Emotion-Rule Dissonance wird in der Regel gemessen
mit der Subskala der Frankfurter Skalen zur Emotionsarbeit (FEWS; Zapf et al., 2000). Ein
Beispiel-ltem der FEWS ist: ,Wie oft kommt es bei Ihrer Tatigkeit vor, dass man nach au-
Ren hin Gefihle zeigen muss, die nicht mit dem Ubereinstimmen, was man momentan ge-
genuber dem Kunden fuhlt?“ (selten bis sehr oft) und Zapf et al. (1999) berichten eine in-
terne Konsistenz (Cronbachs Alpha) von ,78 bis ,90 in verschiedenen Teilstudien. Mitunter
erfolgt in den hier betrachteten Studien zum Zusammenhang zwischen ED und den Out-
comes eine Anpassung dieser Skala, v. a. beziiglich ltem-Zahl bzw. werden Ubersetzun-
gen verwendet. Die Gutekriterien sind aber mehrheitlich mindestens zufriedenstellend

(d. h. Cronbachs Alpha =,70). In einigen der hier betrachteten Studien wurde zudem die
Chinese Emotional Dissonance Scale eingesetzt (Cheung & Tang, 2012), bei der die
Items eine Mischung aus Emotion-Rule Dissonance und Emotion-Display Dissonance dar-
stellen (Cronbachs Alpha =,73). Tab. 3 bietet einen Uberblick zur Studienlage hinsichtlich
des Zusammenhangs zwischen ED und den Outcomes.
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Tab. 3 Ubersicht Giber die Studien zum Zusammenhang zwischen dem Merkmal
,Emotionale Dissonanz" und den Outcomes

Outcomes Sekundar- Primarstudien?
studien Interventions- Nicht-
studien Interventionsstudien
Langs- Quer- Sonstige
schnitt schnitt
Gesundheit 0 0 0 0
Befinden: Burnout 2 (3% 0 2 15 1
Befinden: Sonstiges 2 0 1 7 1
Arbeitszufriedenheit 2 0 0 5 1
(AZ)
Motivation (auBer AZ) 2 0 1 2 0
Leistung 2 0 1 0 0

Anmerkungen: # Zum Teil wurden in einer Publikation mehrere Teilstudien bzw. die Ergebnisse mehrerer
Teilstichproben getrennt berichtet, die in die Zahlung eingehen. ® Inklusive eines Reviews mit begrenzter
Aussagekraft (Operationalisierung ,emotionale Dissonanz®).

4.3.1. Beschreibung zum Merkmal Emotionale Dissonanz und Burnout
Befunde aus Sekundérstudien:

Die Metaanalyse von Hulsheger und Schewe (2011) berichtet positive Zusammenhange
mittlerer Gro3e zwischen emotionaler Dissonanz und emotionaler Erschopfung (mittlere
fur Stichproben- und Messfehler bereinigte Korrelation p = ,40, basierend auf 23 Studien)
sowie ED und Depersonalisation (p = ,44, basierend auf 17 Studien), d. h., starkere ED
geht mit grolRerer Erschépfung und Depersonalisation einher. Die Zusammenhange zwi-
schen ED und reduzierter Leistungsfahigkeit waren in den elf dazu eingeschlossenen Stu-
dien sehr heterogen, sodass kein generalisierbarer Effekt ermittelt werden konnte. In die-
ser Metaanalyse wurde ED ausschlieRlich als Emotion-Rule Dissonance spezifiziert.
Mesmer-Magnus et al. (2012) schlossen hingegen Studien mit unterschiedlichen Konzep-
tualisierungen von emotionaler Dissonanz ein, kommen aber bezlglich der Zusammen-
hange zu emotionaler Erschépfung (p = ,38, basierend auf 21 Studien) und Depersonali-
sation (p = ,49, basierend auf acht Studien) zum gleichen Ergebnis. Hier wurde auch ein
kleiner positiver Zusammenhang zwischen ED und reduzierter personlicher Leistungsfa-
higkeit gefunden (p = ,14, basierend auf acht Studien); starkere ED ging also mit einer ho-
heren Auspragung auf allen Burnout-Dimensionen einher. Wahrend in den anderen Uber-
blicksarbeiten eine Trennung von SA und emotionaler Dissonanz erfolgte, fassen Ken-
worthy et al. (2014) Befunde zu SA und ED unter emotionaler Dissonanz zusammen. Sie
finden ebenfalls einen positiven Zusammenhang mittlerer Grol3e zu emotionaler Erschop-
fung.

Befunde aus Langsschnittstudien:

Es konnte eine Studie von Diestel und Schmidt (2012) mit zwei Teilstichproben identifiziert
werden. Einmal wurden Servicemitarbeiter einer Krankenversicherung im Abstand von
zwolf Monaten befragt; des Weiteren wurden Berater fur finanzielle/steuerliche Angele-
genheiten zweimal im Abstand von 24 Monaten befragt. In beiden Stichproben wurde ED
im Sinne von Emotion-Rule Dissonance erfasst. Auf Ebene der Korrelationen von ED zu
T1 mit den Outcomes zu T2 wurden ausschliellich positive Koeffizienten, mehrheitlich
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mittlerer Gro3e, berichtet (fur Erschopfung r = ,39 und r = ,50 und fur Depersonalisation
r=,45und r = ,47). Lagged-Modelle, die jedoch nicht nur fur die Outcomes zu T1, sondern
auch fur eine Reihe weiterer Variablen kontrollierten, konnten diese Effekte mehrheitlich
nicht bestatigen. Einzig ein positiver Effekt von ED auf Depersonalisation nach 24 Mona-
ten konnte gefunden werden; es zeigten sich auch keine Effekte in umgekehrter Richtung
(von Burnout zu ED).

Befunde aus sonstigen Studien:

Eine Experience-Sampling-Studie mit Polizisten und zeitgleicher Erfassung von ED (Emo-
tion-Rule Dissonance) und emotionaler Erschépfung, jeweils zu Schichtende, fand einen
positiven Zusammenhang von r = ,48 (Ebene der Person).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 4 x klassischer
Servicebereich, 4 x Gesundheits- und Sozialwesen, 2 x Bildung und Erziehung, 4 x Sons-
tiges (1 x Pastoren, 1 x Polizei, 1 x stadtische Verwaltungsangestellte, 1 x Krankenversi-
cherungsangestellte), 1 x gemischte Stichprobe. In 13 der 15 (Teil-)Studien wurde ED als
Emotion-Rule Dissonance (ERD) spezifiziert. Es wurden 12 Zusammenhange zwischen
ERD und (emotionaler) Erschépfung extrahiert, wobei es sich ausschlieldlich um positive
Koeffizienten handelt, mehrheitlich mittlerer Grol3e (r = ,29 bis ,57). Sieben Zusammen-
hange zwischen ERD und Depersonalisation/Zynismus wurden gefunden, auch ausneh-
mend positiv (r =,20 bis ,61). Nur vier Zusammenhange zwischen ERD und reduzierter
persénlicher Leistungsfahigkeit wurden gefunden, davon drei schwach positive (r=,13 bis
,22) und eine kleine negative Korrelation (r = -,10). Die Befunde der beiden Studien mit
abweichender Konzeptualisierung von ED stimmen mit den fur ERD berichteten Zusam-
menhangen Uberein.

Zusammenfassend zeigt sich in Uberblicksarbeiten und den neueren, hier betrachteten
Studien, dass starkere ED mit gro3erer emotionaler Erschépfung und starkerer Deperso-
nalisation einhergeht. Die Zusammenhange zwischen ED und reduzierter personlicher
Leistungsfahigkeit sind nicht véllig homogen, allerdings weisen die neueren Studien auf
mehrheitlich positive Zusammenhange hin, d. h., mehr ED geht mit starker reduzierter
Leistungsfahigkeit einher. Eine Aussage zur Kausalitat dieser Zusammenhange ist nach
der bisherigen Studienlage jedoch nicht moglich.

4.3.2. Beschreibung zum Merkmal Emotionale Dissonanz und Befinden
Befunde aus Sekundérstudien:

Die Metaanalyse von Hilsheger und Schewe (2011) berichtet positive Zusammenhange
mittlerer GroRe zwischen ED und ,psychosomatic complaints® (korperliche Symptome,
psychosomatische Beschwerden; p = ,39, basierend auf sechs Studien) sowie ,psycholo-
gical strain® (Stresserleben, reduziertes Wohlbefinden, Depressivitat; p = ,39, basierend
auf neun Studien). In Ubereinstimmung damit berichten Mesmer-Magnus et al. (2012) ei-
nen negativen Zusammenhang mittlerer GroRe zwischen ED und subjektiv eingeschatzter
Gesundheit und kérperlichen Symptomen bzw. deren Abwesenheit (p = -,35, basierend
auf sieben Studien).
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Befunde aus Léngsschnittstudien:

In einer der Teilstudien von Diestel und Schmidt, in der Berater fur finanzielle/steuerliche
Angelegenheiten zweimal im Abstand von 24 Monaten befragt wurden, wurden auch
Angstlichkeit und Depressivitat erfasst (Ergebnisse verteilt Giber zwei Artikel: Diestel &
Schmidt, 2011a, 2012). Auf Ebene der Korrelationen zeigten sich positive Zusammenhan-
ge zwischen ED (Emotion-Rule Dissonance) zu T1 mit Depressivitat (r = ,47) sowie Angst-
lichkeit (r=,38) zu T2. Wiederum konnten diese Zusammenhange nach Kontrolle flr Be-
finden zu T1 und Hinzunahme weiterer Variablen (darunter andere Job-Merkmale) nicht
bestatigt werden; es zeigten sich auch keine Effekte in umgekehrter Richtung.

Befunde aus sonstigen Studien:

Eine Studie mit zeitlich nachgelagerter Erfassung der Outcomes wurde eingeschlossen
(Cheung & Tang, 2010). Beschaftigte aus dem klassischen Servicebereich wurden an
zwei Zeitpunkten im Abstand von drei bis vier Monaten befragt. Es zeigten sich kleine po-
sitive Zusammenhange zwischen ED zu T1 (Mischung ERD und Emotion-Display Disso-
nance) mit korperlichen Beschwerden (r = ,13) und Disstress/psychischen Symptomen
(r=,29) zu T2.

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 3 x Gesund-
heits-/Sozialwesen, 1 x klassischer Servicebereich, 3 x Sonstiges (Pastoren; nicht naher
bezeichnetes ,human service personnel; Pharmareferenten). In sechs Studien wurde
Emotion-Rule Dissonance erfasst und einmal eine Mischung aus ERD und Emotion-
Display Dissonance. Die Outcomes waren recht heterogen, aber es zeigte sich mehrheit-
lich, dass mehr ED mit schlechterem mentalen Befinden einhergeht (Depressivitat: r = ,41,
Disstress: r = ,30, reduziertes emotionales Wohlbefinden: r = -,40 bis -,26, Ermidung/need
for recovery: r = ,35). Einzig die Befunde aus der Studie von Mizuno et al. (2013) zu ED
und ,Professional Quality of Life“ weichen davon ab. Zwei Studien legen zudem positive
Zusammenhange zwischen ED und korperlichen (r = ,36) bzw. psychosomatischen Be-
schwerden (r = ,26) nahe.

Zusammenfassend weisen die Befunde aus Uberblicksarbeiten und den hier betrachteten
Studien Uberwiegend darauf hin, dass mehr ED mit schlechterem mentalen und korperli-

chen Befinden einhergeht. Eine Aussage zur Kausalitat dieser Zusammenhange ist nach

der bisherigen Studienlage jedoch nicht moglich.

4.3.3. Beschreibung zum Merkmal Emotionale Dissonanz und Arbeitszufriedenheit
Befunde aus Sekundérstudien:

Hulsheger und Schewe (2011) berichten einen negativen Zusammenhang mittlerer GroRRe
von Emotion-Rule Dissonance und Arbeitszufriedenheit (p = -,40, basierend auf

16 Studien). Mesmer-Magnus et al. (2012) berichten einen schwach negativen, jedoch
nicht generalisierbaren mittleren Effekt.
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Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnten keine Langsschnittstudien im eigentlichen Sinne identifiziert werden. Die Stu-
die mit zeitlich nachgelagerter Erfassung der Outcomes von Cheung und Tang (2010) mit
Beschaftigten aus dem klassischen Servicebereich, welche an zwei Zeitpunkten im Ab-
stand von drei bis vier Monaten befragt wurden, erfasste auch Arbeitszufriedenheit als
Outcome. Es zeigte sich, dass mehr ED zu T1 mit geringerer Arbeitszufriedenheit zu T2
einherging (r = -,23).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 1 x klassischer
Servicebereich, 1 x Bildung/Erziehung, 2 x Sonstiges (Polizei; nicht naher bezeichnetes
,human services personnel”), 1 x gemischte Stichprobe. In drei Studien wurde Emotion-
Rule Dissonance erfasst; zwei von drei Studien zeigen negative Zusammenhange zur Ar-
beitszufriedenheit (r = -,28 und r = -,37), wohingegen in einer Studie mit einer Stichprobe
aus Studenten und Erwerbstatigen kein Effekt gefunden wurde (r = -,04). Die Korrelations-
koeffizienten aus den beiden Studien mit abweichender Konzeptualisierung von ED waren
negativ, wobei einer der Koeffizienten jedoch unter der Schwelle fir einen kleinen Effekt
lag (r=-,09 und r = -,27).

Zusammenfassend fallt auf, dass es wenig neuere Studien gibt, die den Zusammenhang
zwischen ED und Arbeitszufriedenheit betrachten. Unter Hinzunahme der bisherigen
Uberblicksarbeiten zeigt sich jedoch, dass mehr ED, v. a. im Sinne einer groeren Diskre-
panz zwischen gefordertem Emotionsausdruck und tatsachlichem Erleben, mit einer ge-
ringeren Arbeitszufriedenheit einhergeht.

4.3.4. Beschreibung zum Merkmal Emotionale Dissonanz und Motivation
Befunde aus Sekundérstudien:

In der Metaanalyse von Hulsheger und Schewe (2011) konnte ein kleiner negativer Zu-
sammenhang zwischen ED (Emotion-Rule Dissonance) und ,,organizational attachment*
(organisationales Commitment sowie geringere Kiindigungsabsicht; p = -,24, basierend
auf neun Studien) gefunden werden. Mesmer-Magnus et al. (2012) berichten positive Zu-
sammenhange mittlerer Grélke zwischen ED und ,work withdrawal®, der Tendenz, sich der
Arbeit zu entziehen (p = ,41, basierend auf vier Studien) sowie Kindigungsabsicht

(p = ,34, basierend auf funf Studien).

Befunde aus Langsschnittstudien:

Eine Studie von Xanthopoulou et al. (2013) mit zwei Messzeitpunkten im Abstand von 1,5
Jahren und unter Verwendung einer gemischten Stichprobe fand keinen langsschnittlichen
Zusammenhang zwischen ED (Emotion-Rule Dissonance) und Arbeitsengagement
(r=-,08).

Befunde aus Querschnittstudien:

Es wurden zwei neuere Studien identifiziert, eine mit Pflegekraften und eine mit Pharma-
referenten. Eine Studie untersuchte den Zusammenhang zwischen ERD und Kiindigungs-
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absicht (r = ,27), die andere Studie den Zusammenhang zwischen ERD und Vitalitat (als
Facette von Arbeitsengagement; r = -,41).

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass es recht wenige neuere Studien zum Zu-
sammenhang zwischen ED und Motivationsindikatoren gibt. Bisherige Uberblicksarbeiten
liefern jedoch Hinweise darauf, dass mehr ED mit einer starkeren Kindigungsabsicht ein-
hergeht.

4.3.5. Beschreibung zum Merkmal Emotionale Dissonanz und Leistung
Befunde aus Sekundérstudien:

Hulsheger und Schewe (2011) berichten einen kleinen negativen Zusammenhang zwi-
schen Emotion-Rule Dissonance und aufgabenbezogener Arbeitsleistung (p = -,20, basie-
rend auf nur zwei Studien), wohingegen Mesmer-Magnus et al. (2012) keinen Zusammen-
hang zwischen ED und aufgabenbezogener Arbeitsleistung finden konnten (basierend auf
funf Studien). Mittlere Zusammenhange zu anderen Leistungsmalien konnten aufgrund
des Mangels an Studien nicht berechnet werden.

Befunde aus Langsschnittstudien:

Es konnte nur eine neuere Studie zum Zusammenhang von ED und Leistung identifiziert
werden (Rodriguez-Sanchez, Hakanen, Perhoniemi & Salanova, 2013), bei der Zahnarzte
zu zwei Messzeitpunkten im Abstand von vier Jahren befragt wurden. Leistung wurde per
Selbstauskunft erfasst. Es wurde ein schwach negativer Zusammenhang zwischen ED
(Emotion-Rule Dissonance) zu T1 und In-Role Performance (aufgabenbezogene Leistung;
Item-Beispiel: ,| achieve the objectives of the job®) zu T2 gefunden, r = -,20, der sich auch
im multivariaten Modell (u. a. Kontrolle fur Leistung zu T1) bestatigte. Kein Zusammen-
hang zeigte sich zwischen ERD und ,extra-role performance” (Iltem-Beispiel: ,| volunteer to
do things not formally required by the job“, Ahnlichkeit zu ,Organizational Citizenship Be-
havior; Organ, 1997).

Zusammenfassend ist festzustellen, dass aufgrund des Mangels an Studien keine ab-
schlielende Aussage zum Zusammenhang zwischen ED und Leistung getroffen werden
kann.

4.3.6. Alter und Geschlecht im Zusammenhang mit emotionaler Dissonanz

Zum Zusammenhang von ED zu Alter berichten neuere Studien mehrheitlich Gber keine
Assoziation. Zusammenhange zwischen ED und Geschlecht sind heterogen (v. a. keine
Effekte oder etwas weniger Dissonanz bei Frauen). Studien, die Moderatoreffekte von Al-
ter und Geschlecht im Zusammenhang zwischen ED und den Outcomes untersuchen,
konnten nicht identifiziert werden.

4.3.7. Autonomie und soziale Unterstitzung im Zusammenhang mit emotionaler
Dissonanz

Die wenigen verfugbaren Studien berichten Gber einen schwach negativen Zusammen-
hang zwischen Autonomie und ED, d. h., mehr Autonomie geht mit etwas weniger ED ein-
her (Castanheira & Chambel, 2010, 2013; Freund, Diestel & Schmidt, 2012; Stachele,
2012). Ein Puffereffekt von Autonomie wird von Freund et al. (2012) berichtet: Die abtrag-
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lichen Effekte von ED auf emotionale Erschopfung, Depersonalisation und reduzierte Leis-
tungsfahigkeit (Burnout) werden bei hohen Kontrollspielrdumen gemildert. Stachele (2012)
berichtet ebenfalls von einer Pufferwirkung hoher Freiheitsgrade auf den Zusammenhang
zwischen ED und emotionaler Erschopfung, jedoch ist zu beachten, dass diese Schluss-
folgerung aufgrund der dort berichteten Mittelwertsvergleiche nicht nachvollziehbar ist.
Keinen Moderatoreffekt fanden Castanheira und Chambel (2013, flr Erschopfung und Zy-
nismus). Die Studie von Kinman et al. (2011) berichtet Uber einen schwach negativen Zu-
sammenhang zwischen arbeitsbezogener sozialer Unterstlitzung und ED; zudem milderte
hohe Unterstltzung die abtraglichen Effekte von ED auf die Burn-out-Dimensionen emoti-
onale Erschopfung und reduzierte personliche Leistungsfahigkeit sowie Arbeitszufrieden-
heit. Aufgrund des Mangels an Studien (bzw. heterogenen Ergebnissen im Hinblick auf
Autonomie) kann die moderierende Wirkung von Alter, Geschlecht, Autonomie und sozia-
ler Unterstltzung im Zusammenhang zwischen ED und den Outcomes nicht abschliel3end
beurteilt werden.

4.4. Beschreibung zum Merkmal , Darstellungsregeln®

Darstellungsregeln (DR), d. h. Anforderungen zum Zeigen bzw. Unterdrucken positiver
und negativer Emotionen, werden meist mittels Selbstauskunft erfasst. Wahrgenommene
Darstellungsregeln umfassen dabei allgemeine DR (d. h. Kombination positiver DR und
negativer DR), positive DR (Zeigen positiver Emotionen), DR bzgl. des Unterdriickens ne-
gativer Emotionen (DR negativ-unterdricken) sowie DR bzgl. des Zeigens negativer Emo-
tionen (DR negativ-zeigen). Haufig eingesetzte Skalen sind die inhaltlich ahnlichen Instru-
mente Emotion Work Requirement Scale (EWRS; Best, Downey & Jones, 1997), die DR-
Skalen von Diefendorff et al. (2005) sowie die Skalen von Schaubroeck und Jones (2000).
Item-Beispiele aus den Skalen von Diefendorff et al. sind: ,My organization expects me to
try to act excited and enthusiastic in my interactions with customers” (positive DR) sowie ,|
am expected to suppress my bad moods or negative reactions to customers” (DR negativ-
unterdrucken); die Antwortoptionen reichen jeweils von ,strongly disagree” bis ,strongly
agree“. Die Autoren berichten interne Konsistenzen (Cronbachs Alpha) von ,73 fur positive
DR (vier Items) und ,75 fur DR negativ-unterdricken (drei Items). Die internen Konsisten-
zen der EWRS-Skalen sind ahnlich (,78 und ,77), wohingegen die jeweils acht ltems um-
fassenden Skalen von Schaubroeck und Jones ein Cronbachs Alpha von ,87 und ,96 auf-
weisen. Mitunter eingesetzt wurden die Subskalen der Frankfurter Skalen zur Emotionsar-
beit (Zapf et al., 2000), welche neben dem Zeigen positiver Emotionen als Einzige das
Zeigen negativer Emotionen als Anforderung betrachten (Item-Beispiel: ,Kommt es bei
Ihrer Tatigkeit vor, dass Sie unangenehme Gefuhle gegentuber Kunden zum Ausdruck
bringen mussen?“; Antwortmaoglichkeiten von ,selten” bis ,sehr oft*). Zapf et al. (1999) be-
richten interne Konsistenzen von ,52 bis ,90 (positive DR) sowie ,56 bis ,81 (DR negativ-
zeigen) in verschiedenen Teilstudien. In den hier naher betrachteten Studien wird bei Ver-
wendung der FEWS meist eine adaptierte Version eingesetzt und die berichteten internen
Konsistenzen sind mindestens zufriedenstellend (d. h. Cronbachs Alpha = ,70). Neben der
subjektiven Erfassung von Darstellungsregeln wird in experimentellen Studien eine Mani-
pulation der DR durchgefiihrt (Naheres s. u.). Tab. 4 bietet einen Uberblick zur Studienla-
ge hinsichtlich des Zusammenhangs zwischen DR und den Outcomes.
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Tab. 4 Ubersicht Giber die Studien zum Zusammenhang zwischen dem Merkmal
,Darstellungsregeln“ und den Outcomes

Outcomes Sekundar- Primarstudien?
studien Interventions- Nicht-
studien Interventionsstudien
Langs- Quer- Sonstige
schnitt schnitt
Gesundheit 0 0 0 0 0
Befinden: Burnout 2 0 0 15 1
Befinden: Sonstiges 1 3 0 3 1
Arbeitszufriedenheit 2 0 0 5 2
(AZ)
Motivation (auBer AZ) 1 0 1 0
Leistung 2 4 0 1 2

Anmerkungen: # Zum Teil wurden in einer Publikation mehrere Teilstudien bzw. die Ergebnisse mehrerer
Teilstichproben getrennt berichtet, die in die Zahlung eingehen.

4.4.1. Beschreibung zum Merkmal Darstellungsregeln und Burnout
Befunde aus Sekundérstudien:

Kammeyer-Mduller et al. (2013) fanden keinen Zusammenhang zwischen positiven Darstel-
lungsregeln (wahrgenommene Regeln bezlglich des Zeigens positiver Emotionen) und
,stress/exhaustion” (mehrheitlich emotionale Erschdépfung); starkere negative Darstel-
lungsregeln (wahrgenommene Regeln bezlglich des Unterdriickens negativer Emotionen)
gingen jedoch mit etwas mehr Erschopfung einher (p = ,27, basierend auf zwolf Studien).
Mesmer-Magnus et al. (2012) berichten kleine positive Zusammenhange zwischen Dar-
stellungsregeln (ohne weitere Unterteilung) und emotionaler Erschopfung (p = ,14, basie-
rend auf 17 Studien), Depersonalisation (p = ,17, basierend auf acht Studien) sowie redu-
zierter personlicher Leistungsfahigkeit (p = ,29, basierend auf acht Studien).

Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnte keine Langsschnittstudie im eigentlichen Sinne gefunden werden, jedoch eine
Studie mit zeitlich nachgelagerter Erfassung von emotionaler Erschopfung eine Woche
nach Erfassung der wahrgenommenen Darstellungsregeln (allgemein, d. h. Kombination
positive DR und negative DR; Gabriel, Daniels, Diefendorff & Greguras, 2015) in einer
gemischten Stichprobe. Es fand sich kein Zusammenhang (r = -,04).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 5 x klassischer
Servicebereich, 6 x Gesundheits-/Sozialwesen, 1 x Bildung/Erziehung, 3 x gemischte
Stichproben. Es werden wahrgenommene Darstellungsregeln erfasst, davon in sechs Stu-
dien allgemeine DR, in acht Studien positive DR, in sechs Studien DR negativ-
unterdracken und in zwei Studien DR negativ-zeigen.

Alle Studien erfassten (emotionale) Erschopfung, funfmal wurde Depersonalisation erfasst
und dreimal reduzierte personliche Leistungsfahigkeit. Zum Zusammenhang zwischen all-
gemeinen DR und (emotionaler) Erschépfung konnten sechs Koeffizienten extrahiert wer-
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den und die Befunde sind heterogen (positive, negative sowie ein Nulleffekt; r = -,36 bis
,70). Positive Darstellungsregeln zeigten mehrheitlich keinen Zusammenhang zu Erschop-
fung (funf von sieben Studien zeigten Nulleffekte, zweimal schwach positive Zusammen-
hange; r = -,07 bis ,25). DR bzgl. des Unterdriickens negativer Emotionen zeigten durch-
weg positive Zusammenhange zu Erschopfung, d. h., starkere DR gingen mit mehr Er-
schopfung einher, wobei es sich zumeist um kleine Effekte handelte (finf Korrelationskoef-
fizienten, r = ,13 bis ,43). Fur DR bzgl. des Zeigens negativer Emotionen wiesen die bei-
den extrahierten Koeffizienten auf schwach positive Zusammenhange zu Erschépfung hin
(r=,17 und r = ,25). Hinsichtlich der Zusammenhange zu Depersonalisation erschweren
die wenigen Studien, verteilt auf verschiedene Formen von DR, eine eindeutige Aussage;
die Befunde ahneln jedoch denen fur Erschépfung. Fur den Zusammenhang von DR zu
reduzierter persénlicher Leistungsféhigkeit erlaubt die Studienlage ebenfalls keine eindeu-
tige Aussage.

Eine der Studien ist aus kulturvergleichender Sicht von Interesse (Allen & Diefendorff,
2014), da eine US-amerikanische und eine chinesische Stichprobe, jeweils aus dem klas-
sischen Servicebereich, betrachtet wurden. Es zeigte sich, dass allgemeine DR starkere
negative Zusammenhange mit Erschopfung und Depersonalisation im chinesischen
Sample aufwiesen, d. h., starkere DR gingen einher mit weniger Burnout. Eine weitere
Studie erlaubt einen direkten Vergleich der Zusammenhange in verschiedenen Branchen
(Ybema & van Dam, 2014), da Stichproben aus dem klassischen Servicebereich, dem
Gesundheits- und Sozialwesen sowie Bildung und Erziehung betrachtet wurden. Die Zu-
sammenhange zwischen DR und emotionaler Erschépfung unterschieden sich nicht zwi-
schen den Branchen. Es fand sich zudem eine Korrelation zwischen positiven DR und DR
negativ-unterdriicken von r = ,42.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass sowohl die Uberblicksarbeit von Kammeyer-
Muller et al. (2013) als auch neuere Studien darauf hinweisen, dass starkere (bzw. starker
wahrgenommene) Darstellungsregeln bzgl. des Unterdriickens negativer Emotionen mit
etwas mehr Erschopfung einhergehen. Aussagen zur Kausalitat dieses Zusammenhangs
erlaubt die Studienlage nicht.

4.4.2. Beschreibung zum Merkmal Darstellungsregeln und Befinden
Befunde aus Sekundérstudien:

Mesmer-Magnus et al. (2012) fanden keinen Zusammenhang zwischen DR (nicht differen-
ziert) und subjektiv eingeschatzter Gesundheit und kérperlichen Symptomen bzw. deren
Abwesenheit sowie zwischen DR und positiven und negativen Emotionen, wobei dies auf
jeweils nur vier bis finf Studien basiert.

Befunde aus Interventionsstudien:

Es konnten drei neuere Laborexperimente mit Manipulation der DR identifiziert werden,
zwei davon mit einer Servicecenter-Simulation (Face-to-Face-Interaktion) und eine mit
einer Callcenter-Simulation, hauptsachlich durchgeflhrt mit Studierenden, welche ran-
domisiert einer Bedingung zugeteilt wurden. Alle Studien stammen aus der gleichen Ar-
beitsgruppe (Hopp, Rohrmann und Kollegen). In zwei der Studien wurden entweder positi-
ve DR vorgegeben (Betonung von Freundlichkeit gegentiber Kunden/,service with a smi-
le*) oder die Teilnehmer wurden gebeten, sich authentisch zu verhalten. In einer weiteren
Studie gab es vier verschiedene Bedingungen: show genuinely felt emotions (empfundene
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Emotionen zeigen), suppress negative emotions (negative Emotionen unterdricken), ex-
press positive emotions (positive Emotionen zeigen), suppress negative and express posi-
tive emotions (negative Emotionen unterdriicken und positive Emotionen zeigen) — daraus
wurden die Effekte positiver und negativer DR sowie deren Interaktion ermittelt. In zwei
Studien wurde bei den Teilnehmern das Erleben positiver und negativer Emotionen nach
der Interaktion erhoben, einmal wurden koérperliche Beschwerden nach der Interaktion er-
fasst und zweimal die kardiovaskulare Aktivitat (Herzrate und Blutdruck) wahrend der In-
teraktion gemessen.

Sowohl fur das emotionale Erleben (r = -,17 bis ,01) als auch die subjektiv erhobenen kor-
perlichen Beschwerden (r = -,06) zeigte sich mehrheitlich kein Effekt der DR-Manipulation.
Die Befunde zu Herzrate und systolischem Blutdruck sind heterogen (jeweils einmal kein
Effekt und einmal leicht héhere Werte bzw. hdherer Anstieg im Vergleich zur Baseline-
Messung bei positiver DR als bei authentischem Verhalten). Der diastolische Blutdruck
zeigte in beiden Studien héhere Werte (r = ,20) bzw. einen héheren Anstieg (eta? = ,10,
mittlerer Effekt) im Vergleich zur Baseline bei positiver DR als bei authentischem Verhal-
ten.

Befunde aus sonstigen Studien:

Es konnte eine Studie mit zeitlich nachgelagerter Erfassung von korperlichen Beschwer-
den und Disstress/psychischen Symptomen im Abstand von drei bis vier Monaten nach
Erfassung der wahrgenommenen DR (allgemein) identifiziert werden, die keine Zusam-
menhange finden konnte (r=-,06 und r = -,01).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 1 x Gesund-
heits-/Sozialwesen, 1 x gemischte Stichprobe, 1 x Sonstiges (nicht naher bezeichnetes
»-human service personnel®). Es wurden durchweg wahrgenommene DR erfasst, zweimal
allgemeine und einmal positive DR. Die Outcomes waren sehr heterogen (jeweils einmal
korperliche Beschwerden, Disstress, Lebenszufriedenheit und Professional Quality of
Life), was eine Zusammenfassung erschwert. Die Befunde ergeben kein einheitliches Bild
(Nulleffekte und kleine Zusammenhange unterschiedlicher Richtung).

Insgesamt ist zu sagen, dass es kaum Hinweise fur Effekte von Darstellungsregeln auf
das Befinden gibt, sowohl bei Erfassung wahrgenommener DR als auch bei experimentel-
ler DR-Variation. Die geringe Anzahl von Studien und die heterogenen Outcome-Malle
erschweren jedoch abschlielende Aussagen.

4.4.3. Beschreibung zum Merkmal Darstellungsregeln und Arbeitszufriedenheit
Befunde aus Sekundérstudien:

Bisherige Uberblicksarbeiten finden keine (Mesmer-Magnus et al., 2012) oder nur schwa-
che Zusammenhange (Kammeyer-Miller et al., 2013: positive DR p =,12, basierend auf

zwOlf Studien, negative DR p = -,16, basierend auf sechs Studien) zwischen DR und Ar-
beitszufriedenheit.
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Befunde aus sonstigen Studien:

Zwei Studien mit zeitlich nachgelagerter Erfassung von Arbeitszufriedenheit im Abstand
von einer Woche bzw. drei bis vier Monaten nach Erfassung der wahrgenommenen DR
(allgemein) konnten identifiziert werden. Eine Stichprobe stammte aus dem klassischen
Servicebereich, zudem gab es eine gemischte Stichprobe. Es konnten kaum Zusammen-
hange zwischen DR und Arbeitszufriedenheit gefunden werden (r = ,05 und r = ,11).

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 2 x Gesund-
heits-/Sozialwesen, 1 x klassischer Servicebereich, 1 x gemischte Stichprobe, 1x Sonsti-
ges (nicht naher bezeichnetes ,human service personnel®). Dreimal wurden DR allgemein
erfasst, zweimal positive DR und zweimal negative DR (Unterdrucken). Die Befunde wa-
ren sehr heterogen (negative, positive und Nulleffekte; DR allgemein: r = -,17 bis ,10; DR
positiv r = -,14 und r = ,25; DR negativ-unterdricken r = -,37 und r = ,09.)

Zusammenfassend ist festzustellen, dass es nur wenig neuere Studien zum Zusammen-
hang von DR mit Arbeitszufriedenheit gibt. Ubereinstimmend mit bisherigen Uberblicksar-
beiten werden Uberwiegend keine oder maximal schwache Zusammenhange zwischen DR
und Arbeitszufriedenheit berichtet.

4.4.4. Beschreibung zum Merkmal Darstellungsregeln und Motivation
Befunde aus Sekundérstudien:

Mesmer-Magnus et al. (2012) berichten einen schwach negativen Zusammenhang zwi-
schen DR und ,work withdrawal“ (p = -,21, basierend auf vier Studien).

Befunde aus Langsschnittstudien:

Die Studie von Bechtoldt et al. (2011) mit zwei Messzeitpunkten in einem Abstand von vier
Wochen und einer Stichprobe aus Krankenschwestern und Polizisten konnte bereits bei
den Korrelationen kaum Zusammenhange zwischen DR zu T1 und Arbeitsengagement zu
T2 finden (positive DR: r = -,13, DR negativ-zeigen: r = ,03). Es wurde zudem berichtet,
dass bei Polizisten die DR zum Zeigen negativer Emotionen starker ausgepragt waren,
wohingegen bei Krankenschwestern die DR zum Zeigen positiver Emotionen starker aus-
gepragt waren.

Befunde aus Querschnittstudien:

Unter den Querschnittstudien gibt es Stichproben aus folgenden Branchen: 2 x klassischer
Servicebereich, 2 x Gesundheits-/Sozialwesen, 1 x Bildung/Erziehung, 1 x gemischte
Stichprobe. Mehrheitlich wurden positive und negative (Unterdriicken) DR erfasst. Drei
Koeffizienten wurden extrahiert fir Arbeitsengagement aus einer Studie mit Stichproben
aus unterschiedlichen Branchen. Es wurden positive Zusammenhange von positiven DR
zu Arbeitsengagement gefunden (r = ,20 bis ,37), jedoch keine Zusammenhange negativer
DR zu Arbeitsengagement (r = ,00 bis ,02). Diese Zusammenhange unterschieden sich
nicht zwischen den Branchen. Drei Studien untersuchten Zusammenhange zwischen DR
und Kiindigungsabsicht, mit gemischten Befunden (positive und Nulleffekte).
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Zusammenfassend ist festzustellen, dass es wenige neuere Befunde zum Zusammenhang
zwischen DR und Indikatoren flr Motivation gibt (vier Studien bzw. Teilstudien zu Arbeits-
engagement und drei Studien zu Kindigungsabsicht) sowie einen ebenfalls auf nur vier
Studien beruhenden Zusammenhang aus einer Uberblicksarbeit (zu ,work withdrawal®,

d. h., Tendenzen, sich der Arbeit zu entziehen), sodass keine abschliellende Aussage da-
zu getroffen werden kann.

4.4.5. Beschreibung zum Merkmal Darstellungsregeln und Leistung

Befunde aus Sekundérstudien:

Mesmer-Magnus et al. (2012) finden keine (generalisierbaren) Zusammenhange zwischen
DR und aufgabenbezogener sowie emotionsbezogener Arbeitsleistung (Letzteres basie-
rend auf nur zwei Studien). Kammeyer-Miller et al. (2013) berichten einen schwach positi-
ven Zusammenhang zwischen positiven DR und Arbeitsleistung (p = ,16, basierend auf
sechs Studien), jedoch keinen Zusammenhang zwischen negativen DR und Arbeitsleis-
tung.

Befunde aus Interventionsstudien:

Drei Laborexperimente und ein Feldexperiment untersuchten die Auswirkungen von DR-
Manipulation auf Leistungsindikatoren, hauptsachlich durchgefiihrt mit Studierenden, die
randomisiert einer Bedingung zugeteilt wurden. In zwei der Studien mit Callcenter- Simula-
tion wurden entweder positive DR vorgegeben (Betonung von Freundlichkeit gegentber
Kunden/,service with a smile“) oder die Teilnehmer wurden gebeten, sich authentisch zu
verhalten. In einer weiteren Studie gab es vier verschiedene Bedingungen: show genui-
nely felt emotions (empfundene Emotionen zeigen), suppress negative emotions (negative
Emotionen unterdriicken), express positive emotions (positive Emotionen zeigen), supp-
ress negative and express positive emotions (negative Emotionen unterdricken und posi-
tive Emotionen zeigen) — daraus wurden die Effekte positiver und negativer DR sowie de-
ren Interaktion ermittelt. In einer Studie sollten die Teilnehmer Umfragen durchfuhren, hier
wurde entweder das Zeigen positiver Emotionen vorgegeben oder die Teilnehmer wurden
um Neutralitat in ihrer Ausdrucksweise gebeten, um die Umfrageergebnisse nicht zu be-
einflussen. In drei Studien wurde ,affective delivery” erfasst (allgemein bzw. bezogen auf
Ausdruck positiver und negativer Emotionen), bewertet durch trainierte Urteiler mit einer
mindestens zufriedenstellenden Urteileribereinstimmung. Zweimal wurde die aufgaben-
bezogene Arbeitsleistung erfasst: mittels Rating trainierter Beobachter zu ,professional
competence” in der Callcenter-Simulation und anhand der Anzahl ausgefullter Surveys
und des Ratings der Interaktionspartner bzgl. Servicequalitat in der Umfrage-Simulation.

Alle drei Studien weisen auf positive Zusammenhange zwischen positiven DR (vs. keine
DR) zu emotionsbezogener Arbeitsleistung hin (bessere ,affective delivery“ allgemein,
r=,10und r = ,29, bzw. mehr Zeigen positiver Emotionen, r=,31 und r = ,39, und weniger
Zeigen negativer Emotionen, r = -,41 und r = -,32). Die Studie von Buckner und Mahoney
(2012) zeigt zudem, dass sich die DR-Manipulation auf die wahrgenommenen DR auswirkt
und dass die wahrgenommenen DR wiederum mit emotionsbezogener Arbeitsleistung zu-
sammenhangen. Die Studie von Hopp et al. (2012) berichtet eine Interaktion zwischen
positiver DR und negativer DR (Unterdriicken) auf emotionsbezogene Arbeitsleistung (af-
fective delivery). Es zeigte sich nur dann ein positiver Effekt der positiven DR auf die Leis-
tung, wenn nicht gleichzeitig das Unterdriicken negativer Emotionen explizit gefordert
wurde.
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FUr die aufgabenbezogene Arbeitsleistung gab es beim Vergleich einer positiven DR mit
authentischem Verhalten keine Unterschiede bzgl. ,professional competence” (adaquater
Umgang mit Bedurfnissen des Kunden; Rohrmann, Bechtoldt, Hopp, Hodapp & Zapf,
2011). Im Vergleich der positiven DR mit der Anweisung zur Neutralitat im Ausdruck ging
die positive DR mit etwas besserer ,task persistence” einher (= Anzahl komplettierter Um-
fragen: r = ,15) sowie mit etwas besserer ,service quality“ (Rating der Interaktionspartner,
r=,17; Trougakos, Beal, Green & Weiss, 2011). Hinsichtlich der Anzahl komplettierter
Umfragen verweisen die Autoren selbst auf die eingeschrankte Validitat dieses Outcomes
aufgrund der Abhangigkeit von Drittvariablen wie Ort der Umfragedurchfuhrung und Publi-
kumsverkehr zum Zeitpunkt der Durchfuhrung. Es wird jedoch berichtet, dass sich die
zentralen Befunde auch nach Kontrolle dieser Storvariablen nicht anderten. Die Studie
liefert zudem Hinweise auf indirekte Effekte der DR-Manipulation auf Leistung tUber ,ex-
pression suppression® (Surface Acting) aufseiten der Studienteilnehmer sowie emotiona-
lem Empfinden aufseiten der Interaktionspartner.

Befunde aus sonstigen Studien:

Zwei Teilstudien von Christoforou und Ashforth (2015) mit Stichproben aus dem klassi-
schen Servicebereich erfassten ,explicitness of display rules®, d. h., wie deutlich auf Dar-
stellungsregeln hingewiesen wird (Eigenentwicklung, aber validiert; Iltem-Beispiel: ,My or-
ganization has clear policies regarding the expression of emotion when interacting with
customers®, Antwortoptionen 1 = strongly disagree bis 7 = strongly agree). Es wurden
einmal Kundenangaben bzgl. der emotionsbezogenen Arbeitsleistung und der Kundenzu-
friedenheit einen Monat spater sowie die Verkaufsleistung (objektive Daten des Arbeitge-
bers) in den zwei Monaten nach Erhebung der DR erfasst. Der Zusammenhang zwischen
Deutlichkeit der DR und Kundenzufriedenheit war linear (r = ,22, auf Ebene der Geschaf-
te), d. h., in Geschaften mit deutlicheren DR war die Kundenzufriedenheit etwas hoher.
Weiterhin gab es (hypothesenkonform) nicht lineare Zusammenhange, d. h., die beste
Leistung zeigte sich bei moderater Auspragung von Deutlichkeit der DR.

Befunde aus Querschnittstudien:

Eine Studie aus dem klassischen Servicebereich erfasste den Zusammenhang wahrge-
nommener DR (allgemein) zu einer Beurteilung der aufgabenbezogenen Arbeitsleistung
durch den Vorgesetzten (r=,17).

Zusammenfassend gibt es einige Hinweise aus Simulationsstudien, dass positive DR mit
einer etwas besseren emotionsbezogenen Arbeitsleistung einhergehen. Hier stellt sich die
Frage nach der Ubertragbarkeit auf das Erwerbsleben. Die Studien von Hopp et al. (2012)
sowie Christoforou und Ashforth (2015) weisen darauf hin, dass das Zusammenspiel posi-
tiver und negativer DR und auch die Deutlichkeit der Vermittlung von DR untersucht wer-
den sollten.

4.4.6. Alter und Geschlecht im Zusammenhang mit Darstellungsregeln

Studien zur moderierenden Funktion von Alter konnten nicht identifiziert werden. Hopp et
al. (2010) untersuchten die moderierende Rolle von Geschlecht im Zusammenhang zwi-
schen experimentell variierten DR und Outcomes. Die Effekte waren nicht konsistent: Kei-
ne Interaktionseffekte fanden sich fur Herzrate und diastolischen Blutdruck (Indikatoren
kardiovaskularer Aktivitat). Ein marginal signifikanter Interaktionseffekt fand sich fur
selbstberichtete korperliche Beschwerden nach der Callcenter-Simulation: Frauen berich-
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teten bei Vorliegen einer positiven DR, nicht jedoch bei der Aufforderung zu authenti-
schem Verhalten, Gber mehr Beschwerden als Manner. Hingegen zeigten Manner starkere
Anstiege im systolischen Blutdruck als Frauen bei Vorliegen der positiven DR.

4.4.7. Autonomie und soziale Unterstitzung im Zusammenhang mit Darstellungsre-
geln

Fur Autonomie konnten Castanheira und Chambel (2013) keine moderierende Funktion im
Zusammenhang zwischen DR (positiv sowie negativ-zeigen) und Erschdpfung sowie Zy-
nismus (Burnout) finden. Christoforou und Ashforth (2015) fanden, dass die Verkaufsleis-
tung am besten war bei mittlerer Deutlichkeit von Darstellungsregeln und hoher Autono-
mie.

Exkurs: Darstellungsregeln, Surface Acting und Deep Acting

Wie in dem Modell von Grandey (2000) ersichtlich ist, wird vor allem ein indirekter Effekt
von Darstellungsregeln auf die Outcomes angenommen, vermittelt Gber SA und DA. Die
Uberblicksarbeiten von Kammeyer-Miiller et al. (2013) sowie Wang et al. (2011) berichten
einen positiven Zusammenhang mittlerer Gro3e zwischen (wahrgenommenen) positiven
DR und Deep Acting (Kammeyer-Miller et al.: p = ,38, basierend auf 13 Studien; Wang et
al.: p = ,34, basierend auf acht Studien), konnten jedoch keinen (generalisierbaren) Zu-
sammenhang zwischen positiven DR und SA finden. Negative DR (Unterdriicken) zeigten
einen positiven Zusammenhang mittlerer GroRe zu SA (Kammeyer-Muller et al.: p = ,37,
basierend auf elf Studien; Wang et al.: p = ,34, basierend auf acht Studien) und einen
schwach positiven Zusammenhang zu DA (Wang et al.: p = ,22, basierend auf acht Stu-
dien; Kammeyer-Miiller et al.: p = ,16, aber Effekt nicht generalisierbar). Allgemeine DR
(ohne Unterscheidung positiv und negativ) gehen laut Wang et al. mit mehr DA einher

(p = ,43, basierend auf sechs Studien); die Befunde zu SA waren heterogen (p = ,23, aber
Effekt nicht generalisierbar). Die hier betrachteten neueren Studien weisen ebenfalls auf
einen positiven Zusammenhang positiver DR mit DA hin (mit Ausnahme einer Studie, die
keinen Zusammenhang findet); im Hinblick auf positive DR und SA zeigen sechs von acht
Studien einen positiven Zusammenhang. Zusammenhange zwischen negativen DR (Un-
terdricken) und den Regulationsstrategien wurden nur selten berichtet (drei Studien),
scheinen sich jedoch fiir SA konsistenter zu zeigen als fur DA. In Ubereinstimmung mit
Wang et al. zeigen allgemeine DR konsistentere und durchweg positive Zusammenhange
zu DA, jedoch auch Uberwiegend positive Zusammenhange zu SA (vier von funf Studien).
Hopp et al. (2012) konnten zeigen, dass sich die Effekte von positiven und negativen DR
auf SA gegenseitig nivellieren. Vereinzelt wurde auch die vermittelnde Rolle von SA und
DA im Zusammenhang zwischen DR und Outcomes direkt untersucht und es wurden (par-
tielle) Mediatoreffekte gefunden (Allen et al., 2014; Diefendorff et al., 2011; Trougakos et
al., 2011; Whiting, Donthu & Baker, 2011). Es ist jedoch zu beachten, dass es sich bei
diesen Studien mehrheitlich um Querschnittstudien handelt.

4.5. Beschreibung zu sonstigen Facetten von Emotionsarbeit

Zu den sonstigen Facetten von Emotionsarbeit zahlen zum einen die Merkmale Haufigkeit,
Intensitat und Variabilitat des Emotionsausdrucks (in einigen Modellen als Bedingungen
fur Emotionsarbeit spezifiziert, z. B. Grandey, 2000), die Teil der ELS sind. Item-Beispiele
sind: ,On an average day at work, how frequently do you [...] display specific emotions
required by your job® (Haufigkeit), ,On an average day at work, how frequently do you [...]
express intense emotions® (Intensitat) und ,On an average day at work, how frequently do
you [...] display many different kinds of emotions® (Variabilitat). Brotheridge und Lee
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(2003) berichten interne Konsistenzen (Cronbachs Alpha) von ,74 (Intensitat, zwei ltems)
bis ,88 (Haufigkeit, drei Items). Weiterhin werden hier Befunde zu weiteren Facetten aus
dem Modell von Zapf et al. (1999) berichtet: Interaktionskontrolle (z. B. ,Konnen Sie die
Dauer, in der Sie sich den Kunden zuwenden, unabhangig von den Bedurfnissen der Kun-
den selbst bestimmen?*; Cronbachs Alpha = ,51 bis ,90 in mehreren Teilstudien) sowie
Sensitivitatsanforderungen (Sensitivitat bzgl. der Geflihle des Interaktionspartners, z. B.
,Wie haufig ist es bei Ihrer Tatigkeit erforderlich, sich in die Klienten einzufuhlen?”; Cron-
bachs Alpha = ,80 bis ,92 in verschiedenen Teilstudien). Tab. 5 bietet einen Uberblick zur
Studienlage hinsichtlich des Zusammenhangs zwischen diesen Facetten von Emotionsar-
beit und den Outcomes.

Tab. 5 Ubersicht tiber die Studien zum Zusammenhang zwischen sonstigen Facetten von Emoti-
onsarbeit und den Outcomes

Outcomes Sekundar- Primarstudien?
studien Interventions- Nicht-
studien Interventionsstudien
Langs- Quer- Sonstige
schnitt schnitt
Gesundheit 0 0 0 0 0
Befinden: Burnout 0 0 0 5 0
Befinden: Sonstiges 0 0 0 4 0
Arbeitszufriedenheit 0 0 0 2 0
(AZ)
Motivation (aufler AZ) 0 0 0 1 0
Leistung 0 0 0 0

Anmerkungen: ®Zum Teil wurden in einer Publikation mehrere Teilstudien bzw. die Ergebnisse mehrerer
Teilstichproben getrennt berichtet, die in die Zahlung eingehen.

In funf Querschnittstudien wurden Héufigkeit, Intensitat und Variabilitdt des Emotionsaus-
drucks erfasst, in einer dieser Studien jedoch nicht separat sondern zusammengefasst zu
.emotional demands®. Als Outcomes wurden (emotionale) Erschopfung viermal, Deperso-
nalisation und reduzierte Leistungsfahigkeit je dreimal, Depressivitat und Arbeitszufrieden-
heit je zweimal und sonstige Outcomes (Lebenszufriedenheit, Angstlichkeit, kdrperliche
Symptome, Kindigungsabsicht, Leistung) nur jeweils einmal erhoben. Haufigkeit und Va-
riabilitat zeigten mehrheitlich keine Zusammenhange zu den Outcomes. Zur Intensitat des
Emotionsausdrucks sind die Befunde gemischt: Es gibt einige Hinweise auf abtragliche
Effekte einer hdheren Intensitét, aber auch mehrere Nulleffekte®. lorga et al. (2012) berich-
ten, dass weder Alter noch Geschlecht die Zusammenhange zwischen Intensitat und Vari-
abilitat des Emotionsausdrucks mit Burnout moderieren. Die Facetten Interaktions-
/Emotionskontrolle und Sensitivitdtsanforderungen aus dem Modell von Zapf et al. (1999)
wurden nur in jeweils einer neueren Studie erfasst (Kovacs, Kovacs & Hegedu, 2010; Mi-
zuno, Kinefuchi, Kimura & Tsuda, 2013).

Intensitat — (emotionale) Erschdpfung: r = -,07 bis ,28; Intensitat — Depersonalisation: r=,10 und r = 2;
Intensitat — reduzierte Leistungsfahigkeit: r = -.49 und r = ,01; Intensitat — Depressivitat: r = ,03; Intensitat —
Lebenszufriedenheit: r = ,03; Intensitat — korperliche Symptome: r = ,21; Intensitat — Arbeitszufriedenheit: r =
-,09 und r = ,08; Intensitat — Kiindigungsabsicht: r = ,08; Intensitat — Leistung: r = -,27

54



Emotionsarbeit

Fur Zusammenhange von diesen bedingungsbezogenen Aspekten von Emotionsarbeit zu
SA und DA berichten Wang et al. (2011) in ihrer Uberblicksarbeit von mehrheitlich
(schwach) positiven Zusammenhangen sowohl zu SA als auch zu DA, wobei die Effekte in
der Regel nicht generalisierbar sind (mit Ausnahme des Zusammenhangs zwischen Hau-
figkeit des Emotionsausdrucks und DA: p = ,28, basierend auf acht Studien und des Zu-
sammenhangs zwischen Variabilitat des Emotionsausdrucks und DA: p = ,40, basierend
auf sechs Studien). Die wenigen neueren Studien entsprechen diesem Gesamtbild, wobei
auch hier die Zusammenhange zu DA konsistenter zu sein scheinen.

4.6. Weitere Arbeitsbedingungsfaktoren im Zusammenhang mit Emoti-
onsarbeit und den Outcomes

Neben der konkreten sozialen Unterstutzung wurde das Vorhandensein sozialer Normen
bzw. eines ,climate of authenticity“ untersucht, das es ermoglicht, im Kollegenkreis Gefih-
le unverstellt auszudricken. Ein ausgepragtes ,climate of authenticity” mildert z. B. den
Effekt von SA auf emotionale Erschopfung (Grandey et al., 2012). Die experimentelle Stu-
die von McCance et al. (2013) weist ebenfalls auf eine positive Wirkung (reduziertes Ar-
gererleben) einer Entlastung von unangenehmen Kundeninteraktionen durch Social Sha-
ring hin. In einer vierjahrigen Langsschnittstudie mit Zahnarzten konnte gute Zusammen-
arbeit mit dem/der Assistenten/Assistentin als Moderator identifiziert werden (Rodriguez-
Sanchez et al., 2013). Der negative Effekt emotionaler Dissonanz zum ersten Messzeit-
punkt (T1) auf Leistung (In-Role Performance) zum zweiten Messzeitpunkt (T2) wurde ab-
geschwacht durch hoch ausgepragte gute Zusammenarbeit mit dem/der Assisten-
ten/Assistentin zu T1. Cheng et al. (2013) fanden eine moderierende Rolle der Atmospha-
re im Team bei Krankenschwestern: Eine gute Teamatmosphare milderte den abtraglichen
Effekt von SA (,Hiding“) auf Burnout; es zeigte sich jedoch kein Moderatoreffekt fur die
.Faking“-Komponente von SA sowie fur DA. Adams und Buck (2010) berichten, dass mehr
interne und mehr externe soziale Stressoren mit mehr SA einhergehen.

Die Rolle des Kunden-/Patientenverhaltens wird in weiteren Studien beleuchtet: Chou et
al. (2012) berichten, dass haufigere Interaktionen mit schwierigen Patienten mit mehr SA
und mehr DA sowie mit mehr Erschépfung und geringerer Arbeitszufriedenheit einherge-
hen. Goussinsky (2011) sowie Hunter und Penney (2014) berichten, dass Aggressivitat
von Kunden bzw. schwierige Kundeninteraktionen mit etwas starkerer emotionaler Disso-
nanz und schlechteren Outcomes einhergehen. Grandey et al. (2012) finden Hinweise auf
indirekte Effekte von schlechter Behandlung der Beschaftigten durch die Patienten auf
Burnout vermittelt Gber SA. Niven et al. (2013) fanden eine Interaktion in Richtung einer
Verstarkung abtraglicher Effekte auf Disstress zwischen SA (Suppression) und aggressi-
vem Verhalten von Kunden bzw. Patienten (siehe Zhan, 2012, fur ahnliche Effekte). Wang
und Groth (2014) zeigten, dass die Beziehungsstarke zwischen Mitarbeitern und Kunden
(Employee-Customer Relationship Strength) die Effekte der Unterdriickung negativer
Emotionen auf die Kundenzufriedenheit moderiert.

Weitere vereinzelt untersuchte Moderatorfaktoren im Zusammenhang zwischen Emoti-
onsarbeit und Outcomes sind: Fuhrung (Lu & Guy, 2014: ,ethical leadership“ mildert nega-
tive Zusammenhange zwischen SA und Arbeitsengagement), finanzielle Belohnungen
(Grandey et al., 2013: Pufferfunktion finanzieller Belohnungen auf Zusammenhange zwi-
schen SA und Arbeitszufriedenheit sowie Befinden), Work-Life-Balance (Noor & Zainud-
din, 2011; Pisaniello, Winefield & Delfabbro, 2012: gemischte Befunde bzgl. Moderatoref-
fekten), organisationale Gerechtigkeit (Ensey, 2013: niedrige wahrgenommene Gerechtig-
keit verstarkt abtragliche Effekte von SA auf Counterproductive Work Behavior), Selbst-
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kontrollanforderungen (Diestel & Schmidt, 2011: hohe Selbstkontrollanforderungen ver-
starken abtragliche Effekte von ED auf Befinden und Absentismus) sowie ,high-
performance workplace systems® (breites Konstrukt, u. a. transformationale Fihrung und
Beschaftigungssicherheit; Bartram, Casimir, Djurkovic, Leggat & Stanton, 2012).

Zudem wurden haufiger Zusammenhange zwischen Persdnlichkeitsmerkmalen und Emo-
tionsarbeit bzw. deren moderierende Funktion im Zusammenhang zwischen Emotionsar-
beit und Outcomes untersucht. Dies steht hier nicht im Fokus und wird daher nicht detail-
liert betrachtet, allerdings beziehen sich die Empfehlungen fur die Praxis teilweise auf die-
se Personlichkeitsmerkmale (s. u.).
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5. Bewertung und Diskussion der Ergebnisse

Die Studien zu Emotionsarbeit verwenden, von wenigen Ausnahmen abgesehen (z. B.
Mahoney et al., 2011), Gelegenheitsstichproben, so dass die Generalisierbarkeit der Be-
funde einschrankt ist. Mitunter werden zumindest Angaben zur Reprasentativitat der
Stichprobe gemacht, wobei sich dies jedoch haufig auf eine Einrichtung (z. B. ein Hotel)
bzw. auf eine spezifische Population (z. B. ,certified emergency medical services person-
nel“; Blau et al., 2012) beschrankt. Das Merkmal ,Art der Stichprobe® eignet sich also nicht
zur weiteren Differenzierung der oben dargestellten Befunde. Zur Operationalisierung der
unabhangigen und abhangigen Variablen werden Uberwiegend etablierte Verfahren ver-
wendet (s. 0. beziehungsweise fur die Facetten von Emotionsarbeit zusammenfassend in
den folgenden Abschnitten). Fur den Outcome-Bereich Leistung werden sehr unterschied-
liche Instrumente eingesetzt und zudem verschiedene Quellen herangezogen (v. a. Kun-
den und Vorgesetzte, z. T. auch Selbstbeurteilung und objektive Daten). Obwohl die Ein-
beziehung von Malen, die nicht auf einer Selbstauskunft der Beschaftigten beruhen, ei-
nen Vorteil gegentber dem Grofdteil der Studien im Bereich Emotionsarbeit darstellt, er-
schwert diese Heterogenitat eine Zusammenfassung der Befunde. Im Folgenden werden
die Befunde noch einmal getrennt nach Facetten von Emotionsarbeit zusammengefasst
und bewertet.

5.1. Bewertung zu Surface Acting

Surface Acting ist die am haufigsten untersuchte Facette von Emotionsarbeit. Da es sich
um eine Strategie der Emotionsregulation handelt, erfolgt eine Erfassung mittels Selbst-
auskunft. Nur vereinzelt erfolgt in den hier naher betrachteten Studien eine weitere Ausdif-
ferenzierung von Subfacetten des Oberflachenhandelns. Es werden Uberwiegend etablier-
te Male eingesetzt und auch bei der Verwendung adaptierter Versionen ist in der Regel
eine mindestens ausreichende Messgenauigkeit gegeben. Es gibt zu allen Outcome-
Bereichen (auRer Krankheiten/diagnostizierte psychische Stérungen) bereits Uberblicks-
arbeiten sowie eine betrachtliche Zahl (jeweils im zweistelligen Bereich) neuerer Studien,
die hier zusatzlich betrachtet wurden. Als gesichert kbnnen Zusammenhange zu den
Burnout-Facetten (emotionale) Erschopfung und Depersonalisation sowie zu Arbeitszu-
friedenheit gelten (jeweils kleine bis mittlere Effekte), d. h., haufigeres SA geht mit starke-
rem Burn-out und geringerer Arbeitszufriedenheit einher. Die deskriptive Betrachtung von
Zusammenhangen in verschiedenen Branchen gibt Hinweise darauf, dass es Unterschie-
de in der Konsistenz des Zusammenhangs zwischen SA und Arbeitszufriedenheit zwi-
schen den Branchen geben kdnnte — dies sollte noch einmal systematisch geprift werden.
Gut bestatigt sind Zusammenhange von SA zu weiteren Indikatoren negativen emotiona-
len Befindens (kleiner bis mittlerer Effekt) und es gibt auch Hinweise auf Zusammenhange
kleiner bis mittlerer Gro3e mit schlechterem (subjektiv berichteten) korperlichen Befinden
und mit starkerer Klindigungsabsicht. Die Zusammenhange wurden jedoch zumeist im
Rahmen von Querschnittstudien ermittelt, d. h. einer einmaligen und zu einem Zeitpunkt
stattfindenden Erhebung von SA und den Outcomes, sodass keine Aussagen zur Kausali-
tat der gefundenen Zusammenhange getroffen werden konnen. Zudem scheint SA keine
(konsistenten) Zusammenhange zu reduzierter personlicher Leistungsfahigkeit als dritter
Burnout-Facette zu zeigen sowie zu positiven Befindensindikatoren, Arbeitsengagement
und Leistungsindikatoren.
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5.2. Bewertung zu Deep Acting

Deep Acting wurde ebenfalls haufig untersucht. Die Erfassung erfolgt mittels Selbstaus-
kunft. Es werden Uberwiegend etablierte MalRe eingesetzt und auch bei der Verwendung
adaptierter Versionen ist in der Regel eine mindestens ausreichende Messgenauigkeit
gegeben. Auch hier gibt es zu allen Outcome-Bereichen (aulRer Krankheiten/diagnostizier—
ten psychischen Stérungen) bereits Uberblicksarbeiten sowie eine jeweils zweistellige Zahl
neuerer Studien, welche hier zusatzlich betrachtet wurden. Die meisten Studien deuten
darauf hin, dass mehr DA mit etwas weniger reduzierter Leistungsfahigkeit einhergeht
(kleiner Effekt). Es ist jedoch zu beachten, dass die Befunde nicht véllig konsistent sind
(was sich auch in den bisherigen Uberblicksarbeiten widerspiegelt) und dass aufgrund der
Dominanz querschnittlicher Studien die Kausalitat ungeklart ist. Einige Hinweise gibt es
zudem auf positive Zusammenhange zwischen DA und emotionsbezogener Leistung aus
Laborstudien und Feldstudien mit Simulation einer Kundeninteraktion, d. h., mehr DA fuhrt
dazu, dass der erwinschte Emotionsausdruck starker gezeigt (bzw. von anderen wahrge-
nommen) wird (kleine Effekte). DA scheint jedoch keine (konsistenten) Zusammenhange
aufzuweisen zu emotionaler Erschopfung und Depersonalisation (Burnout). Ebenfalls kei-
ne (konsistenten) Zusammenhange konnten zu weiteren Befindensindikatoren gefunden
werden, wobei hier die bezogen auf den jeweiligen spezifischen Indikator geringe Anzahl
an Studien zu beachten ist (z. B. vier Studien zu DA und Depressivitat). Bezluglich des Zu-
sammenhangs von DA zu Arbeitszufriedenheit weist die deskriptive Betrachtung wiederum
darauf hin, dass es hier moglicherweise unterschiedliche Zusammenhange in verschiede-
nen Branchen gibt. Differenzielle Befunde, basierend auf einer — wiederum bezogen auf
den spezifischen Outcome-Indikator — recht geringen Anzahl an Studien, wurden fur den
Zusammenhang zwischen DA und Motivation (Arbeitsengagement, Kindigungsabsicht
etc.) sowie DA und weiteren Leistungsindikatoren (Kundenzufriedenheit, aufgabenbezo-
gene Arbeitsleistung) ermittelt.

5.3. Bewertung zu Emotionaler Dissonanz

Die Konzeptualisierung und somit Erfassung von emotionaler Dissonanz ist nicht vollig
einheitlich. ED wurde in den neueren hier naher betrachteten Studien v. a. im Sinne einer
Diskrepanz zwischen erwlnschtem Emotionsausdruck und tatsachlichem emotionalen
Erleben (Emotion-Rule Dissonance) untersucht. Altere Studien, die teilweise in bisherige
Uberblicksarbeiten einflossen, verwendeten auch abweichende Konzeptualisierungen,
was eine Abgrenzung zu SA erschwert. Da emotionale Dissonanz in jedem Falle eine sub-
jektive Komponente beinhaltet, erfolgt eine Erfassung mittels Selbstauskunft. Dabei wer-
den in den neueren Studien Verfahren eingesetzt, die eine mindestens ausreichende
Messgenauigkeit aufweisen. Auch zu emotionaler Dissonanz existieren fur jeden Outco-
me-Bereich Uberblicksarbeiten. Als gesichert kann gelten, dass mehr ED mit groRerer
emotionaler Erschopfung (mittlerer Effekt) und starkerer Depersonalisation (mehrheitlich
Zusammenhange mittlerer Grolde) sowie mit schlechterem mentalen und korperlichen Be-
finden einhergeht (kleine bis mittlere Effekte) und dass ED im Sinne von Emotion-Rule
Dissonance abtraglich fur die Arbeitszufriedenheit ist (mehrheitlich kleine Zusammenhan-
ge). Eine Aussage zur Kausalitat dieser Zusammenhange ist nach der bisherigen Studien-
lage jedoch nicht mdglich. Vor allem aus den bisherigen Uberblicksarbeiten gibt es zudem
Hinweise auf einen kleinen Zusammenhang zwischen starkerer ED und starkerer Kundi-
gungsabsicht. Die Zusammenhange zwischen ED und reduzierter personlicher Leistungs-
fahigkeit (Burnout) sind nicht homogen. Zu weiteren Motivationsindikatoren und dem ge-
samten Bereich der Leistungsindikatoren kann aufgrund des Mangels an Studien keine
abschliefende Aussage zum Zusammenhang zwischen ED und diesen Outcomes getrof-
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fen werden (z. B. nur zwei Studien zu ED und Arbeitsengagement; zu ED und Leistung nur
eine neuere Studie sowie Uberblicksarbeiten mit zwei bis funf Studien).

5.4. Bewertung zu Darstellungsregeln

Obwohl es sich bei Darstellungsregeln um bedingungsbezogene Aspekte von Emotions-
arbeit handelt, erfolgt haufig eine Erfassung mittels Selbstauskunft. Meist folgt die Konzep-
tualisierung der im klassischen Servicebereich vorherrschenden Regeln, d. h. Zeigen posi-
tiver und Unterdriicken negativer Emotionen, wobei die eingesetzten Skalen in der Regel
eine mindestens ausreichende Messgenauigkeit aufweisen. Es wurden in der vorliegen-
den Arbeit auch Studien mit experimenteller Variation der DR eingeschlossen. Wenngleich
diese vorwiegend mit Studenten in Simulationen arbeitsbezogener Interaktionen durchge-
fiihrt wurden, was die Ubertragbarkeit auf Erwerbstatige beschrankt, so erlauben die expe-
rimentellen Studien eine objektive Erfassung der DR durch Manipulation. Dies stellt ge-
genuber Studien mit Erhebung subjektiv wahrgenommener DR (und haufig auch subjektiv
erfassten Outcomes) einen Vorteil dar. Zudem erlauben experimentelle Studien Ruck-
schllsse auf die Wirkrichtung. Zu Darstellungsregeln gibt es auch bereits mindestens eine
Uberblicksarbeit zu jedem Outcome-Bereich, wobei mit Ausnahme von Burnout und Ar-
beitszufriedenheit die Befunde auf wenigen Studien basieren. Auch bei neueren Studien
ist Burnout das am haufigsten erfasste Outcome.

Es kann als einigermalien gesichert gelten, dass starkere (bzw. starker wahrgenommene)
Darstellungsregeln bzgl. des Unterdrickens negativer Emotionen mit etwas mehr (emotio-
naler) Erschopfung einhergehen (kleine Effekte). Aussagen zur Kausalitat dieses Zusam-
menhangs erlaubt die Studienlage nicht (nahezu ausschlieRlich Querschnittstudien). Posi-
tive DR (Zeigen positiver Emotionen) zeigen keinen (konsistenten) Zusammenhang zu
Erschopfung und die Befunde fur allgemeine DR (ohne Unterteilung) sind heterogen. Die
Befunde fur Depersonalisation ahneln denen fur Erschopfung; fur reduzierte personliche
Leistungsfahigkeit ist keine abschliefende Aussage maoglich (nur drei neuere Studien mit
unterschiedlicher DR-Konzeptualisierung). Es gibt einige Hinweise aus Simulationsstu-
dien, dass positive DR mit einer etwas besseren emotionsbezogenen Arbeitsleistung ein-
hergehen (kleine bis mittlere Effekte). Kaum Hinweise gibt es fur Effekte von Darstellungs-
regeln auf weitere Befindensindikatoren, sowohl bei Erfassung wahrgenommener DR als
auch bei experimenteller DR-Variation. Effekte von DR auf Arbeitszufriedenheit scheinen
ebenfalls nicht substanziell zu sein. Bezuglich Motivation und weiteren Leistungsmafen
erlauben die wenigen Studien und heterogenen Indikatoren keine abschlieRende Aussage
(z. B. nur drei neuere Studien zu Kindigungsabsicht, zudem mit unterschiedlicher Konzep-
tualisierung von DR).

5.5. Bewertung zu sonstigen Facetten von Emotionsarbeit

In die Betrachtung wurden weiterhin die Merkmale Haufigkeit, Intensitat und Variabilitat
des Emotionsausdrucks sowie Sensitivitatsanforderungen und Interaktionskontrolle aufge-
nommen. Die Erfassung erfolgte ausschlieRlich mittels Selbstauskunft, wobei mehrheitlich
eine mindestens zufriedenstellende Messgenauigkeit berichtet wird. Die einbezogene Stu-
die zu Interaktionskontrolle weist jedoch, Ubereinstimmend mit Zapf et al. (1999), auf eine
nicht zufriedenstellende Reliabilitat hin. Fur die aufgefihrten Facetten von Emotionsarbeit
gibt es nur sehr wenige (neuere) Studien, die diese im Zusammenhang mit Outcomes un-
tersuchen. Eine abschlieRende Aussage ist somit nicht mdglich, wenngleich die (direkten)
Effekte begrenzt zu sein scheinen.
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6. Zusammenfassende Bewertung, Schlussfolgerun-
gen und Forschungsbedarf

Bei der zusammenfassenden Bewertung stehen die folgenden Fragen im Vordergrund:
Gibt es eine klare Definition von Emotionsarbeit?

Wie eingangs aufgefuhrt, ist das zentrale Bestimmungsstick von Emotionsarbeit das Zei-
gen eines bestimmten Emotionsausdrucks (bzw. das Unterdricken inadaquater Emotio-
nen) im Rahmen personenbezogener Tatigkeiten, d. h. Interaktionen mit Dritten (Kunden,
Klienten, Patienten; Hochschild, 1983). Dieser Konzeption folgte die vorliegende Uber-
blicksarbeit”. Als Kernfacetten von Emotionsarbeit werden, vor allem in der internationalen
Literatur, Surface Acting, Deep Acting und emotionale Dissonanz angesehen. Emotionale
Dissonanz wird dabei nicht einheitlich konzeptualisiert; die vorherrschende Sichtweise ist
jedoch, dass es sich um eine Diskrepanz zwischen dem geforderten Emotionsausdruck
und dem tatsachlichen emotionalen Erleben handelt (Emotion-Rule Dissonance; siehe
auch Hulsheger & Schewe, 2011). Ein weiterer Diskussionspunkt innerhalb der Literatur
ist, ob es sich bei Darstellungsregeln sowie Haufigkeit, Intensitat und Variabilitdt des Emo-
tionsausdrucks um Bestandteile oder Bedingungen von Emotionsarbeit handelt. Im vorlie-
genden Review wurden diese bedingungsbezogenen Facetten mit bertcksichtigt, um eine
moglichst vollstandige Wiedergabe des Forschungsstandes zu erreichen. Der letztlich ge-
zeigte Emotionsausdruck als Teil des Prozesses wurde auf Outcome-Seite einbezogen
(emotionsbezogene Arbeitsleistung; siehe auch Hulsheger & Schewe, 2011).

Welche Messmethodik wird verwendet und wie steht es um die Messgenauigkeit?

Zur Erfassung von Emotionsarbeit werden vorwiegend Selbstauskiinfte verwendet, erho-
ben mittels Fragebogen. Dabei gibt es, wie oben naher ausgefuhrt wurde, eine Reihe vali-
dierter Instrumente und die in den Studien berichtete Messgenauigkeit ist in der Regel
zumindest ausreichend. Die Skalenbezeichnung ist mitunter nicht eindeutig (z. B. Hospita-
lity Emotional Labor Scale; Chu & Murrmann, 2006, s. 0.), sodass bei Verwendung selten
genutzter Verfahren oder von Eigenentwicklungen der Item-Inhalt gepruft werden muss,
um den ermittelten Zusammenhang zuordnen zu kénnen. Im Hinblick auf die ebenfalls
meist per Selbstauskunft erhobenen Outcomes stellt sich zudem die Frage, inwiefern sich
die geteilte Methodenvarianz in den ermittelten (bivariaten) Zusammenhangen widerspie-
gelt. Auch die bedingungsbezogenen Aspekte von Emotionsarbeit werden haufig mittels
Selbstauskunft erfasst; eine Ausnahme bildet die experimentelle Variation von Darstel-
lungsregeln.

" Beider Literatursichtung wurde festgestellt, dass der Begriff Emotionsarbeit auch anderweitig verwendet

wird, um beispielsweise Interaktionen innerhalb des Unternehmens oder auch Interaktionen privater Natur zu
beschreiben. Diese stellen jedoch keinen Bestandteil der 0. g. Konzeption dar. AuBerdem ist die Vergleich-
barkeit von personenenbezogenen Tatigkeiten mit privaten oder unternehmensinternen Interaktionen in Be-
zug auf Strategien und Zentralitat der Emotionsregulation nur unzureichend gegeben. Als problematisch
kann weiterhin die Uberlappung mit anderen Themen, wie Organizational Citizenship Behavior oder Impres-
sion Management, fiir die Erforschung von Emotionsarbeit bei unternehmensinternen Interaktionen angese-
hen werden (Grandey & Gabriel, 2015). Aus diesen Griinden wurden weder private noch unternehmensin-
terne Interaktionen in dem vorliegenden Review berucksichtigt.
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Wie ist der Wandel der Arbeitswelt berticksichtigt?

Hier ist zunachst festzustellen, dass die verstarkte Untersuchung von Emotionsarbeit in
den letzten Jahrzehnten dem Wandel der Arbeitswelt im Sinne einer Zunahme von Be-
schaftigten im Dienstleistungsbereich direkt Rechnung tragt. Dabei gibt es auch Studien,
die Interaktionen jenseits des direkten, persoénlichen Kontaktes (Face-to-Face) einbezie-
hen, bspw. mit Stichproben von Beschaftigten eines Callcenters (z. B. Castanheira &
Chambel, 2010; Goodwin et al., 2011; Song & Liu, 2010). Es ist anzunehmen, dass die
Bedeutung dieser Art der Kundeninteraktion (per Telefon und/oder E-Mail etc.) im Zuge
von Digitalisierung und zunehmender internationaler Vernetzung noch zunehmen wird.
Von Interesse ist dabei zum einen die Frage, wie sich die hier bestehenden Maoglichkeiten
des Monitorings durch Vorgesetzte auswirken, d. h., werden diese vor allem als kontrollie-
rend wahrgenommen oder konnten sie fur die Beschaftigten auch hilfreich sein (z. B. In-
tervention des Vorgesetzten bei aggressivem Kundenverhalten). Hinsichtlich der Nutzung
verschiedener Kommunikationskanale ist fraglich, ob dies eine zusatzliche Belastung dar-
stellt oder ob es vielmehr eine Erleichterung fur die Beschaftigten darstellt, da z. B. bei der
Kommunikation per E-Mail mehr Zeit fir eine Reaktion und damit fir die Emotionsregulati-
on bleibt als bei personlicher oder telefonischer Interaktion (van Jaarsfeld & Poster, 2013).
Es gibt bisher jedoch nur vereinzelt Studien, die Emotionsarbeit GUber verschiedene Kom-
munikationskanale hinweg untersuchen (z. B. Kinman, 2009).

Wie ist der Erkenntnisstand und wo finden sich Forschungsliicken?

Zusammenfassend ist zu sehen, dass der Grofteil der Forschung zu Emotionsarbeit auf
die personalen Facetten fokussiert, vor allem Surface Acting und Deep Acting. Obgleich
es eine recht umfangreiche Anzahl an Studien zum Zusammenhang von SA und DA zu
verschiedenen Outcomes gibt, zeigt sich ein Mangel an Studien, die Aussagen beztglich
der Kausalitat dieser Zusammenhange erlauben bzw. lassen die Befunde der wenigen
Langsschnittstudien hier teilweise Zweifel aufkommen (s. 0.). Damit verbunden stellt sich
die generelle Frage nach der Stabilitat von SA und DA (siehe dazu Philipp & Schupbach,
2010) bzw. nach der Sinnhaftigkeit einer Erfassung auf Trait-Ebene. Selbst wenn sich die
(vorwiegend kleinen bis mittleren) negativen Zusammenhénge von SA zu Befinden und
Arbeitszufriedenheit als abtragliche Effekte von SA herausstellen sollten, ist die Austibung
von SA sicher situativ bedingt nicht immer vermeidbar (s. a. Zapf et al., 2009). Somit stellt
sich die Frage, ob die haufiger vorgenommene Empfehlung, SA zu vermeiden und vorran-
gig DA anzuwenden (s. u.), praktikabel ist. Aufgrund der heterogenen Befunde bzgl. der
Zusammenhange von DA zu den Outcomes sollten das Zusammenwirken von DA mit SA
(Gabriel et al., 2015) sowie weitere Moderatoren besser untersucht werden. Des Weiteren
stellt sich die Frage, ob die Rolle des SA in Feldstudien Uberschatzt wird, wenn keine ge-
trennte Erfassung des Erlebens und Unterdrickens negativer Emotionen erfolgt. In einer
Studie von Semmer, Messerli und Tschan (2016) verschwanden nach Kontrolle von nega-
tiven Emotionen wahrend der Interaktionssituation die zuvor signifikant negativen Effekte
von SA auf das Befinden. Das Erleben negativer Emotionen scheint demnach eine zentra-
le Rolle fir Zusammenhange mit dem Befinden zu spielen. Allerdings deuten Ergebnisse
einer Tagebuchstudie von Tschan, Rochat und Zapf (2005) darauf hin, dass auch die Re-
gulation von Emotionen einen eigenstandigen Beitrag zur Vorhersage des Befindens leis-
tet. Hierbei Ubten zwar negative Emotionen ebenfalls den gréfiten Effekt auf das Befinden
aus, Regulationskosten durch SA leisteten jedoch auch nach Kontrolle von negativen
Emotionen einen eigenstandigen Vorhersagebeitrag (Tschan et al., 2005). Diese Erkennt-
nisse sprechen fur eine kunftig getrennte Erfassung des Erlebens und Unterdrickens ne-
gativer Emotionen. Neben der separaten Erfassung kann in experimentellen Studien das
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Konstanthalten der Interaktionssituation gewahrleisten, dass negative Effekte auf Regula-
tionskosten zurtckfuhrbar sind (z.B. Hopp et al., 2010; Rohrmann et al., 2011).

Zu den eher gestaltungsrelevanten Darstellungsregeln ist mehr Forschung notwendig, be-
vor eindeutige Empfehlungen gegeben werden konnen. Dies betrifft die sprachliche Aus-
gestaltung (Buckner & Mahoney, 2012) sowie die Deutlichkeit in der Kommunikation die-
ser Regeln, was von Christoforou und Ashforth (2015) sehr schon zusammengefasst wird:
»attention ought to shift from whether organizational rules and requirements simply exist to
what is actually communicated to employees and how intensely” (ebd., S. 11). Da die we-
nigen experimentellen Studien zu Darstellungsregeln vorwiegend mit Studenten durchge-
fuhrt wurden, stellt sich die Frage der Ubertragbarkeit auf den Arbeitskontext — hier wére
also mehr Forschung mit Stichproben von Erwerbstatigen winschenswert. Wenig beruck-
sichtigt wurden bisher auch DR jenseits der im klassischen Servicebereich vorherrschen-
den Vorgaben (Zeigen positiver und Unterdricken negativer Emotionen). Die potenziell
vermittelnde Rolle von DA und SA im Zusammenhang zwischen DR und den Outcomes
wurde zudem kaum adaquat untersucht (s. o.).

Die moderierende Wirkung von anderen Arbeitsbedingungsfaktoren im Zusammenhang
zwischen Emotionsarbeit und den Outcomes sollte, vor allem im Hinblick auf Gestaltungs-
empfehlungen, besser untersucht werden. Wie oben dargestellt wurde, gibt es hierzu nur
wenige Studien mit teilweise inkonsistenten Ergebnissen. Die zugehdrige Literatur gibt
weitere Hinweise auf Forschungsdefizite: So schlagen Grandey et al. (2013) beispielswei-
se vor, neben der Rolle monetarer Belohnung auch die Rolle sozialer Belohnung (z. B.
Lob) zu berucksichtigen. Dabei ist darauf zu achten, ob diese Anreizsysteme eher als zu-
satzliche Kontrolle erlebt werden, sich also negativ auf die wahrgenommene Autonomie
auswirken (Grandey & Diamond, 2010). Riuckmeldung durch den Kunden ist einer der
Faktoren, der von Grandey und Diamond (2010) als zentrales Brickenglied zwischen
Emotionsarbeit und Arbeitsgestaltung gesehen wird. Die Autorinnen fordern eine starkere
Berucksichtigung des Inhalts der Rickmeldung durch den Kunden (in Verbindung mit der
Art der Interaktion, d. h. Face-to-Face etc., s. 0.) sowie die Auswirkung dieser Ruckmel-
dung auf die Beschaftigten in der Forschung zu Emotionsarbeit. Auch die Lange und Art
der Beziehung zu den Interaktionspartnern sollte in ihren Auswirkungen besser untersucht
werden, d. h., handelt es sich um kurze, einmalige Interaktionen mit wechselnden Kunden
(z. B. Gastronomie) oder um wiederholte Interaktionen bzw. langere Beziehungen mit
denselben Kunden. Es sollte tUberprift werden, inwieweit die These, dass sich eine héhere
Kundenzufriedenheit bei langerfristigen Servicebeziehungen im Vergleich zu einmaligen
Interaktionen auch positiv auf die Beschaftigten auswirkt, in verschiedenen beruflichen
Kontexten aufrechtzuerhalten ist. Weiterhin ist zu berlcksichtigen, inwiefern Interaktionen
(weitestgehend) standardisiert sind oder kundenspezifisch angepasst werden kénnen bzw.
sollen und wie sich dies, in Abhangigkeit von der Berufserfahrung der Beschaftigten, auf
sie auswirkt (Grandey & Diamond, 2010).

Zusammenfassend ergeben sich also im Hinblick auf zuktlinftige Forschung folgende Im-
plikationen: Das (dynamische) Zusammenwirken von Surface Acting und Deep Acting soll-
te starker bertcksichtigt werden. Qualitativ hochwertigere Studiendesigns wie z. B. Langs-
schnittstudien sind notwendig, um die Kausalitat in der Beziehung zwischen Emotionsar-
beit und Befinden, Motivation und Arbeitszufriedenheit sowie Leistung zu verstehen. Um
genauere Empfehlungen ableiten zu kénnen, ware es zudem wichtig, die Ausgestaltung
und Deutlichkeit der Vermittlung von Darstellungsregeln genauer zu untersuchen und es
sollten generell gestaltbare Faktoren im Zusammenhang von Emotionsarbeit und Outco-
mes starker in den Fokus rucken.
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Lassen sich Richtlinien/Grenzwerte ableiten?

In den hier betrachteten Studien werden vorwiegend Korrelationen berichtet, wodurch nur
lineare Zusammenhange zwischen Emotionsarbeit und den Outcomes berucksichtigt wer-
den und keine Grenzwerte ableitbar sind. Die Studie von Christoforou und Ashforth (2015)
stellt eine Ausnahme dar, da nicht lineare Zusammenhange zwischen Deutlichkeit von
Darstellungsregeln und verschiedenen Outcomes berucksichtigt wurden (mittels Aufnah-
me eines quadratischen Terms in die Regressionsgleichungen). Hier fanden sich Hinweise
auf einen umgekehrt u-formigen Zusammenhang, d. h., eine moderate Deutlichkeit von
DR erschien optimal und sowohl niedrigere als auch hohere Werte waren abtraglich im
Hinblick auf die betrachteten Outcomes. Zu beachten ist hierbei, dass die Deutlichkeit von
DR mittels subjektiver Angaben erhoben wurde. Generell ware zunachst eine Replikation
dieser Befunde in anderen Studien notwendig, bevor Schlussfolgerungen gezogen wer-
den.
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7. Gestaltungsaussagen

Eine weitere wichtige Frage im Rahmen dieses Projekts ist, welche Gestaltungsaussagen
sich in den Studien finden bzw. sich aus diesen ableiten lassen. Dies wird im Folgenden
naher erlautert. Dabei wird nach dem Grad der Evidenz bzw. empirischen Absicherung
unterschieden zwischen Gestaltungswissen, das auf Interventionsstudien basiert, sowie
Gestaltungsempfehlungen, die auf Grundlage beobachteter Zusammenhange zwischen
Emotionsarbeit und den Outcomes gegeben werden. Zum Abschluss werden noch in all-
gemeiner Form berichtete sowie Uber Emotionsarbeit hinausgehende Gestaltungshinweise
genannt.

7.1. Gestaltungswissen auf der Basis von Interventionsstudien

Hier kdnnen die Studien mit experimenteller Variation von Darstellungsregeln herangezo-
gen werden. Die Autoren dieser Studien sind mehrheitlich sehr zuriickhaltend, was Gestal-
tungsempfehlungen bezuglich DR betrifft, was vermutlich zum einen durch die gemischten
Befunde bedingt ist (z. B. Rohrmann et al., 2011: DR wirken sich abtraglich auf kardiovas-
kulare Reaktivitat aus, jedoch forderlich auf die emotionsbezogene Arbeitsleistung) und
zum anderen dadurch, dass eine Abschaffung von Darstellungsregeln unrealistisch er-
scheint. Es wird teilweise empfohlen, bei den Strategien zum Umgang mit DR anzusetzen
(SA & DA, Rohrmann et al., 2011; Trougakos et al., 2011; s. u. fur eine ausfuhrlichere Dis-
kussion dazu) und, aufgrund moderierender Effekte von Personlichkeitsmerkmalen, bei
der Personalauswahl (Hopp et al., 2010; Rohrmann et al., 2011). Einzig Hopp et al. (2012)
geben die eindeutige Empfehlung, DR nur in Richtung des Zeigens positiver Emotionen zu
formulieren und nicht das Unterdriicken negativer Emotionen explizit zu betonen. Dies er-
scheint im Lichte einiger Befunde dieser Studie nachvollziehbar, jedoch fehlt eine Replika-
tion der Befunde in anderen Studien.

7.2. Gestaltungsempfehlungen auf der Grundlage von Zusammenhan-
gen zwischen Emotionsarbeit und den Outcomes

In Ubereinstimmung mit der Empfehlung von Hopp et al. zeigen Studien, die wahrgenom-
mene DR untersuchen, den Befund, dass starkere bzw. starker wahrgenommene DR be-
zuglich des Unterdruckens negativer Emotionen mit etwas starkerem Burnout einhergehen
(s. 0.). Daraus eine eindeutige Gestaltungsempfehlung abzuleiten, ist jedoch nicht moglich
aufgrund der vorwiegend querschnittlichen Zusammenhange, der subjektiven Erfassung
von DR und der fehlenden Betrachtung nicht linearer Zusammenhange. Auch die Autoren
dieser Studien beziehen sich in ihren Empfehlungen meist nicht direkt auf DR, sondern
betonen neben Selektion und Training (z. B. Lam, Walter & Ouyang, 2014: ,follow display
rules through deep acting“) andere Aspekte der Arbeitsgestaltung (z. B. Pausen, Kontrolle
Uber andere Aspekte der Tatigkeit; ausfuhrliche Darstellung s. u.). Christoforou und Ash-
forth (2015) geben allerdings basierend auf ihren Ergebnissen die Empfehlung, einen Mit-
telweg zwischen genau vorgeschriebenen DR und situativen (kundenabhangigen) Mog-
lichkeiten der Anpassung dieser Regeln zu wahlen. Dabei soll ein Kommunikationsproto-
koll hilfreich sein, an welchem sich die Kommunikation zwischen Vorgesetzten und Ser-
vicemitarbeitern orientiert. Diefendorff et al. (2011) empfehlen eine Bottom-up-Entwicklung
von DR, d. h. unter Einbeziehung der Mitarbeiter, wobei die Basis dieser Empfehlung un-
Klar ist.

Da ein Grolteil der Forschung zu Emotionsarbeit die Strategien Surface Acting und Deep

Acting ins Zentrum rlckt, beziehen sich die Empfehlungen auch haufig darauf. So wird
zum einen empfohlen, Emotionsregulationskompetenzen bereits bei der Personalauswahl
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zu berucksichtigen (z. B. Schreurs, Guenter, Hiulsheger & van Emmerik, 2014) und noch
haufiger wird empfohlen, diese durch Trainings zu verbessern, wobei es hier unterschied-
liche Empfehlungen gibt. So wird haufiger ein Training in Deep Acting empfohlen bzw. ein
Training bestimmter Techniken zur Férderung von DA wie kognitive Umbewertungen und
Perspektivenubernahme (z. B. Blau et al., 2012: durch Rollenspiele, wahrend der Aus-/
Weiterbildung; Chen et al., 2012; Cheung & Wu, 2013; Chu et al., 2012; Philipp &
Schupbach, 2010; Schreurs et al., 2014: Training v. a. fur Frauen). Diese Empfehlungen
speisen sich aus den oben dargestellten Befunden, wonach kaum abtragliche Wirkungen
von DA auf Befinden, Zufriedenheit/Motivation und Leistung bekannt sind. Es gibt jedoch
auch Autoren, die bzgl. dieser Trainingsempfehlungen zur Vorsicht raten (z. B. Hulsheger
et al., 2010; Prentice, Chen & King, 2013), auch weil die Effekte solcher Trainings (im Ar-
beitskontext) noch ungenugend untersucht sind. McCance (2012) berichtet allerdings Uber
positive Effekte eines DA-Trainings (basierend auf einer unverdffentlichten Studie): ,Partic-
ipants assumed the role of customer service representatives in a call center simulation and
were either trained in deep acting or did not receive such training. Untrained participants
reported less happiness and more emotional exhaustion when they were faced with hostile
customers, while trained participants garnered higher customer satisfaction ratings. Practi-
cally speaking, such training can involve guidance from supervisors, official classroom
training, handbooks, scripts, videotapes, role playing, and the use of bulletin boards.“ (S.
50-51).

Obgleich die Befunde fur Surface Acting eher auf abtragliche Effekte hindeuten (s. 0.),
wird vereinzelt auch die Vermutung geauliert, dass es madglich ist, SA so zu trainieren,
dass eine automatisiertere und weniger aufwendige/Stress erzeugende Anwendung mog-
lich ist (Beal, Trougakos, Weiss & Dalal, 2013; Goodwin et al., 2011). Allgemeinere Trai-
ningsempfehlungen schlielien Emotionswahrnehmung (Bechtoldt et al., 2011) und soziale
Kompetenzen ein (Chou et al., 2012). Mitunter wird auch empfohlen, eher auf einen au-
thentischen Emotionsausdruck und wenig Regulation hinzuwirken (z. B. Cheung &
Cheung, 2013; Gabriel et al., 2015) bzw. auf Schaffung einer emotionalen Distanz (Deta-
ched Concern; Hunter & Penney, 2014). Kinman et al. (2011) aul3ern jedoch, bezogen auf
Lehrer als Zielgruppe, Zweifel an Trainings mit dem Ziel des freien Emotionsausdrucks.
Bezlglich des Trainingsbedarfs gilt es nach Meinung einiger Autoren, interindividuelle Un-
terschiede zu beachten (z. B. Chi, Grandey, Diamond & Krimmel, 2011: SA kann fur Ext-
ravertierte effektiv sein; Allen et al., 2014: mehr Bedarf bei Beschaftigten aus individualisti-
schen Kulturen). Jenseits von Trainings wird auch empfohlen, férderliche Regulationsstra-
tegien bspw. durch Belohnungen zu unterstutzen (Kim, Yoo, Lee & Kim, 2012), wobei sich
hier Fragen bzgl. der praktischen Durchfihrbarkeit ergeben.

7.3. Allgemeine und Uber Emotionsarbeit hinausgehende Gestaltungs-
hinweise

Auf einer globaleren Stufe wird nahegelegt, Emotionsarbeit (und Wohlbefinden) zumindest
regelmafig bei den Beschaftigten zu erfassen, um Gefahrdungen zu erkennen (Cho, Ru-
therford & Park, 2013). Wie bereits oben angesprochen, beziehen sich Empfehlungen fur
die Praxis haufig auf die Bertcksichtigung von Emotionsregulationskompetenzen sowie
verschiedenen Personlichkeitsmerkmalen bei der Personalauswahl fir Tatigkeiten mit ho-
hen emotionalen Anforderungen (positive und negative Affektivitat, z. B. Adil & Kamal; Ext-
raversion, emotionale Stabilitat, Vertraglichkeit, Kiffin-Petersen, Jordan & Soutar, 2011;
emotionale Intelligenz, z. B. Karim & Weisz, 2011, Prentice et al., 2013; Trait-Arger,
Rohrmann et al., 2011; Sensitivitat fur Bestrafung, Schreurs et al., 2014). Zusatzlich wird
gefordert, Trainings anzubieten, um bspw. die emotionale Intelligenz (Karim & Weisz,
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2011; Prentice et al., 2013), Selbstwirksamkeit (z. B. Xanthopoulou et al., 2013) oder auch
Selbstkontrollfahigkeiten (Diestel & Schmidt, 2012) zu starken. Die Ausgestaltung dieser
Trainings wird in der Regel nicht naher erlautert. Die Studie von Hulsheger et al. (2013)
weist auf Effekte eines Achtsamkeitstrainings (Mindfulness) auf eine Verringerung von SA
sowie emotionaler Erschopfung, vermittelt Gber SA, hin. Die Autoren diskutieren die Be-
funde jedoch kritisch und weisen darauf hin, dass diese Effekte im nachsten Schritt mit
denen anderer Arbeitsstress-Interventionen verglichen werden mussen, bevor Empfehlun-
gen gegeben werden kdnnen.

Basierend auf den oben dargestellten Befunden zu den abtraglichen Effekten von aggres-
sivem Kundenverhalten auf Emotionsarbeit und die Outcomes werden u. a. auch Trainings
in Konfliktmanagement bzw. Resilienztrainings fur die Beschaftigten empfohlen (Adams &
Buck, 2010; Goussinsky, 2011). Niven et al. (2013) fordern einen gréf3eren Handlungs-
spielraum im Umgang mit aggressiven Kunden. Grandey et al. (2012) raten zum einen, bei
den Bedingungen anzusetzen, welche zu aggressivem Kundenverhalten flihren (z. B. lan-
ge Wartezeiten) und zum anderen, einen Interventionsplan zu erstellen: zunachst eine
kritische Schwelle bzgl. dieses Verhaltens zu definieren und dem Mitarbeiter bei Uber-
schreiten dieser Schwelle bspw. eine Pause oder einen Wechsel zu ermoglichen. Wang
und Groth (2014) empfehlen, starkere Beziehungen zu Kunden zu férdern, was bereits im
Modell von Grandey und Diamond (2010) als ein wichtiger Faktor identifiziert wurde.

Einige Autoren sehen die Mdglichkeiten zur direkten Minderung der emotionalen Belas-
tung aufgrund von Interaktionen mit Dritten jedoch als begrenzt an (z. B. Freund et al.,
2012) und betonen vielmehr andere Entlastungsmadglichkeiten. Zum einen betrifft dies die
Starkung sozialer Ressourcen innerhalb des Teams, basierend auf den o. g. Befunden.
Dies betrifft zum einen das Schaffen einer Atmosphére des Vertrauens, in der ein freier
Emotionsausdruck innerhalb des Teams sowie das Besprechen von frustrierenden Kun-
denerlebnissen und moglichen Losungsansatzen moglich sind bzw. allgemein die Verbes-
serung der Kooperation im Team (Cheng et al., 2013; Grandey et al., 2012; Lee & Ok,
2014; Rodriguez-Sanchez et al., 2013). Haufig wird auch konkret die Stédrkung sozialer
Unterstiitzung vonseiten der Firma, der Vorgesetzten und Kollegen gefordert bzw. die Ein-
richtung von Mentoring- und Peer-Support-Programmen (z. B. Blau et al., 2012; Chen et
al., 2012; Cheung & Wu, 2013; Karatepe, 2011; Moon et al., 2013). Es wird auch mitunter
gefordert, FUhrungskraftetrainings hinsichtlich sozialer Unterstitzung und konstruktivem
Feedback durchzuflihren (Chou et al., 2012). Basierend auf ihren Befunden fordern Lu
und Guy (2014) die Forderung ethischen Flihrungsverhaltens (Wertschatzung, Fairness,
Vertrauen etc.). Bartram et al. (2012) betonen die Rolle der Flihrungskrafte und empfehlen
die Forderung transformationaler Fuhrung. Diese wurde in der Studie jedoch nur als Be-
standteil des breiteren Konzeptes ,high performance work systems” und in ihrer Wirkung
nicht separat untersucht.

Auch die Rolle von Pausen wird haufiger diskutiert (z. B. Cho et al., 2013; Grandey et al.,
2012; Trougakos et al., 2011), teilweise gemeinsam mit temporarer ,job rotation (Scott &
Barnes, 2011). Diese Empfehlungen basieren meist auf einer Studie von Trougakos et al.
(2008), welche auf die Bedeutsamkeit der Ausgestaltung der Pausen hinwies mit Aktivita-
ten, die wenig Emotions- bzw. Selbstregulation erfordern. Die Rolle von Autono-
mie/Entscheidungsspielraum bei der Gestaltung von Emotionsarbeit wird ebenfalls haufi-
ger betont (z. B. Gabriel et al., 2015; Jiang et al., 2013; Karatepe, 2011; Stachele, 2012).
Freund et al. (2012) fordern, basierend auf den gefundenen Moderatoreffekten, eine Erho-
hung situativer Kontrollspielraume (zeitliche Organisation sowie Art und Weise der Aufga-
benerledigung) bspw. durch Erméglichung interner Absprachen bzgl. Arbeitsteilung, flexib-
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le Schichtplane, Ermdglichen von Kurzpausen, Gruppentreffen fur Austausch bei Proble-
men, Vereinfachung burokratischer Vorgange und Einstellung von Personal fur Tatigkeiten
aullerhalb der Kerntatigkeit. Belohnungen werden ebenso als Gestaltungsmdglichkeit dis-
kutiert (z. B. Cheung & Tang, 2010, sowie Cheung & Cheung, 2013). Grandey et al. (2013)
konnten zwar eine moderierende Wirkung finanzieller Belohnungen nachweisen (s. 0.),
geben jedoch konkretere Empfehlungen, die tGber das Untersuchte hinausgehen: Beloh-
nungen sollten als motivierend (und nicht kontrollierend) empfunden werden, es sollten
kleine Belohnungen sein und sie sollten im Rahmen einer Veranstaltung von den Vorge-
setzten ubergeben werden. Jenseits monetarer Belohnung werden Partizipations- sowie
Entwicklungs-/Karrieremoglichkeiten als gestaltungsrelevant im Zusammenhang mit Emo-
tionsarbeit betrachtet (Castanheira & Chambel, 2010; Cheung & Cheung, 2013; Chou et
al., 2012), wobei die Befunde dieser Studien kaum Anhaltspunkte dafur liefern. Vereinzelt
wird, basierend auf Einzelbefunden (s. 0.), auch die Reduzierung von Problemen bei der
Vereinbarkeit von Beruf und Familie angefuhrt (Yanchus, Eby, Lance & Drollinger, 2010)
sowie die Férderung organisationaler Gerechtigkeit (Ensey, 2013).

Das in den Manuskripten genannte (und in den meisten Fallen lediglich zitierte) Gestal-
tungswissen hinsichtlich Arbeitsbedingungen bezieht sich also vor allem auf andere Ar-
beitsbedingungsfaktoren wie soziale Unterstlitzung, Handlungsspielraum, Entlastung
durch Social Sharing und Pausen. Es ist hier jedoch zu beachten, dass die Haufigkeit der
Nennung dieser Faktoren ihre tatsachliche empirische Untersuchung (und Bestatigung,
vor allem in Bezug auf eine moderierende Wirkung, s. 0.) im Zusammenhang mit Emoti-
onsarbeit Ubersteigt.
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8. Suchstrings

Tab. 6 Suchstrings und Trefferzahlen flr die Datenbanken PSYNDEX/PsycINFO via Ebsco

#

Searches

# Treffer

1

(Emotionsarbeit OR Gefiihlsarbeit OR Interaktionsarbeit OR "emotion-
al labor" OR "emotional labour" OR "emotion* work" OR (((emotion* N2
regulation) OR (emotion* N2 management) OR (emotional W1 de-
mand*) OR "emotional dissonance" OR "emotion-rule dissonance" OR
"emotive dissonance" OR "Surface Acting" OR "Deep Acting" OR "dis-
play rule* OR "feeling rule*" OR (display* N2 (norm OR norms)) OR
"emotion* suppression" OR "emotionale Belastung*™ OR Emotionsreg-
ulation OR Emotionsmanagement) AND (occupation* OR employ* OR
work* OR job OR beruf* OR arbeit*)))

AND ( (LA German OR LA English) NOT (PO Animals) )

3.895

Anmerkung: gesucht am 26.09.2014

Tab. 7 Suchstrings und Trefferzahlen flir die Datenbank Medline via Proquest

#

Searches

# Treffer

1

("emotional labor" OR "emotional labour" OR "emotion* work" OR
((((emotion*) NEAR/2 (regulation OR management)) OR (emotional
PRE/1 demand*) OR "emotional dissonance" OR "emotion-rule disso-
nance" OR "emotive dissonance" OR "Surface Acting" OR "Deep Act-
ing" OR "display rule*™ OR "feeling rule*™ OR (display* NEAR/2 (norm
OR norms)) OR "emotion* suppression") AND (occupation® OR em-
ploy* OR work* OR job))) AND (LA(German OR English) NOT
MeSH(Animals))

1.167

Anmerkung: gesucht am 26.09.2014

Tab. 8 Suchstrings und Trefferzahlen fir die Datenbank WISO

#

Searches

# Treffer

1

(Emotionsarbeit OR Interaktionsarbeit OR Gefuhlsarbeit OR
"emotionale Belastung*™ OR Emotionsregulation OR Emotions-
management) AND (beruf* OR arbeit*)

616

Anmerkung: gesucht am 02.10.2014
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