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250 Mitarbeitern aus 14 verschiedenen Call Centern durchgefiihrt, die liberwiegend an inbound-Arbeitspldtzen beschaftigt waren. Ziel der Studie
war es, Belastungen und Ressourcen aus arbeitspsychologischer Sicht zu analysieren, der Untersuchung liegt die Handlungstheorie von Hacker
(1998) zugrunde. In der Arbeitsanalyse wurden die Arbeitsmerkmale Regulationsanforderungen, Regulationsmoglichkeiten und
Regulationsprobleme mit dem Instrument zur stressbezogenen Arbeitsanalyse ISTA erhoben, zusatzlich die Anforderungen durch Emotionale
Arbeit anhand eines neu entwickelten Instrumentes. Als Befindensvariablen wurden Arbeitszufriedenheit, Burnout und psychosomatische
Beschwerden erfaldt. Hervorzuheben sind die besonders geringen Handlungs- und Zeitspielrdume der Call Center-Agents die ausschlieflich
inbound telefonieren. An diesen Arbeitspladtzen sind die Regulationsprobleme héher. Daraus ergibt sich eine unglinstigere Belastungs-Ressourcen-
Konstellation. Sind die Gespréchszeiten in einem Call Center kurz, ist der Handlungsspielraum niedriger. Damit ist auch zu erklaren, warum hier
haufiger psychosomatische Beschwerden auftreten. In hierarchischen Regressionsanalysen zeigt sich, dass bei Herauspartialisieren der
Kontrollvariablen Alter, Geschlecht und Negativem Affekt die Regulationsprobleme Zeitdruck und Konzentrationsanforderung auf die Call Center-
Agents den stérksten Effekt austiben. In den Regressionsanalyse ist, obwohl die Auswirkungen der Kontrollvariablen und die Dauer der Call Center-
Tatigkeit ausparzialisiert wurden, ein signifikanter Effekt von arbeitsorganisatorischen Problemen und Zeitdruck auf die Befindensvariablen
Arbeitszufriedenheit, Emotionale Erschdpfung und psychosomatische Beschwerden vorhanden. Die Arbeitsplatze in Call Centern sind in einem
hohem MaRe durch den Umgang mit Kunden geprdgt. Emotionale Arbeit als eine besondere Anforderung an Beschiftigte in
Dienstleistungsbranchen, klart mit der Variable Emotionale Dissonanz zusatzliche Varianz der Befindensvariablen auf. Vorschldge zur Verbesserung
der Situation von Call Center Beschéftigten werden erdrtert. Inhaltsverzeichnis:Inhaltsverzeichnis: 1.EINLEITUNG1 1.1DIENSTLEISTUNG ALS
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