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Zusammenfassung Ergebnisse eines Reviews zum Thema
Emotionsarbeit werden vorgestellt, in dem auf Basis einer
Literatursuche Vorschlidge zur Arbeitsgestaltung und deren
Umsetzung untersucht wurden. Emotionsarbeit umfasst das
Zeigen bzw. Unterdriicken bestimmter Emotionen bei Inter-
aktionen mit Dritten (z. B. Kunden, Patienten). Obwohl bis-
herige Erkenntnisse mehrheitlich auf Querschnittuntersu-
chungen fuflen, wird Emotionsarbeit vorwiegend als ursédch-
licher Faktor fiir diverse Beanspruchungsfolgen angesehen.
Viele Praxisempfehlungen setzen deshalb bei unterschied-
lichen Facetten von Emotionsarbeit an. So wird oftmals ge-
raten, Emotionsregulationskompetenzen bereits bei der Per-
sonalauswahl zu berticksichtigen oder diese durch Trainings
zu verbessern. Da bedingungsbezogene Aspekte fiir Emo-
tionsarbeit wie Darstellungsregeln bisher kaum untersucht
wurden, gibt es bisher nur vereinzelte Vorschlige fiir de-
ren Gestaltung. Empfehlungen beziehen sich deshalb hiufig
auf andere Arbeitsbedingungen, wie zum Beispiel der Erho-
hung des situativen Handlungsspielraums. Insgesamt wurde
die Mehrheit der ausgewerteten Gestaltungsaussagen keiner
empirischen Wirksamkeitsiiberpriifung unterzogen. Fiir die
Entwicklung von gesichertem Gestaltungswissen sind kiinf-
tige Studien mit gezielten Interventionen vonnoten.
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Emotional labor — a review on practical
recommendations for job design

Abstract This review on emotional labor examines the
results of a literature search for recommendations on job
design and their implementation. Emotional labor encom-
passes the expression or suppression of specific emotions
during interactions with others, e. g. customers or patients.
Although previous findings come mostly from cross-sec-
tional studies, emotional labor is primarily viewed as
a causal factor for diverse consequences of strain. Practical
recommendations thus often target different facets of emo-
tional labor. For instance, it is commonly recommended to
take emotion regulation skills into account when selecting
personnel or to improve such skills through training. As
there has been hardly any investigation into requirements
for emotional labor such as display rules, few suggestions
are currently available with regard to design. As a result,
practical advice is often directed towards other working
conditions, e. g. increasing situational control. Overall, the
majority of recommendations on job design have not been
tested empirically in terms of their effectiveness. Looking
forward, targeted intervention studies are needed for the
development of scientifically validated knowledge of job
design.

Keywords Emotional labor - Review - Job design -
Mental health

1 Emotionsarbeit

Ungefihr 74 % aller Beschiftigten in Deutschland sind im

Dienstleistungssektor titig (Destatis 2015). In diesem Be-
reich stehen Aufgaben im Vordergrund, die Interaktionen
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mit Dritten wie Kunden, Klienten oder Patienten beinhal-
ten. Emotionsarbeit ist diesen Titigkeitsformen inhérent
und wird beschrieben als ,,the management of feeling to
create a publicly observable facial and bodily display [...]
for a wage® (Hochschild 1983, S. 7). Es gibt eine Vielzahl
von Theorien bzw. Modellen zu Emotionsarbeit (Ashforth
und Humphrey 1993; Diefendorff und Richard 2003; Gran-
dey 2000; Morris und Feldman 1997; Zapf 2002). Laut
theoretischem Rahmenmodell von Grandey (2000) findet
Emotionsregulation als Antwort auf bestimmte emotiona-
le Ereignisse oder Interaktionsanforderungen statt. Letzte-
re stellen bedingungsbezogene Aspekte von Emotionsarbeit
dar und setzen sich zusammen aus Darstellungsregeln so-
wie der Héufigkeit, Dauer und Variabilitdt des geforder-
ten Emotionsausdrucks. Dabei spezifizieren Darstellungs-
regeln, welche Emotionen in bestimmten Situationen an-
gemessen sind und wie diese ausgedriickt werden sollten.
So existieren Darstellungsregeln, die das Zeigen positiver
oder negativer Emotionen vorgeben oder das Unterdriicken
dieser verlangen (Rubin et al. 2005). Auch das Vorlie-
gen einer Kombination dieser unterschiedlichen Anforde-
rungen ist moglich. Derartige Regeln werden entweder im-
plizit wahrgenommen oder explizit durch den Arbeitgeber
mittels Handbiichern oder Schulungen vorgegeben. Nach
Hochschild (1983) gibt es zwei mogliche Emotionsregulati-
onsstrategien, um Darstellungsregeln einzuhalten — Surface
Acting (Oberflichenhandeln) und Deep Acting (Tiefenhan-
deln). Surface Acting ist gekennzeichnet durch das duflere
Darstellen erwiinschter Emotionen unabhéngig von eigenen
erlebten Gefiihlen und kann zum Beispiel durch die Anpas-
sung von Mimik und Gestik hergestellt werden (Grandey
2000). Deep Acting bezeichnet hingegen das Verdndern des
Gefiihlslebens in Richtung der (wahrgenommenen) Vorga-
ben und wird beispielsweise durch kognitive Uminterpre-
tation erzeugt (Grandey 2000). Im Zentrum vieler Model-
le steht zusitzlich der Zustand der emotionalen Dissonanz
(z.B. Zapf 2002), wobei der Begriff in der Literatur un-
terschiedlich verwendet wird. Im Sinne von Emotion-Rule
Dissonance entspricht die geforderte Emotion nicht den ei-
genen Gefiihlen (Holman et al. 2008). Im Gegensatz dazu
beschreibt Emotion-Display Dissonance, dass die gefiihlte
Emotion nicht dem gezeigten Emotionsausdruck gleicht.

1.1 Emotionsarbeit und Beanspruchungsfolgen

Bisherige Uberblicksarbeiten und Metaanalysen liefern eine
Zusammenschau iiber die Beziehungen von Emotionsarbeit
mit ZielgroBBen wie (psychischer) Gesundheit, Befinden,
Arbeitszufriedenheit und Motivation (Hiilsheger und Sche-
we 2011; Kenworthy et al. 2014; Mesmer-Magnus et al.
2012; Schollgen und Schulz 2016). Demnach geht hidufige-
res Surface Acting mit hoheren Auspriagungen der Burnout-
Facetten (emotionale) Erschopfung und Depersonalisation

einher und steht ebenfalls in Zusammenhang mit geringe-
rer Arbeitszufriedenheit. Ebenso geht der héufige Einsatz
der Strategie des Surface Acting mit einer stirkeren Beein-
trachtigung des korperlichen Befindens einher. Ein Grofteil
vorliegender Studien deutet darauf hin, dass héufigeres De-
ep Acting mit etwas weniger reduzierter Leistungsfihigkeit
einhergeht (Burnout-Facette). Weitere Zusammenhinge
von Deep Acting mit anderen Befindensindikatoren sind
wenig konsistent und oftmals nicht vorhanden. Was den
Zustand der emotionalen Dissonanz betrifft, liegen sowohl
statistisch gesicherte Zusammenhinge mit stirkerer emo-
tionaler Erschopfung und Depersonalisation vor als auch
mit geringerer Arbeitszufriedenheit sowie schlechterem
mentalen und korperlichen Befinden. Gesicherte Erkennt-
nisse bestehen ebenfalls fiir den bedingungsbezogenen
Aspekt der Darstellungsregeln. Stirker ausgeprigte oder
wahrgenommene Darstellungsregeln hinsichtlich des Un-
terdriickens negativer Emotionen gehen dabei mit etwas
mehr (emotionaler) Erschopfung einher. Weitere Facetten
von Emotionsarbeit sind bisher kaum untersucht worden.

Ein Grofteil bisheriger Forschung basiert auf Quer-
schnittstudien und es liegen nur wenige Lingsschnittun-
tersuchungen vor, welche zudem inkonsistente Ergebnisse
aufweisen (fiir Details siehe Schollgen und Schulz 2016).
So konnten zum Beispiel Hiilsheger und Kollegen (2010)
einen zeitversetzten Effekt von Surface Acting auf emotio-
nale Irritation belegen. Weitere Studien fanden im Lagged-
Modell keine Wirkung von Surface Acting auf spitere
emotionale Erschopfung (Philipp und Schiipbach 2010).
Hingegen zeigte sich ein Effekt von Deep Acting auf spite-
re emotionale Erschopfung (Philipp und Schiipbach 2010),
nicht jedoch auf spitere emotionale Irritation (Hiilsheger
et al. 2010). Es konnten auBBerdem keine zeitversetzten Wir-
kungen von emotionaler Dissonanz auf Befinden gefunden
werden (Diestel und Schmidt 2012). Zusammenfassend
existiert zwar gesicherte Evidenz fiir Zusammenhénge zwi-
schen Facetten von Emotionsarbeit und Beanspruchungs-
folgen. Es lassen sich bis dato jedoch keine gesicherten
kausalen Wirkrichtungen feststellen.

1.2 Emotionsarbeit und Arbeitsgestaltung

Wie zuvor erldutert besteht eine Vielzahl an Studien iiber
Zusammenhinge einzelner Facetten von Emotionsarbeit mit
unterschiedlichen Outcomes. In den meisten Fillen enthal-
ten diese Studien auch auf die Praxis bezogene Vorschli-
ge zur Arbeitsgestaltung oder erproben diese mitunter in
entsprechenden Untersuchungen. Es scheint bisher jedoch
keine Uberblicksarbeit zu existieren, welche die in der Li-
teratur vorgeschlagenen Moglichkeiten der personen- und
bedingungsbezogenen Gestaltung von Emotionsarbeit so-
wie deren Umsetzung analysiert. Zu diesem Zwecke soll
das vorliegende Review dienen. In diesem Zusammenhang
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soll untersucht werden, auf welche Faktoren sich die in
vorliegenden Studien getroffenen Gestaltungsaussagen be-
ziehen. Die erste zentrale Forschungsfrage des vorliegenden
Reviews lautet demzufolge:

F1: Welche Gestaltungsaussagen werden in Studien zum
Thema Emotionsarbeit getroffen?

In Verbindung mit der ersten Forschungsfrage soll eben-
falls geklart werden, welchen Grad der empirischen Absi-
cherung die in Studien verdffentlichten Empfehlungen zur
praktischen Gestaltung aufweisen. Hierbei kann zwischen
Gestaltungswissen, Gestaltungsempfehlungen und Gestal-
tungshinweisen unterschieden werden (BAuA 2014). Wenn
die Wirkung einer Arbeitsgestaltungsmafinahme gezielt er-
forscht und bestitigt wird, kann daraus gesichertes Gestal-
tungswissen abgeleitet werden. Aus Studien ohne Interven-
tion, jedoch mit klarem wissenschaftlichem Befund konnen
Gestaltungsempfehlungen resultieren. Hingegen beinhalten
Gestaltungshinweise plausible Annahmen zur Arbeitsge-
staltung, die jedoch nicht durch einen klaren empirischen
Befund begriindet sind. Um zu ermitteln, inwiefern die in
Studien getitigten Gestaltungsaussagen fiir Emotionsarbeit
auf wissenschaftlichen Erkenntnissen beruhen, soll folgen-
de Forschungsfrage untersucht werden:

F2: Welche empirische Absicherung weisen die gefunde-
nen Gestaltungsaussagen in Studien zum Thema Emotions-
arbeit auf?

2 Methode

Zur Beantwortung der Forschungsfragen wurde eine bereits
vorhandene Literatursammlung verwendet, die zur Ermitt-
lung des aktuellen Forschungsstands zum Thema Emoti-
onsarbeit angelegt wurde und auf einer datenbankgestiitz-
ten Literaturrecherche (in Medline, PsycINFO, PSYNDEX
sowie WISO) basiert, die mit zentralen Begriffen zu Emoti-
onsarbeit durchgefiihrt wurde. Dabei erfolgte mithilfe aus-
gewihlter Suchstrings eine Einschrinkung auf den Arbeits-
kontext (Suchstrings bei Schollgen und Schulz 2016). In die
Auswertung wurden zunichst 128 Studien eingeschlossen.
Diese enthalten 5 Metaanalysen mit Zusammenfassungen
des Forschungsstands vor dem Jahr 2010 sowie 123 Pri-
mérpublikationen, die ab Januar 2010 bis Oktober 2014
veroffentlicht wurden.

3 Ergebnisse
Von den 128 Artikeln enthielten 114 Artikel Gestaltungs-

aussagen und wurden somit in die vorliegende Arbeit einbe-
zogen (beriicksichtigte Artikel siehe Schollgen und Schulz
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2016). Da im Rahmen dieser Auswertung nur 9 Arbei-
ten gefunden wurden, die gezielt die Wirkung von Ar-
beitsgestaltungsmafinahmen primér laborexperimentell un-
tersucht hatten, wurde eine zusitzliche Handsuche durch-
gefiihrt. Diese erbrachte 7 weitere Interventionsstudien aus
den Jahren 2006 bis 2015, die in der vorliegenden Aus-
wertung beriicksichtigt wurden. Dabei handelt es sich um
Gestaltungmafinahmen in Form von Trainings, die in Tab. 1
im Anhang aufgefiihrt sind. Die Summe der in die Analy-
se eingeflossenen Studien belduft sich damit auf N = 121.
Die ausgewerteten Gestaltungsvorschlige beziehen sich so-
wohl auf einzelne Facetten von Emotionsarbeit als auch auf
weitere gestaltbare Faktoren und lassen sich in (1) perso-
nenbezogene sowie (2) bedingungsbezogene Gestaltungs-
aussagen einteilen.

3.1 Personenbezogene Gestaltungsaussagen

Die unter personenbezogenen Gestaltungsaussagen zusam-
mengefassten Praxisempfehlungen setzen beim einzelnen
Mitarbeiter an und beinhalten entweder Vorschlédge fiir die
Praxis der Personalentwicklung oder der Personalauswahl.

3.1.1 Personalentwicklung

Studien mit Hinweisen fiir die Personalentwicklung benen-
nen hiufig unterschiedliche Moglichkeiten zur Durchfiih-
rung von Trainings. Diese beziehen sich entweder direkt
auf einzelne Facetten von Emotionsarbeit oder betreffen in-
dividuelle Ressourcen fiir den Umgang mit Dritten.

In einem Grofteil der ausgewerteten Studien wird dafiir
pladiert, Mitarbeiter durch Trainings zu mehr Deep Acting
zu ermutigen (z. B. Cheung und Tang 2010a; Gabriel et al.
2015; Gopalan et al. 2013). Dieser Rat basiert primir auf
Erkenntnissen aus Querschnittstudien, in denen sich nur ge-
ringe beeintrichtigende Effekte dieser Regulationsstrategie
zeigen. Mit dem Vorschlag des verstirkten Einsatzes von
Deep Acting gehen konkrete Anregungen fiir Techniken
zum Erlernen dieser Regulationsstrategie einher. Zum Bei-
spiel wird fiir dessen Einiibung zu Rollenspielen geraten
(z.B. Blau et al. 2012). Weitere Trainingshinweise bezie-
hen sich auf das Erlernen kognitiver Neubewertungen, der
Perspektiviibernahme oder der Aufmerksamkeitsverschie-
bung bei Interaktionssituationen (z.B. Cheung und Tang
2010b; Grandey et al. 2013). Tatsdchliche Wirksamkeits-
iiberpriifungen dieser Empfehlungen werden jedoch in nur
wenigen Interventionsstudien vorgenommen. Diese berich-
ten iiber positive Trainingseffekte hinsichtlich des Befin-
dens (Berking et al. 2010; Feldman 2009; Richard 2006;
Tiffert 2006). Was die Wirkung auf Leistung betrifft, wer-
den entweder positive Effekte (Hiilsheger et al. 2015) oder
ausbleibende Interventionserfolge (Tiffert 2006) berichtet.
Dies konnte u.a. an der jeweils unterschiedlichen Opera-
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tionalisierung von Leistung (z.B. Trinkgeldhohe vs. Ver-
kaufserfolg per Selbsteinschitzung) liegen. Neben der Be-
fiirwortung der Einiibung von Deep Acting gibt es auch Au-
toren, die diesbeziiglich zur Vorsicht raten. Prentice et al.
(2013) berufen sich zum Beispiel auf Ashforth und Hum-
phrey (1993), die eine Gefahr in der vermehrten Ausiibung
von Tiefenhandeln durch drohende Selbstentfremdung so-
wie den damit verbundenen psychischen und physischen
Beeintriachtigungen sehen.

Die hidufige Empfehlung, Deep Acting zu fordern geht
bei einigen Studien mit dem Rat einher, Surface Acting
auf ein Minimum zu reduzieren (Gabriel et al. 2015; Kim
et al. 2012). Als Begriindung fiir diesen Vorschlag werden
vornehmlich negative Zusammenhinge von Surface Acting
mit Beanspruchungsindikatoren angefiihrt. Im Rahmen ei-
nes Achtsamkeitstrainings lief} sich das Oberflichenhandeln
erfolgreich verringern (Hiilsheger et al. 2013). Da jedoch
weitere Studien zur Absicherung der Ergebnisse vonnéten
sind, werden seitens der Autoren keine konkreten Praxis-
empfehlungen ausgesprochen. Im Gegensatz zum Rat der
Minimierung von Surface Acting, wird aufgrund einzel-
ner Beobachtungen angenommen, dass dessen Ausiibung
fiir Personen mit bestimmten Merkmalsauspriagungen, wie
stiarkerer Extraversion, sogar leistungsforderlich sein konn-
te (Chi et al. 2011). Daneben wird trotz fehlender empi-
rischer Belege teilweise vermutet, dass ein durch Training
automatisiertes Oberflichenhandeln mit weniger Aufwand
und Stresserleben einhergehen konnte (Beal et al. 2013;
Goodwin et al. 2011).

Neben Empfehlungen fiir die beiden Emotionsregulati-
onsstrategien Deep und Surface Acting wird auch gefordert,
den Ausdruck authentischer Emotionen durch entsprechen-
de Trainings zu unterstiitzen. Anstatt das Regulieren von
Emotionen einzuiiben, sollen die eigenen, natiirlich ent-
standenen Emotionen akzeptiert werden (z.B. Biron und
van Veldhoven 2012; Cheung und Cheung 2013; Gabriel
et al. 2015). Positive Zusammenhinge zwischen dem Zei-
gen authentischer Emotionen und der Arbeitszufriedenheit
konnten bereits festgestellt werden (z.B. Yin et al. 2013).
In einigen Studien wird die Forderung eines authentischen
Emotionsausdrucks weiter spezifiziert und die Unterstiit-
zung unverfilschter positiver Emotionen empfohlen (z. B.
Sliter et al. 2010; Wang und Groth 2014; Yagil 2014). Al-
lerdings werden auch Zweifel an Trainings mit dem Ziel
des freien Emotionsausdrucks gedufert. So geben Kinman
et al. (2011) zu bedenken, dass der Ausdruck authentischer
Emotionen nicht auf alle beruflichen Kontexte iibertragbar
sein diirfte (z. B. auf den Beruf des Lehrers). In einer Studie
wird auch vorgeschlagen, die Schaffung einer emotionalen
Distanz zu ermoglichen (Detached Concern; Hunter und
Penney 2014). Dabei handelt es sich um eine Bewéltigungs-
strategie, die sich durch Empathie und Zugewandtheit im

Umgang mit Dritten auszeichnet, jedoch gleichzeitig eine
ausreichende personliche Abgrenzung sicherstellt.
Dariiber hinaus werden in vielen Studien Trainings zur
Bewdltigung von Emotionsarbeit vorgeschlagen oder de-
ren Wirksamkeit iiberpriift. So wurden zum Beispiel an-
gehende Pflegekrifte einem Training unterzogen, welches
den angemessenen Umgang mit eigenen Emotionen zum
Ziel hatte (Herms 2012). Neben der Psychoedukation zum
Thema Emotionsarbeit wurde auf die Erarbeitung indivi-
dueller Strategien fiir den Umgang mit eigenen Emotionen
fokussiert, ohne dass hierbei jedoch konkrete Vorgehens-
weisen vorgegeben wurden. Im Ergebnis konnten keine si-
gnifikanten Verinderungen von Emotionsregulationskom-
petenzen oder Befindensindikatoren nach Abschluss des
Trainings belegt werden. Auf den Gebrauch von Resilienz-
bzw. Stressmanagementtrainings wird ebenfalls in einigen
Studien verwiesen (z. B. Adams und Buck 2010). Ein damit
stark verwandter Ansatz wurde von Berking et al. (2010) in
einem Training fiir Polizeibeamte erprobt, in dem die Be-
wiltigung negativer Emotionen mithilfe unterschiedlicher
Techniken wie Entspannungsiibungen oder der Identifikati-
on von Auslosern fiir emotionale Reaktionen im Zentrum
stand. Eine statistisch signifikante Verbesserung der Akzep-
tanz und Toleranz negativer Emotionen konnte u. a. unmit-
telbar nach Beendigung des Trainings festgestellt werden.
Weitere Vorschldge beziehen sich auf die Steigerung von
individuellen Ressourcen. So werden zum Beispiel Inter-
ventionen zur Verbesserung der sozialen Kompetenz dis-
kutiert, wie etwa Konfliktmanagement- und Kommunika-
tionstrainings (z.B. Kinman et al. 2011; Lee et al. 2010;
Noor und Zainuddin 2011). Konkretere Empfehlungen zie-
len auf die Forderung spezifischer Aspekte wie Selbstkon-
trollfdhigkeiten (Diestel und Schmidt 2011, 2012). Die Ba-
sis fiir diesen Ratschlag bilden zwei ldngsschnittlich ange-
legte Studien, die u. a. eine Verschlimmerung der negativen
Auswirkungen von emotionaler Dissonanz im Falle gerin-
ger Selbstkontrollfidhigkeiten feststellen konnten. Trainings
zur Stirkung der emotionalen Intelligenz werden vor allem
auf Basis querschnittlicher Studien empfohlen, die eine mil-
dernde Wirkung auf negative Beziehungen zwischen Emoti-
onsregulationsstrategien und Beanspruchungsfolgen finden
konnten (z. B. Karimi et al. 2014; Lee und Ok 2014). Hier-
zu zihlt zum Beispiel der Rat zur Einiibung der korrekten
Wahrnehmung und Interpretation von Emotionen des Ge-
geniibers (z. B. Bechtoldt et al. 2011). Weitere Vorschlige
beinhalten die Forderung von Komponenten des sogenann-
ten Psychologischen Kapitals wie Optimismus oder Selbst-
wirksamkeitserwartungen (Cheung et al. 2011), da diese
Komponenten die negativen Effekte der Emotionsregulation
offenbar mildern koénnen (Pugh et al. 2011; Xanthopoulou
et al. 2013). Allerdings fehlen mehrheitlich in den entspre-
chenden Empfehlungen préizise Aussagen zu inhaltlichen
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Elementen dieser MaB3nahmen sowie Angaben zu ihrer tat-
sdchlichen Wirksambkeit.

3.1.2 Personalauswahl

Ermittelte Studien mit Vorschlédgen fiir die Personalauswahl
fokussieren hauptsichlich auf Merkmale, die als forderlich
fiir die Ausiibung von Emotionsarbeit eingeschitzt werden,
wobei insbesondere die Beachtung verschiedener Person-
lichkeitsmerkmale im Rahmen von Auswahlprozessen the-
matisiert wird.

Diese Empfehlungen basieren auf den Befunden ein-
zelner Studien, in denen bestimmte Merkmale in Verbin-
dung mit Facetten von Emotionsarbeit betrachtet wurden.
Auf Grundlage festgestellter Interaktionseffekte wird zum
Beispiel dazu geraten, Personen fiir Tatigkeiten mit Kun-
denkontakt auszuwéhlen, die iliber eine stirkere positive
und eine geringere negative Affektivitit verfiigen (Adil und
Kamal 2013). Diese Merkmalsausprigungen erwiesen sich
als Schutz vor beeintridchtigenden Beanspruchungsfolgen.
Meta-analytische Ergebnisse weisen aulerdem darauf hin,
dass Personen mit hoher ausgeprigter negativer Affektivi-
tit Darstellungsregeln zum Unterdriicken negativer Emotio-
nen stirker wahrnehmen und mehr Surface Acting betrei-
ben (Kammeyer-Mueller et al. 2013). Im Gegensatz dazu
scheint eine hoher ausgeprigte positive Affektivitit mit ei-
ner stirkeren Wahrnehmung von Darstellungsregeln zum
Zeigen positiver Emotionen und mehr Deep Acting ein-
herzugehen. Basierend auf positiven Zusammenhingen mit
Deep Acting werden hohe Ausprigungen von Extraversion,
emotionaler Stabilitdt und Vertriglichkeit ebenso als giins-
tig beschrieben (Kiffin-Petersen et al. 2011). Haufig wird
auch darauf verwiesen, dass Personen mit hoher emotio-
naler Intelligenz bereits bei der Personalauswahl beriick-
sichtigt und fiir Titigkeiten mit Emotionsarbeit bevorzugt
eingestellt werden sollten (Psilopanagioti et al. 2012; Sliter
et al. 2013). Dies ist auf die bereits erwihnte mildernde
Wirkung der emotionalen Intelligenz zuriickzufiihren, wel-
che negative Effekte von Emotionsregulationsstrategien auf
Beanspruchungsfolgen abschwichen kann. Insgesamt man-
gelt es an wissenschaftlichen Erkenntnissen, ob die Beriick-
sichtigung der genannten Faktoren bei der Personalauswahl
spiter tatsdchlich die gewiinschten Effekte im Sinne gerin-
gerer Befindensbeeintrichtigungen und besserer Leistung
erzielt.

3.2 Bedingungsbezogene Gestaltungsaussagen
Die unter bedingungsbezogenen Gestaltungsaussagen zu-
sammengefassten Praxisempfehlungen zielen entweder auf

bedingungsbezogene Aspekte von Emotionsarbeit oder auf
die Veridnderung von Arbeitsbedingungen im Allgemeinen.
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Ratschlige zum Umgang mit Darstellungsregeln als
bedingungsbezogenen Aspekt von Emotionsarbeit konn-
ten nur selten gefunden werden. Lediglich basierend auf
Ergebnissen eines Laborexperiments wird die eindeuti-
ge Empfehlung ausgesprochen, Darstellungsregeln nur in
Richtung des Zeigens positiver Emotionen zu formulieren
und nicht das Unterdriicken negativer Emotionen explizit
zu betonen (Hopp et al. 2012). Bisher existiert nur eine
geringe Anzahl an Erkenntnissen zu Auswirkungen po-
sitiv gerichteter Darstellungsregeln, welche meist mittels
laborexperimenteller Untersuchungen gewonnen wurden.
Diese weisen zum Beispiel keine einheitlichen Befunde
zu Effekten auf die Strategien Surface und Deep Acting
auf (Buckner V und Mahoney 2012; Rohrmann et al.
2011). Christoforou und Ashforth (2014) regen zu einem
Mittelweg zwischen klar vorgegebenen Darstellungsregeln
und der Moglichkeit einer situativen Anpassung dieser an.
Dieser Rat basiert auf ihren Untersuchungsergebnissen, in
denen sich eine besonders hohe und auch niedrige Deut-
lichkeit von Darstellungsregeln ungiinstig auf erwiinsch-
te Verhaltensweisen (z.B. Serviceverhalten) auswirkten.
Diefendorff et al. (2011) raten zu einer sogenannten Bot-
tom-Up-Entwicklung von Darstellungsregeln mithilfe der
Partizipation von Mitarbeitern. Dabei soll ein gemeinsa-
mes Verstidndnis fiir Handlungsmdéglichkeiten durch den
Austausch iiber gut funktionierende Verhaltensweisen in
prototypischen Situationen entwickelt werden. Die Basis
fiir diese Empfehlung ist allerdings unklar.

Weitere iiber Emotionsarbeit hinausgehende Empfeh-
lungen beziehen sich hiufig auf Entlastungsmoglichkeiten
durch die gezielte Stirkung sozialer Ressourcen. Dabei
wird die Erhohung der sozialen Unterstiitzung durch die
eigene Organisation, Vorgesetzte und Kollegen gefordert
sowie die Verbesserung der allgemeinen Kooperation inner-
halb von Teams (z. B. Adams und Buck 2010; Chou et al.
2012). Nur in den seltensten Féllen basieren diese Empfeh-
lungen auf empirisch belegbaren Interaktionseffekten (z. B.
Chen et al. 2012). Ahnliche Vorschlige beinhalten die
Verbesserung des Organisationsklimas, dessen puffernde
Effekte ebenfalls nur vereinzelt in Querschnittstudien ge-
priift wurden (z. B. Cheng et al. 2013). Die Schaffung einer
Atmosphire des Vertrauens soll einen freien und authenti-
schen Emotionsausdruck im Kollegenkreis ermoglichen so-
wie den Austausch iiber frustrierende Kundenerlebnisse und
potenzielle Losungsansitze erleichtern (z. B. Gabriel et al.
2015; Gillespie et al. 2011). Ein authentisch ausgeprigtes
Betriebsklima scheint zum Beispiel den Effekt von Surface
Acting auf emotionale Erschopfung abzumildern (Grandey
et al. 2012). Uber die genannten Vorschlige hinaus wird
in einigen Studien zu der Einrichtung von Mentoring- und
Peer-Support-Programmen geraten, deren Wirkung jedoch
nicht im Rahmen von Emotionsarbeit erforscht wurde (z. B.
Hsieh et al. 2012; Karatepe 2011). Daneben wird auch die
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Durchfithrung von Fiihrungskriftetrainings zur Forderung
sozialer Unterstiitzung und konstruktivem Feedback ge-
fordert (Chou et al. 2012; Karatepe 2011). Die Forderung
ethischen Fiihrungsverhaltens (Wertschitzung, Fairness,
Vertrauen etc.) wird auf Basis eines Studienergebnisses
gefordert, in der ethische Fiihrung mildernd auf negative
Effekte durch Surface Acting wirkte (Lu und Guy 2014).
Auch zu transformationaler Fiihrung (Vorbildfunktion, in-
dividuelle Unterstiitzung, intellektuelle Anregung) wird
geraten (Bartram et al. 2012). Die auf den entsprechen-
den Empfehlungen beruhende Studie untersucht jedoch
transformationale Fithrung nur als Bestandteil eines brei-
teren Konzeptes (High Performance Work Systems) und
wird in ihrer Wirkung nicht separat untersucht. Hinweise
zur Ausbildung stirkerer Beziehungen zu Kunden (z.B.
Kontakthédufigkeit) werden ebenfalls gegeben (Wang und
Groth 2014). Die Wichtigkeit guter Kundenbeziehungen
wurde bereits im theoretischen Modell von Grandey und
Diamond (2010) als wichtiger Faktor benannt und deren
Pufferfunktion fiir negative Effekte durch Emotionsregu-
lationsstrategien (Surface Acting) vereinzelt belegt (z.B.
Wang und Groth 2014).

Die Schaffung von Handlungs- und Entscheidungsspiel-
rdaumen bei der Gestaltung von Emotionsarbeit wird zwar
sehr hédufig betont (z. B. Gopalan et al. 2013; Jiang et al.
2013; Karatepe 2011; Niven et al. 2013; Stdchele 2012),
jedoch liegen nur wenige Untersuchungen vor, die der ent-
lastenden Funktion dieses Merkmals nachgehen. Eine Aus-
nahme bildet hier die Forderung nach der Gewihrung si-
tuativer Kontrollspielraume — wie etwa Freiheiten bei der
zeitlichen Organisation sowie der Art und Weise der Auf-
gabenbearbeitung — die auf empirisch identifizierten Mode-
ratoreffekten basiert (Freund et al. 2012).

Neben dem Handlungs- und Entscheidungsspielraum ist
die Bereitstellung von Pausen ein ebenso hiufig diskutierter
Faktor. Es wird dazu geraten, Mitarbeitern die Moglichkeit
einzurdumen, sich von Phasen der Emotionsregulation zu
erholen (z. B. Diefendorff et al. 2011; Gabriel et al. 2015;
Grandey et al. 2012). Ruhepausen wihrend der Arbeitszeit
sollen somit die Gelegenheit bieten, verbrauchte Ressour-
cen aufzufiillen (Sliter et al. 2010). Diese Empfehlungen
basieren meist auf einer Studie von Trougakos et al. (2008),
in der die Wichtigkeit von Pausen mit wenig Anforderungen
an die Emotions- bzw. Selbstregulation herausgestellt wird.
Dabei wird hiufig die Bedeutsamkeit betont, sich wihrend
der Pausen mit Kollegen {iiber kritische Situationen aus-
tauschen und Emotionen unverfilscht zeigen zu konnen,
was zum Beispiel auch durch Ergebnisse eines Laborex-
periments untermauert wird (McCance et al. 2013). Re-
gulationspausen werden teilweise gemeinsam mit voriiber-
gehendem Wechsel des Arbeitsplatzes angesprochen (Job
Rotation; z. B. Scott und Barnes 2011; Wagner et al. 2014).
Dies kann beispielsweise durch den Vorgesetzten eingelei-

tet werden (Scott und Barnes 2011). Auch die Freiheit iiber
den Zeitpunkt der Auszeit selbst zu entscheiden, wird als
wichtig erachtet (Sliter et al. 2010). Eine empirische Erpro-
bung fehlt allerdings bislang.

Belohnungen werden ebenso als Gestaltungsmoglichkeit
erwihnt, um einerseits das Befolgen von Darstellungsregeln
zu verstirken (Chou et al. 2012; Hsieh et al. 2012; Lee und
Ok 2014) und andererseits negative Effekte der Emotions-
regulation abzumildern. Jedoch wurde die Pufferwirkung
von Belohnungen bisher in nur einer Studie getestet (Gran-
dey et al. 2013). Finanzielle Belohnungen schwichten dabei
negative Effekte von Surface Acting ab.

4 Diskussion

Dieses Review liefert eine Ubersicht der in der Literatur
vorhandenen Vorschldge zur Arbeitsgestaltung bei Tatig-
keiten, die Emotionsarbeit umfassen. Zunichst wurde die
Forschungsfrage untersucht, welche gestaltungsrelevanten
Aussagen sich in vorliegenden Studien zum Thema Emo-
tionsarbeit finden. In Verbindung mit dieser Fragestellung
wurde ebenfalls ermittelt, inwiefern die getroffenen Praxis-
empfehlungen auf empirischen Erkenntnissen basieren. All-
gemein lieB sich feststellen, dass die in der Literatur ermit-
telten Vorschldge sowohl personen- als auch bedingungsbe-
zogene Gestaltungsmoglichkeiten in Bezug auf Emotions-
arbeit umfassen.

Personenbezogene Gestaltungsaussagen beziehen sich
vor allem auf verhaltensbezogene Aspekte, wie Facetten
der Emotionsregulation oder weitere personliche Ressour-
cen, die durch Trainings optimiert oder bereits bei der
Personalauswahl beriicksichtigt werden sollten. Oftmals
enthalten die Publikationen Interventionsvorschlige fiir die
Strategien Surface Acting und Deep Acting. Die festgestell-
te Haufung dieser Empfehlungen diirfte darin begriindet
liegen, dass sich ein Grofteil der bisherigen Forschung
mit diesen beiden Facetten und ihren Zusammenhingen zu
Beanspruchungsfolgen beschéftigt. Ungeachtet des Fehlens
statistisch gesicherter Belege fiir ursdchliche Wirkungen
der beiden Emotionsregulationsstrategien wird mehrheit-
lich zur Minimierung von Surface Acting und zum Ein-
iiben von Deep Acting geraten. Diese Empfehlung deckt
sich auch mit Hinweisen, die in Praxisleitfiden zum The-
ma Emotionsarbeit gegeben werden (z.B. Schweer et al.
2011). Bisher wurde jedoch die Wirksamkeit der gezielten
Einiibung von Deep Acting und der Reduktion von Surface
Acting in Form von Interventions- oder Simulationsstudien
nur selten untersucht. Zudem wird zunehmend angeraten
die natiirlich empfundenen, authentischen Emotionen zu
zeigen. Basis hierfiir bilden Ergebnisse neuerer Studien,
die positive Effekte der sogenannten Automatic Regulati-
on auf das Befinden zeigen konnten (z. B. Martinez-Ifiigo
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et al. 2007; Yin et al. 2013). Kiinftige Untersuchungen
sollten stirker berticksichtigen, welche Rolle der jeweilige
Kontext fiir die Auswirkungen des authentischen Emoti-
onsausdrucks spielt und inwiefern dieser gefordert werden
kann. Neben den Facetten von Emotionsarbeit i.e. S. wird
oftmals die Beriicksichtigung von Personlichkeitsmerkma-
len, wie emotionaler Intelligenz oder Extraversion, bei der
Personalauswahl gefordert. Auch in diesem Fall basiert ein
Grofiteil der Empfehlungen nicht auf Lédngsschnittunter-
suchungen, sodass hier keine kausalen Schliisse gezogen
werden konnen. AuBlerdem wird der Einsatz von Person-
lichkeitstests im Rahmen der Berufseignungsdiagnostik
aus diversen Griinden, zum Beispiel wegen Zweifeln an
ihrer prognostischen Validitit, kontrovers diskutiert (z.B.
Morgeson et al. 2007). Zusammenfassend ladsst sich fiir
personenbezogene Gestaltungsaussagen feststellen, dass
bisher vor allem Gestaltungsempfehlungen auf Basis pri-
mir querschnittlich angelegter Studien sowie iiber diese
Befunde hinausgehende Gestaltungshinweise in der Litera-
tur vorliegen. Aufgrund nur selten durchgefiihrter Interven-
tionsstudien herrscht bislang ein Mangel an gesichertem
Gestaltungswissen in diesem Bereich.
Bedingungsbezogene Gestaltungsaussagen konnten sel-
tener in der ausgewerteten Literatur gefunden werden und
umfassen eine grofle Bandbreite an verhiltnisbezogenen
Aspekten. So wird beziiglich der Darstellungsregeln als
Aspekt von Emotionsarbeit lediglich in einer Untersuchung
die klare Empfehlung ausgesprochen, Regeln ausschlie3-
lich fiir das Zeigen positiver Emotionen aufzustellen (Hopp
et al. 2012). Dies erscheint zwar angesichts der dazugeho-
rigen Studienbefunde nachvollziehbar. Fiir gesichertes Ge-
staltungswissen fehlt jedoch die Replikation dieser Befun-
de anhand weiterer Studien. Ein Grofteil der ausgewerteten
Arbeiten betont andere Entlastungsmoglichkeiten durch die
Gestaltung von Arbeitsbedingungen, unter denen Emotions-
arbeit erfolgt. Vorschliage zur Stirkung sozialer Ressour-
cen, der Einfiihrung bedarfsorientierter Pausenregelungen
sowie der Schaffung angemessener Handlungs- und Ent-
scheidungsspielrdaume sind Beispiele hierfiir. Diesen Fak-
toren wird oftmals eine moderierende Wirkung unterstellt,
durch welche negative Effekte von Emotionsarbeit auf das
Befinden abgeschwicht werden sollten. Bei genauer Be-
trachtung ist jedoch auffillig, dass diese Faktoren zwar
hiufig genannt werden, die Anzahl entsprechender empi-
rischer Untersuchungen im Zusammenhang mit Emotions-
arbeit jedoch eher gering ist. Auch in Praxisratgebern wer-
den diese Faktoren fiir Gestaltungsanregungen herangezo-
gen (z.B. Schweer et al. 2011; Zapf et al. 2009). Eini-
ge der genannten Aspekte sind zudem in den Vorschlé-
gen zur Ausgestaltung von Interaktionsarbeit nach Boh-
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le und Kollegen (2015) enthalten!. Restimierend lésst sich
auch beziiglich bedingungsbezogener Gestaltungsaussagen
fiir Emotionsarbeit feststellen, dass in der Literatur vor-
wiegend Gestaltungshinweise und vereinzelte Gestaltungs-
empfehlungen existieren. Ein Mangel an gesichertem Ge-
staltungswissen liegt auch hier aufgrund kaum vorhandener
Interventionsstudien vor.

Bei allgemeiner Betrachtung der ermittelten Gestaltungs-
aussagen fillt weiterhin auf, dass die inhaltliche Ausgestal-
tung und Umsetzung der vorgeschlagenen Maflnahmen wei-
testgehend unklar bleibt. Dies mag auch der Tatsache ge-
schuldet sein, dass es sich bei den meisten Untersuchungen
um Studien ohne Interventionsvorhaben handelt und Ge-
staltungsaussagen nicht den Fokus der Untersuchung aus-
machen. Selbst bei Studien, die gezielt der Wirkung des
Trainings bestimmter Aspekte von Emotionsarbeit nach-
gehen, finden sich meist eher vage Aussagen ohne klare
Handlungsanleitungen fiir Interventionen. Eine Ausnahme
bilden hierbei die wenigen Simulationsstudien, in denen die
Methodik und Durchfiihrung einzelner Interventionen aus-
fiihrlich erkliart werden. Um kiinftige Interventionsstudien
replizieren zu konnen, wire die genaue Beschreibung und
Dokumentation dieser Aspekte jedoch wichtig.

5 Zusammenfassende Bewertung und Ausblick

Allgemein lidsst sich feststellen, dass bis dato kein gesicher-
tes Gestaltungswissen in Bezug auf Emotionsarbeit exis-
tiert. Ein GroBteil der in der Literatur vorhandenen Gestal-
tungsvorschlidge liegt in Form von plausiblen Annahmen
zur Arbeitsgestaltung vor oder basiert auf empirischen Stu-
dien ohne Intervention. Nur selten wird die Wirkung der
vorgeschlagenen Arbeitsgestaltungsmaflnahmen tatsdchlich
erprobt. Fiir die kiinftige Forschung bleibt somit zu priifen,
ob die empfohlenen personen- und bedingungsbezogenen
MaBnahmen tatsdchlich ihre vermutete Wirkung zeigen.
Entsprechend sind in Zukunft gezielte Interventionsstudi-
en notwendig, um gesichertes Gestaltungswissen ableiten
zu konnen. Dabei sollte die Entwicklung und Evaluation
dieser Maflnahmen auf die Spezifika einzelner Branchen
zugeschnitten sein, um dem jeweiligen Qualifizierungsbe-
darf fiir Emotionsarbeit gerecht zu werden.

! Hierbei handelt es sich um ein breiter gefasstes Konstrukt, in dem
Emotionsarbeit nur einen Teilaspekt abbildet und den personenbezoge-
nen Komponenten von Interaktionsarbeit zugeordnet wird (Bohle und
Glaser 20006).



33

Z. Arb. Wiss. (2017) 71:26-38

Anhang

SunssawoyyoeN N,
s19qnuagan

SOp 9SSTUJINPAg JNe UQIQISSNYOF
"N USSSE[ WOV Jogne uduonouwy,
sIeqnuagon

SOp 93e7 AIP Ul USZJSSIOAUISUIH
Sunayeyrg oanisod

S[e uonen)IS Jop SUNIIIMININ],

addni3suonuoariuy

10p oduresqng wauIo 19q NN,
Suniyeyrg oren

-NJU S[E USUONBMIS 19Ja1IoMaq
AIESOU JOANZ FUNJIDMIQNIN
Suniyepyg

aansod s[e uouoneMIS 10J9)19M
-9q [ennau J0ANZ SUNJIOMIGNIN,

PPV WoAnESau UoA
SuniopueIop SIS QU PPV
waAnIsod 91mOS UauoTjoW Jou
-0310 zueIo[o], 'n zueldozyy uoa
owyeuny, -31s ‘oddni3[jonuoy]
NZ YOI9[SI9A WI uone[n3aisuo
-nowrd Inz zudjadwoy] Jourout
-03[[e ewyeuny ‘31s uazuajad
-WOY 12]PUOOWD SUIUIDA], TG

Sunoy doo 'n 20eJINg

UOA BUWISNY WI 9PAIYosIajun
-uaddnin) "31s outey ‘Sururely,
-3un0y-00eJINg NZ YOI9[SIoA

wr 3unjSIo 9ANTUIOY I9SSaq

‘n egresuonowy 19q Sunguans
-uy JoSTuoMm ‘Sunwuun§ oAne3ou
1931uam “31s upedarssunRisIeq
UQLIOPIOJOS M JIANYDI[UQSIdG

"MZ ZU2NIZuoy] Joyoy Jiu Juru
-te1] -3unoy-dea(q 1oq ‘Jururely,
-3unoy-90eJIng NZ YOIo[IIOA Wl
plegIEsSUONOWY 199 SUNSUdL)s
-Uy JoS1UoM 91MOS Funwng 24
-nisod 1yowr 'n oAne3ou 1JTUom
*31s S [ -3unoy-daa 1og

JIOYUOPALIJNZSIIAGTY UOA W
-yeUNZ ‘N UsUONOWH JANLIaU
owgeuqy “31s uaddnin uaproq
19q ‘SUIUTRL] -90TAIOSUSpPUNY] NZ
Uo19[310A wi juonesijeuosrodoq
‘n Jenznuayineu] ouapunjdwo
UOA Queuqy 91mos (Sunuueds
-jug g 'Z) [esnoly wasurg

‘n Zud[eA I1oAnisod Jiw usu
-onjowy UOA dwyeuny, “31s
SunuIna I -SSUNnjIoMaqnaN 10g

3saIp

o1m Sururel], soyoro[3 | addniS[jonuoy[-o1res
UOA 9puds3ururel], yoru Jururel], uroy Isyoguny,
(8 = u) gz addnugjjoaguoyy-a1iom

9sa1Ip amm Fururel], sayord[3 addniSsuonuaaraiuy
JIop puds3ururel], yoeu Jururel], uroy Isyogunyz,
(g1 = u) [ addnasjjosguoy-a1amm

UdUONOWH UOA UIRIZYIPOJA SIAINE ‘USUONNEdY
J[BUONOWD INJ UIISQ[SNY UOA UONENYNIUIP] ‘Ud
-1391e1)S 1189y POOJA ‘USUONIOWH UOA ZUBIS[O],
'n zueydozyy ‘Sunwyourgemsuoriowry ara1yssuny
-IoM ‘U93UNQNUIAY ‘UOTIBXB[AI[ASNIA (U IU
-[[09)SUONIR[NTY UOA U2q() ‘N Sunynjury ‘uorn
-2[NSAISUONOWE] UOA US[IILOA "N USYISTY ‘UdUI
-STUBRYOIN ‘uauonuny ‘Junidsin nz uoneynpg
(1] = u) uazuajaduio)y] 12]pU0OWD SUIUIDA]
I0)IQ[SYONSISA YoINp Yorqpaoy] [ul dwwng

N USNWSIYIISAD) UOA J[[0NUOY] InZ Junq)
“[yosue ‘uouonowry Jorenbgpeur Sunyoniproiun
ur Sururel], [yosue ‘Ud)BUISA SOPUIUIIONIOANZ
" SAYOIPOY InJ U[eSIsIuN[[IsIE( N J[[0Y Up
-udpards nz Jop Sumd[uy W UONRIUASEId-Dd
(O = u) Sunuv.f-3u1dy-200fng
JQIIASYONSIIA [oInp

NorqPa9] PIUI ,3UNGIIYISIOASIIONWESYIOWINY
N PUUEIRNADYdsId ‘,SUNISISSNY0Joy oA
-n1sod uoI3eieng Iop Sunqnuiyg JIW USUOTIEMIS
-SUOTIRIAU] UOA SUNIIMIQNAN] JOANTUTOY UT
Sururel], [Uosue ‘UdJeyIdA SOPUIIIONIOANZ

N SOUOIPYOY InJ ueSaIs3un([isie "n [0y Up
-udards nz 1op SumIo[uy W UONRIUASEId-Dd
((S¢ = u) Sunuw.-Sunoy-daaq

UJSIOMSUD)

-[BYIoA Ioud3Io SuniopueloA Inz Sunueld ‘[yosue
B *0 UONB[NSISUONOWH NZ J[BYU] SUIY IBI|
-enboo1AIeg Inz uoneynpy W uoneIuasLld-Od
«(€s

=u ‘2ddn.i3syo12]343/) SUIUIDA]-201012SUIPUITY
AYI0OMSITRQIY

‘[yosue ur Sunzjesuif) Jnz JUNISPIOPNY {USUOT)
-eMIS UQIGALId SUISIO "N US[AIdSIog UOA JJ[IyIIu
USUOTEMISSUONEINU] UOA (SUNIIISI[ENNIN

n ,3unIarssnyojay 2anisod uar3eeng 1op ungn
-urg 31w SunjromaqnaN JoAntudoy Sururel], ‘uon
-e[NF2ISUONOWH "N USpuUNy Jruu JueIwi) Wi B[
-enbadIAIog Inz uoneNpy W UoneIUAseId-Od
(g =u

‘addnigsuonuaataguy) SUIUIDA [ -SSUNJLIMIGNIN

uurdeqs3uru

-TeI], JOA "A\ O S[Tomaf
Sun3erjoqg oyoI[z)Esnz
uaddni3[jonuoy] uspreq
19q ‘s3ururel], yoeu ‘n IoA
Ppoap spromal Sunderjog
‘uagunqnsuonen3aIsuon
-owryg ‘133 1w uafunzyrg
"MZ "], ] UOA uasneq
spromaf (1, oxd uaSunz
NS ) L€ ue Uy G of
ua3unz)i§ g ut Sururery,
Y1218

-12auaddn.i0) wai21s1uop
-upd 31U JUULIdAXIP]A.]

uon

-e[nWIS yoru 'n 10A 3un3
-elog CUIN 0F—0€ B0
‘QuIYBUINEION JOUId UIS
-oNAp[PWUY WE 19)19q
-IRJTA] ST Ua3LIQUasuy
‘N USJUANRJ JIW UdUON®
-IoW] Nz uonenuis-Dd
[Yo12]3.424

-uaddn.iny wagaa1suopun.a
1 JuauLLadxa10qoY

(319q1y Iap yorUu

spromal) Sururely, yoeu
LS nJoa '], ¢ SunJeijog
{(CUIN O "eo Sururel],

‘n uoneynpy) umleg woy
-[oruowiradxa ur Jururel],
[Yo12]3424

-uaddn.i0) aj421sopun.a
Jnu Sundwng aouatiad
-Xg N JUULLIAX240qDT

prlnger

A's

Sunrowuy

9ss1uqasig

J[EYUISUOTIUSAISIU]

ugisoq

(0100
1e=N) R
UQISIZI[Og Sunyieg
(SL=N) (6000)
uuapn§ uewipo
(80T =N)
IoJIqIRII (9000)
-0IAIDS preydry
2qoxdyong [AREIEN |

Joge[ [BUOTIOWD JO JXJUOD A} UI SAIPNIS UOTUIAIIUL WoIJ SSuIpul] | I[qeL

119QJBSUOTIOWH UOA USWIYERY WI USIPN)SSUONUIAISIU] SNk opunjog | ‘qel,



Z. Arb. Wiss. (2017) 71:26-38

34

S010,] JouaSIo pULyUE 9SSTUGOI
I10A1)IS0d UOTXOPaY YoInp uauon
-owry 1oAnIsod Funssnguraagy
Sunayejrg 2anisod s[e usuorn
-en)IS JoAne3ou JuN)IoMIqnaN,

UQJNIOQIITAIOS UT
JIeqIeIA ‘Tegogdudyuery] ‘o)
-ZIY ‘IoYQIZIoud)Ie3Iopury] ‘ued
-05epRJ ‘I00GIR[RIZOS ‘10N T,
ey

-WEsJYIY Jop UISPUOS ‘)I2qIesuo
-nowy Jop uonendruey ourey]

sIoqnuogon

$9p 93®T SIP UI USZISIOAUISUIH
uswiyou yorpugsed jyoru

JIOIOpUE UQ)[BYISA SIYOI[punadIjun
‘usuudyIoUE SUNJOPIOJSNEIoH
s[e usuonenIg aSLAIMYOS,

S[oJIosynesIoA

Jne opjeyjesurure], “31s ouray
<Sururel], yoeu ‘p  sunjdoyosig
JI9[euonowd duyeuqy ‘3Is 3uni
-ONUALIO[IZUIY | JOYOy JTw JuTu
-Te1] -Sunoy-deo( 1oq ‘Sururery,
[OBU "A\ § JTONWESYIIMISQ[OS
Joyolgniaq swyeuny ‘n Sumu
-TRI], YOBU "A\ § ‘N ZUBUOSSI(]
JO[RUOTIOW? JWRUQY ‘Sururer],
[OBU "A\ 1 JTOWESYIIMISQ[OS
JO[BUONOW N UUBPAL) JOAT)
-1sod 1oydsnEWOINE SWyRUNy,
*31s oddni3[jonuoy] nz yoro[SIon
wi Sunnvd [ -3unjoy-daaq 1og

JIOYUOPALNZSIIAqIY Jne 1of
-Jos3ururel], nj UonRIPIA "31s
quroy ‘Sunydoyosiyg oreuorjourd

Jne pjoyesSururel], Iny I0jeIp

-9\l STe Sunoy 2oejIng 1eyuop

-OLINZS)IOQIY N JIOYWESIYOY

Iyow a1mos Junjdoyosig oreuon

-o0wR 'n 3unoy 20eJIng IFTuoMm
‘SIS SunuIna[-s112yupsIYyIY 10g

addni3onuoyy

‘n Sururel] -suone[n3asuonowy
ur oouerdwo)) ouyo usuosIg Nz
[OI9[319A wir opuny] oxd 'n 3k,
oxd predyuriy, ;yow ‘31 Suu
-1 [ -SUODINS2ASUOIOULT] UL
soueridwo)) 31w usuosIdg 1og

Jururery, urey]

(87 = u) addnasjjoguoy

uodunqn)

Ua1YIM Jrw dseydIoysuel], YN ‘PIIUYOR LTS
-MEB[STUR)S ‘,TUMIoMAQNON IANTUSOY UOA Juru
-Ie1], "0 uoneyNpy :119qIesuonowy Nz uoneynpyg
(17 = u) Sunuv.f-3undy-daaq

9sa1p o1m Jururel], sayo1a[3 addnidsuonuoaroiuy
JIop 9pUIsIuIUIRL], YorU ‘SUIUIRL], UIY ISYORUNZ
(g = u) addnadjjoauoy-21.10M
[eujRWSIUNSRIJOg UT AJB)IZ JU2F0Z
-9QSIIAWESIYOE. YoINp UASUNISUULIISUOTIEIIPIIA
SUOTIBIIPIJA JIA)IoM JIW UUISag "N uagnnzsne
JIWESIYIY JI[[OA U J1IYSNBIUNNOY | “purll
"L Ue UOINISU] :USUONBIIPIW- "N udgungn
-SJIYWESIYIY {(D-0IpNY ‘N 900y W Uore)
-IPOWISIIYWESIYOY "N JNWESIYOY NZ uoneynpg
(7T = u) Sunnv.Ly-spayupsIyoy

Sururer], urey]

(gg = u) addnagjjonuoy

UYIUYOQ, JAIUIS[ID SUNPUIMUY “[YOSUR TU
-Uo9], U)ZINUq Jop JBIANNRYH Joqn UOIXIPY
‘3Ayos Junderjog IAUDI[PUIGR YorU ‘UIUYIL,
I0)uI(a3 Zjesury winz Sunueld ‘YOS [yosue
N UONENISSUOTINRIANU] UISLIATMYDS JULR UoneU
-13ew J1w Sunderjog ISYdI[puaSIoOw Yoru d)Jeyuf
JIop SunjoyIopaIp 8} ¢ PuryeuIaqnAnyadsiog
‘UaUONENIISSUOTIYRIONU] UOA ,FUNIIOMIGNIN
aanugoy :Sururel], 'n uonenpyg

(] = U) Sunuv.Lj-suoyvns24SuoIouLs]

Sururery, yoeu

‘A 8§ A\ T Q1MOS JOA
Sun3exjoq (‘M ) oseyd
-Ioysuel], (T, 1) Sururery,
Yo12]3

-12auaddn.io) wag121s1op
-UDL 1 JUIULIDAXIP] 2]

Sur|

-duwreg oousrradxy ‘n Suru
-Te1], J0A Sun3erjoqisig
{(119q1y I9p YORU S[IoM
-of Sun3exjeq) "1-s119q
-Iy 01 ue Surdwreg-oouo
-uadxyg 'n Sururel], ‘S,
JYo12]8.424

-uaddnin) wag121sopun.a
Ju Sunpdwng aouatiad
=X N JUAUL2AXIP] 2]
gy

19p yoeu ‘[3) Sunerjog
("1 9 uopuagdjoyynerep

ue Junpuomuy 41 L
ue Jururel], ‘SunJeijog
19p uuidag I0A °J, | uon
-eynpy) yongodes3und
-e1jog WI uauonnIsuy
“[PJAYOs yoanp Sururer],
JY019]8.424

-uaddnin) wag121s1opun.a
Ju Sundwng aouatiad
=X N JUAULI2AXIP]2]

(67 =N)
JOJNENIA

F9=N)
pojuog
umuo\ﬁﬂ

(Ir=N)
QINASII

(9002)
UL

(€102)
‘Te 10
Ia3oys[nH

(§100)
Te 10
Ja3oys[ny

Sunrowuy

9ss1uqQadig

fequisuonjuaAIAuUL

ugisog

2qoxdyong

ZURIRJY

(panunuo)) I0qe| [BUOTJOW JO IXAJUOJ dY) UI SAIPNJS UOIUIAIAUI WOy sSUIpuL] | [qe],

119QIESUOTIOWH UOA USWIYERY WI UIIPNISSUONUAINU] Sne apunjog [ "qel,

pringer

AN



35

Z. Arb. Wiss. (2017) 71:26-38

UQUYOOA M @58l ;[ ‘USINUIA Ul ‘USYISIMZ ‘M2 “pun *#n ‘Yo1[3e) 787 Jueyrusis "S1s ‘YOIJLIYdS 74£1y0s ‘UONBXC[I[YSNIA SAISSAIT0IJ Y J ‘SUSISOPUI ‘pulti ‘PUSGII[YISUR JYISUD

Sumaqreaqqreq
JQ[RISQ[[OY W JRQUOIS[SIOA

Sunmdneyeqisq[es Inz
usuONEIANU] 19q o5essny uaq[as
~IOp USJOYISPIIAN SYIBJIYIN
10)19QIBITA[-IOIUSD[[B)) ‘1)
-IQIRNA-YH ‘1eSopgduayuery,
uaddnin) 1op1oq uagoISUaq
-oxdyong 1op zuedanysiq LIS

uaddnin "mz 19po qreyrouur
SunssouLIOYYOBN ‘N -I0A "MZ
zudjodwoysuone[n3oy AImos
UONe)LL] JO[RUONOW N JOAT)
-uSoy ‘ZUeUOSSI(] JO[EUOTIOUID
ur oparyosioyunuaddniny suray]

yonipsnesuonowy IAnesou
‘N SSensI(] UoA SuniopueIop “SIs

QUISY {SUSQI[SIIAGIY SOp 1BITend)

‘n opeIssindwy ‘oxyonIpsnesuo
-nowy Joanisod ‘yplznusyiny
‘Funoy deo(q uoa swyeuqy ‘31S
uaoddnin) uapreq 1oq Sururery,
-syonipsnesuorjowry jrwu addnin
NZ YOI9[3I0A W JBNZNUAINY
aro3uriag “31s addn.ajjosuoyy
10q Sururel], yoru JeNznuayINy
Jouopunjdura ur paryosioyunuad
-dnio -S1s urey Sururery, JoA

9saIp oM Fururel], sayord[3 addniSsuonuaaraiuy
Iop opuas3ururel], yoru {JuTurel], Uray Isyoruny
(81 = u) addnasjjosguoy-a1amm

Sutu

-Tel], YoInp jroqresuonowy IUag ,Uonen[eAq
oseydioysuel], yoeu ‘uordejenssundniemog

‘n uduondos3unjpuey Io[[onPIAIPUT FUNYOIM
-juyg ‘Tyosue ‘yosnejsneuaddnin) usuresurowrasd
[OINp USZUBUOSSI(] UOA UIDSQ[SNY UOA UOTIBYT)
-UOP[ ‘USZUBUOSSI(J JO[BUOTIOWI J9}GI[Id UOTXIY
-0y ‘Sunuudyresuonjowry :3un)eqreIdIdarens
)10qIesuOTIOW IOp USSE[PUNI) NZ uonenNpyg
(0T = u) Sunav.[-nfousy

Sururely, urey]

((yg = u) addnadjjonuoy

ua3ungnsuo

-Issa183enuy ‘(nbruyoa], p10ody usyoiq ‘Sun)
-dneyaqisq[as ‘SunqoryosIoAsIIWESs PWNY

:uadunqnsuorne[n3aisuonowsy il J1ogiesuonowyg

nz uoneynpyg “YNd ‘ueSunqnuialy n -sSunu
-uedsjug 1w JuowaSeurWISSANS NZ UonEYNPY
(1€ = U) SunpL [ -SYONIpSNDSUOOULy

s3ururery, sap

9pug yoru ‘N UUIFoE I0A
Penp Sunerjog ((‘ury
0T1 "ed uoneneaassunz
-jeswi) <A\ 7 Seyeasoyd
wr oseydiojsuely, U
0€€ "Bd FuMIaqIeIadI3a)
-eI)S SUIA ) "B0 uom
-eynpy) uedunzyi§ ¢
QIpNIs)oqid Sye Sururel],
[Yo12]3.424

-uaddnin) wagia1suopun.a
-Jyoru Jnu Juauliadxaplag

Surure1], yoeu ‘A ¢

n J0A 3underjog (Y ¢
JuWOFBUBWISUOTIOWH

Y 67 JUPWITRUBWISSANS)
Sururery, so313eiqreH
[Yo12]3.424

-uaddnin) wajia1snuopun.a
-Jyoru Jnu Juauliadxaplag

Sunyprowuy

9ssTuqasdIg

J[EYUISUOTIUIAIIU]

ugiso(q

(8E=N) (z100)
10[nyosadeyd SULIOH
(Ss1=N)
gejniog (L002)
ISIAAI Sunay)
aqoxdyong ZUQIAJOY

(panunuo)) I0qe| [BUOTIOW JO IXSIUO0I Y} UL SIAIPNJS UOTUSAIUI WOy SSUIpuL] | d[qeL

319QIESUOTIOWH UOA USWIYERY WI USIPNISSUOTIUIAIIU] Sne opunjog | "qel,

prlnger

A's



36

Z. Arb. Wiss. (2017) 71:26-38

Literatur

BAuA (2014) Leitfaden fiir die Erarbeitung von Scoping Reviews —
Projektteam ,,Psychische Gesundheit in der Arbeitswelt. Bun-
desanstalt fiir Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin, Dortmund

Adams GA, Buck J (2010) Social stressors and strain among po-
lice officers: It’s not just the bad guys. Crim Justice Behav
37(9):1030-1040

Adil A, Kamal A (2013) Moderating role of affectivity in emotional
labor and emotional exhaustion among customer services repre-
sentatives. Psychol Stud (Mysore) 58(1):89-98

Ashforth BE, Humphrey RH (1993) Emotional labor in service roles:
the influence of identity. Acad Manag Rev 18(1):88-115

Bartram T, Casimir G, Djurkovic N, Leggat SG, Stanton P (2012) Do
perceived high performance work systems influence the relation-
ship between emotional labour, burnout and intention to leave? A
study of Australian nurses. J Adv Nurs 68(7):1567-1578

Beal DJ, Trougakos JP, Weiss HM, Dalal RS (2013) Affect spin
and the emotion regulation process at work. J Appl Psychol
98(4):593-605

Bechtoldt MN, Rohrmann S, De Pater IE, Beersma B (2011) The pri-
macy of perceiving: emotion recognition buffers negative effects
of emotional labor. J Appl Psychol 96(5):1087-1094

Berking M, Meier C, Wupperman P (2010) Enhancing emotion-regu-
lation skills in police officers: Results of a pilot controlled study.
Behav Ther 41(3):329-339

Biron M, van Veldhoven M (2012) Emotional labour in service work:
psychological flexibility and emotion regulation. Hum Relat
65(10):1259-1282

Blau G, Bentley MA, Eggerichs-Purcell J (2012) Testing the impact of
emotional labor on work exhaustion for three distinct emergency
medical service (EMS) samples. Career Dev Int 17(7):626—645

Bohle F, Glaser J (2006) Arbeit in der Interaktion — Interaktion als
Arbeit: Arbeitsorganisation und Interaktionsarbeit in der Dienst-
leistung. VS, Wiesbaden

Bohle F, Stoger U, Weihrich M (2015) Interaktionsarbeit gestalten:
Vorschldge und Perspektiven fiir humane Dienstleistungsarbeit.
Forschung aus der Hans-Bockler-Stiftung, Berlin, Edition Sigma

Buckner VJE, Mahoney KT (2012) Individual differences and emotio-
nal labor: an experiment on positive display rules. Pers Individ
Dif 53(3):251-256

Chen Z, Sun H, Lam W, Hu Q, Huo Y, Zhong JA (2012) Chinese hotel
employees in the smiling masks: roles of job satisfaction, burnout,
and supervisory support in relationships between emotional labor
and performance. Int ] Hum Resour Manag 23(4):826-845

Cheng C, Bartram T, Karimi L, Leggat SG (2013) The role of team
climate in the management of emotional labour: Implications for
nurse retention. J Adv Nurs 69(12):2812-2825

Cheung, YL (2007) Testing an integrated emotional regulation strate-
gies model among Chinese service employees: An investigation
of the role of service culture and emotional expressivity. Unpu-
blished doctoral dissertation, ProQuest Information & Learning,
[N

Cheung FY-L, Tang CS-K, Tang S (2011) Psychological capital as
a moderator between emotional labor, burnout, and job satis-
faction among school teachers in China. Int J Stress Manag
18(4):348-371

Cheung FY-L, Tang CS-K (2010a) Effects of age, gender, and emotio-
nal labor strategies on job outcomes: Moderated mediation analy-
ses. Appl Psychol Health Well Being 2(3):323-339

Cheung FY-L, Tang CS-K (2010b) The influence of emotional disso-
nance on subjective health and job satisfaction: testing the stress-
strain-outcome model. J Appl Soc Psychol 40(12):3192-3217

Cheung FY-L, Cheung RY-H (2013) Effect of emotional dissonance
on organizational citizenship behavior: testing the stressor-strain-
outcome model. J Psychol Interdiscip Appl 147(1):89-103

@ Springer

Chi N-W, Grandey AA, Diamond JA, Krimmel KR (2011) Want a tip?
Service performance as a function of emotion regulation and ex-
traversion. J Appl Psychol 96(6):1337-1346

Chou HY, Hecker R, Martin A (2012) Predicting nurses’ well-being
from job demands and resources: a cross-sectional study of emo-
tional labour. J Nurs Manag 20(4):502-511

Christoforou PS, Ashforth BE (2015) Revisiting the debate on the rela-
tionship between display rules and performance: considering the
explicitness of display rules. J Appl Psychol 100:249-261

Destatis (2015) Arbeitsmarkt — Erwerbstitige im Inland nach
Wirtschaftssektoren. https://www.destatis.de/DE/ZahlenFakten/
Indikatoren/LangeReihen/Arbeitsmarkt/lrerw013.html.
Zugegriffen: 28. Juli 2016

Diefendortf JM, Richard EM (2003) Antecedents and consequences of
emotional display rule perceptions. J Appl Psychol 88(2):284-294

Diefendortf JM, Erickson RJ, Grandey AA, Dahling JJ (2011) Emo-
tional display rules as work unit norms: a multilevel analy-
sis of emotional labor among nurses. J Occup Health Psychol
16(2):170-186

Diestel S, Schmidt K-H (2011) The moderating role of cognitive con-
trol deficits in the link from emotional dissonance to burnout
symptoms and absenteeism. J Occup Health Psychol 16(3):313—
330

Diestel S, Schmidt KH (2012) Lagged mediator effects of self-control
demands on psychological strain and absenteeism. J Occup Organ
Psychol 85(4):556-578

Feldman, M (2009) Controlling our emotion at work: Implications for
interpersonal and cognitive task performance in a customer ser-
vice simulation. Unpublished doctoral dissertation, ProQuest In-
formation & Learning, US

Freund N, Diestel S, Schmidt K-H (2012) Kontrollspielraume als pro-
tektive Ressource bei Emotionsarbeit. Z Arb Organisationspsy-
chol 56(3):143-151

Gabriel AS, Daniels MA, Diefendorftf JM, Greguras GJ (2015) Emo-
tional labor actors: a latent profile analysis of emotional labor stra-
tegies. J Appl Psychol 100:863-879

Gillespie JZ, Barger PB, Yugo JE, Conley CJ, Ritter L (2011) The
suppression of negative emotions in elder care. ] Manag Psychol
26(7):566-583

Goodwin RE, Groth M, Frenkel SJ (2011) Relationships between
emotional labor, job performance, and turnover. J Vocat Behav
79(2):538-548

Gopalan N, Culbertson SS, Leiva PI (2013) Explaining emotional
labor’s relationships with emotional exhaustion and life satis-
faction: moderating role of perceived autonomy. Univ Psychol
12(2):347-356

Grandey AA (2000) Emotional regulation in the workplace: a new
way to conceptualize emotional labor. J Occup Health Psychol
5(1):95-110

Grandey AA, Diamond JA (2010) Interactions with the public:
bridging job design and emotional labor perspectives. J Organ
Behav 31(2-3):338-350

Grandey A, Foo SC, Groth M, Goodwin RE (2012) Free to be you and
me: a climate of authenticity alleviates burnout from emotional
labor. J Occup Health Psychol 17(1):1-14

Grandey AA, Chi NW, Diamond JA (2013) Show me the money! Do
financial rewards for performance enhance or undermine the sa-
tisfaction from emotional labor? Pers Psychol 66(3):569-612

Herms I (2012) Emofit — Erprobung und Evaluation eines Trainings fiir
Pflegekrifte zum angemessenen Umgang mit den eigenen Emo-
tionen. Plexus 20(Supplement):47-54

Hochschild AR (1983) The managed heart: commercialization of hu-
man feeling. University of California Press, Berkeley

Holman D, Martinez-Iiigo D, Totterdell P (2008) Emotional labour
and employee well-being: an integrative review. In: Cooper,
Cooper CL (Hrsg) Research companion to emotion in organizati-
ons. Edward Elgar Publishing, Northampton, S 301-315


https://www.destatis.de/DE/ZahlenFakten/Indikatoren/LangeReihen/Arbeitsmarkt/lrerw013.html
https://www.destatis.de/DE/ZahlenFakten/Indikatoren/LangeReihen/Arbeitsmarkt/lrerw013.html

Z. Arb. Wiss. (2017) 71:26-38

37

Hopp H, Rohrmann S, Hodapp V (2012) Suppression of negative and
expression of positive emotions: divergent effects of emotional
display rules in a hostile service interaction. Eur J Work Organ
Psychol 21(1):84-105

Hsieh C-W, Jin MH, Guy ME (2012) Consequences of work-related
emotions: analysis of a cross-section of public service workers.
Am Rev Public Adm 42(1):39-53

Hiilsheger UR, Schewe AF (2011) On the costs and benefits of emotio-
nal labor: a meta-analysis of three decades of research. J Occup
Health Psychol 16(3):361-389

Hiilsheger UR, Lang JWB, Maier GW (2010) Emotional labor, strain,
and performance: testing reciprocal relationships in a longitudinal
panel study. J Occup Health Psychol 15(4):505-521

Hiilsheger UR, Alberts HJEM, Feinholdt A, Lang JWB (2013) Benefits
of mindfulness at work: the role of mindfulness in emotion regu-
lation, emotional exhaustion, and job satisfaction. J Appl Psychol
98(2):310-325

Hiilsheger UR, Lang JWB, Schewe AF, Zijlstra FRH (2015) When re-
gulating emotions at work pays off: a diary and an intervention
study on emotion regulation and customer tips in service jobs.
J Appl Psychol 100(2):263-277

Hunter EM, Penney LM (2014) The waiter spit in my soup! Ante-
cedents of customer-directed counterproductive work behavior.
Hum Perform 27(3):262-281

Jiang X, Jiang Z, Park DS (2013) Emotional labor strategy and job sa-
tisfaction: a Chinese perspective. Soc Behav Pers 41(6):933-938

Kammeyer-Mueller JD, Rubenstein AL, Long DM, Odio MA, Buck-
man BR, Zhang Y, Halvorsen-Ganepola MDK (2013) A meta-
analytic structural model of dispositonal affectivity and emotio-
nal labor. Pers Psychol 66(1):47-90

Karatepe OM (2011) Do job resources moderate the effect of emotional
dissonance on burnout?: a study in the city of Ankara, Turkey. Int
J Contemp Hosp Manag 23(1):44-65

Karimi L, Leggat SG, Donohue L, Farrell G, Couper GE (2014) Emo-
tional rescue: the role of emotional intelligence and emotional
labour on well-being and job-stress among community nurses.
J Adv Nurs 70(1):176-186

Kenworthy J, Fay C, Frame M, Petree R (2014) A meta-analytic review
of the relationship between emotional dissonance and emotional
exhaustion. J Appl Soc Psychol 44(2):94-105

Kiffin-Petersen SA, Jordan CL, Soutar GN (2011) The big five, emo-
tional exhaustion and citizenship behaviors in service settings: the
mediating role of emotional labor. Pers Individ Dif 50(1):43—48

Kim T, Yoo JJ-E, Lee G, Kim J (2012) Emotional intelligence and emo-
tional labor acting strategies among frontline hotel employees. Int
J Contemp Hosp Manag 24(7):1029-1046

Kinman G, Wray S, Strange C (2011) Emotional labour, burnout and
job satisfaction in UK teachers: the role of workplace social sup-
port. Educ Psychol (Lond) 31(7):843-856

Lee J, Ok CM (2014) Understanding hotel employees’ service sabo-
tage: emotional labor perspective based on conservation of re-
sources theory. Int ] Hosp Manag 36:176-187

Lee RT, Lovell BL, Brotheridge CM (2010) Tenderness and steadi-
ness: relating job and interpersonal demands and resources with
burnout and physical symptoms of stress in Canadian physicians.
J Appl Soc Psychol 40(9):2319-2342

Lu X, Guy ME (2014) How emotional labor and ethical leadership
affect job engagement for Chinese public servants. Public Pers
Manage 43(1):3-24

Martinez-Iiiigo D, Totterdell P, Alcover CM, Holman D (2007) Emo-
tional labour and emotional exhaustion: Interpersonal and intra-
personal mechanisms. Work Stress 21(1):30-47

McCance AS, Nye CD, Wang L, Jones KS, Chiu CY (2013) Alle-
viating the burden of emotional labor: the role of social sharing.
J Manage 39(2):392-415

Mesmer-Magnus JR, DeChurch LA, Wax A (2012) Moving emotional
labor beyond surface and deep acting: a discordance—congruence
perspective. Organ Psychol Rev 2(1):6-53

Morgeson FP, Campion MA, Dipboye RL, Hollenbeck JR, Murphy K,
Schmitt N (2007) Reconsidering the use of personality tests in
personnel selection contexts. Pers Psychol 60(3):683-729

Morris JA, Feldman DC (1997) Managing emotions in the workplace.
J Manag Issues 9(3):257-274

Niven K, Sprigg CA, Armitage CJ (2013) Does emotion regulation
protect employees from the negative effects of workplace aggres-
sion? Eur J Work Organ Psychol 22(1):88-106

Noor NM, Zainuddin M (2011) Emotional labor and burnout among
female teachers: work-family conflict as mediator. Asian J Soc
Psychol 14(4):283-293

Philipp A, Schiipbach H (2010) Longitudinal effects of emotional la-
bour on emotional exhaustion and dedication of teachers. J Occup
Health Psychol 15(4):494-504

Prentice C, Chen P-J, King B (2013) Employee performance outcomes
and burnout following the presentation-of-self in customer-ser-
vice contexts. Int ] Hosp Manag 35:225-236

Psilopanagioti A, Anagnostopoulos F, Mourtou E, Niakas D (2012)
Emotional intelligence, emotional labor, and job satisfaction
among physicians in Greece. BMC Health Serv Res 12:463

Pugh SD, Groth M, Hennig-Thurau T (2011) Willing and able to fake
emotions: a closer examination of the link between emotional dis-
sonance and employee well-being. J Appl Psychol 96(2):377-390

Richard, E. M.: Applying appraisal theories of emotion to the con-
cept of emotional labor. Unpublished 67, ProQuest Information
& Learning, US, 2006

Rohrmann S, Bechtoldt MN, Hopp H, Hodapp V, Zapf D (2011) Psy-
chophysiological effects of emotional display rules and the mode-
rating role of trait anger in a simulated call center. Anxiety Stress
Coping 24(4):421-438

Rubin RS, Tardino VM, Catherine DS, David MC (2005) A reconcep-
tualization of the emotional labor construct: on the development
of an integrated theory of perceived emotional dissonance and
emotional labor. In: Hértel C, Zerbe WJ, Ashkanansy N (Hrsg)
Emotions in organizational behavior. Lawrence Erlbaum, Mah-
wah, S 189-211

Schollgen I, Schulz A (2016) Psychische Gesundheit in der Arbeits-
welt — Emotionsarbeit. Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und Ar-
beitsmedizin, Dortmund

Schweer R, Genz A, Wicklein M (2011) Emotionsarbeit in perso-
nenbezogenen Dienstleistungsberufen — Emotionen regulieren —
erfolgreicher und gesiinder arbeiten. 1-30. http://www.ccall.de/
download_dat/emotionsarbeit.pdf. Zugegriffen: 28. Juli 2016

Scott BA, Barnes CM (2011) A multilevel field investigation of emo-
tional labor, affect, work withdrawal, and gender. Acad Manag J
54(1):116-136

Sliter M, Jex S, Wolford K, McInnerney J (2010) How rude! Emotio-
nal labor as a mediator between customer incivility and employee
outcomes. J Occup Health Psychol 15(4):468-481

Sliter M, Chen Y, Withrow S, Sliter K (2013) Older and (emotionally)
smarter? Emotional intelligence as a mediator in the relationship
between age and emotional labor strategies in service employees.
Exp Aging Res 39(4):466-479

Stdachele, T (2012) Workload und Interaktionsarbeit als Pridiktoren
emotionaler Erschopfung von Klinikidrzten. Unpublished doctoral
dissertation, Cuvillier, Gottingen

Tiffert A (2006) Entwicklung und Evaluierung eines Trainingspro-
gramms zur Schulung von Techniken des Emotionsmanagement:
Eine Lingsschnittstudie im personlichen Verkauf. Hampp, Miin-
chen, Mering

Trougakos JP, Beal DJ, Green SG, Weiss HM (2008) Making the break
count: an episodic examination of recovery activities, emotio-
nal experiences, and positive affective displays. Acad Manag J
51(1):131-146

Wagner DT, Barnes CM, Scott BA (2014) Driving it home: how work-
place emotional labor harms employee home life. Pers Psychol
67(2):487-516

@ Springer


http://www.ccall.de/download_dat/emotionsarbeit.pdf
http://www.ccall.de/download_dat/emotionsarbeit.pdf

38

Z. Arb. Wiss. (2017) 71:26-38

Wang KL, Groth M (2014) Buffering the negative effects of employ-
ee surface acting: the moderating role of employee-customer
relationship strength and personalized services. J Appl Psychol
99(2):341-350

Xanthopoulou D, Bakker AB, Fischbach A (2013) Work engagement
among employees facing emotional demands. The role of perso-
nal resources. J Pers Psychol 12(2):74-84

Yagil D (2014) Display rules for kindness: outcomes of suppressing be-
nevolent emotions. Motiv Emot. doi:10.1007/s11031-014-9418-1

@ Springer

Yin H-B, Lee JCK, Zhang Z-H, Jin Y-I (2013) Exploring the relation-
ship among teachers’ emotional intelligence, emotional labor stra-
tegies and teaching satisfaction. Teach Teach Educ 35:137-145

Zapf D (2002) Emotion work and psychological well-being: a review
of the literature and some conceptual considerations. Hum Resour
Manag Rev 12(2):237-268

Zapf D, Machowski S, Trumpold K (2009) Hoher Einsatz mit Neben-
wirkungen. Emotionsarbeit in Serviceberufen. Personalfiihrung
42(6):18-29


http://dx.doi.org/10.1007/s11031-014-9418-1

	Emotionsarbeit – Ein Review zu Gestaltungsaussagen
	Zusammenfassung
	Abstract
	Emotionsarbeit
	Emotionsarbeit und Beanspruchungsfolgen
	Emotionsarbeit und Arbeitsgestaltung

	Methode
	Ergebnisse
	Personenbezogene Gestaltungsaussagen
	Personalentwicklung
	Personalauswahl

	Bedingungsbezogene Gestaltungsaussagen

	Diskussion
	Zusammenfassende Bewertung und Ausblick
	Anhang
	Literatur


