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Diplom.De Aug  2000, 2000. Taschenbuch. Book Condition: Neu. 212x149x15 mm. This item is printed on demand - Print on Demand Neuware -
Diplomarbeit aus dem Jahr 1999 im Fachbereich Psycholog ie - Arbeit, Betrieb, Org anisation und WirtschaD, Note: 1,0, Johann Wolfg ang
Goethe-Universität Frankfurt am Main (Psycholog ie), Sprache: Deutsch, Abstract: Inhaltsang abe:Zusammenfassung : Es wurde eine
Frag ebog enstudie mit 250 Mitarbeitern aus 14 verschiedenen Call Centern durchg eführt, die überwieg end an inbound-Arbeitsplätzen
beschäDig t waren. Ziel der Studie war es, Belastung en und Ressourcen aus arbeitspsycholog ischer Sicht zu analysieren, der Untersuchung
lieg t die Handlung stheorie von Hacker (1998) zug runde. In der Arbeitsanalyse wurden die Arbeitsmerkmale Reg ulationsanforderung en,
Reg ulationsmög lichkeiten und Reg ulationsprobleme mit dem Instrument zur stressbezog enen Arbeitsanalyse ISTA erhoben, zusätzlich die
Anforderung en durch Emotionale Arbeit anhand eines neu entwickelten Instrumentes. Als Befindensvariablen wurden Arbeitszufriedenheit,
Burnout und psychosomatische Beschwerden erfaßt. Hervorzuheben sind die besonders g ering en Handlung s- und Zeitspielräume der Call
Center-Ag ents die ausschließlich inbound telefonieren. An diesen Arbeitsplätzen sind die Reg ulationsprobleme höher. Daraus erg ibt sich eine
ung ünstig ere Belastung s-Ressourcen-Konstellation. Sind die Gesprächszeiten in einem Call Center kurz, ist der Handlung sspielraum niedrig er.
Damit ist auch zu erklären, warum hier häufig er psychosomatische Beschwerden auDreten. In hierarchischen Reg ressionsanalysen zeig t sich,
dass bei Herauspartialisieren der Kontrollvariablen Alter, Geschlecht und Neg ativem AMekt die Reg ulationsprobleme Zeitdruck und
Konzentrationsanforderung  auf die Call Center-Ag ents den stärksten EMekt ausüben. In den Reg ressionsanalyse ist, obwohl die Auswirkung en
der Kontrollvariablen und die Dauer der Call Center-Tätig keit ausparzialisiert wurden, ein sig nifikanter EMekt von arbeitsorg anisatorischen
Problemen und Zeitdruck auf die Befindensvariablen Arbeitszufriedenheit, Emotionale Erschöpfung  und psychosomatische Beschwerden
vorhanden. Die Arbeitsplätze in Call Centern sind in einem hohem Maße durch den Umg ang  mit Kunden g epräg t. Emotionale Arbeit als eine
besondere Anforderung  an BeschäDig te in Dienstleistung sbranchen, klärt mit der Variable Emotionale Dissonanz zusätzliche Varianz der
Befindensvariablen auf. Vorschläg e zur Verbesserung  der Situation von Call Center BeschäDig ten werden erörtert.
Inhaltsverzeichnis:Inhaltsverzeichnis: 1.EINLEITUNG1 1.1DIENSTLEISTUNG ALS UNTERSUCHUNGSGEGENSTAND1 1.2CALL CENTER: DAS TELEFON
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