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1 Titel und Dauer des Vorhabens

~Entwicklung einer Methode zur Gefahrdungsbeurteilung flr Dienstleistungstatigkeiten mit
Blrgerkontakt und arbeitsbedingten psychosozialen Belastungen sowie zur Ableitung von
Verbesserungsmalnahmen”

Beginn der Forschungsarbeiten: 01.09.2008
Abschluss der Forschungsarbeiten: 31.08.2010
2 Problemstellung

Geistige Tatigkeiten in der kundenorientierten Dienstleistung mit Blrgerkontakt nehmen zu
und sind durch hohe Anforderungen und neue Belastungsformen, vor allem psychosozialer
Art, gekennzeichnet (Seiler & Splittberger, 2009). Bei birgerbezogenen Dienstleistungs-
tatigkeiten liegt eine zunehmende Flexibilisierung sowie Arbeits- und Informations-
verdichtung vor. Die Anzahl und Komplexitat der Kundenfalle nimmt zu und damit einher-
gehend auch der Zeitumfang pro Fallbearbeitung. AulRerdem unterliegen die Mitarbeiter dem
steten Anspruch an ein freundliches und kundenorientiertes Verhalten (Sochert &
Schwippert, 2003) und mUssen ein hohes Mal} an Emotionsarbeit (Hochschild, 1983) leisten.
Weiterhin arbeiten die Beschaftigten oft im Spannungsfeld zwischen den Erwartungen der
Blrger und den gesetzlichen Vorgaben und dienstlichen Vorschriften. Aus diesem Grund-
konflikt heraus werden Beschaftigte des offentlichen Dienstes haufig mit den negativen
Emotionen und Aggressionen der Blrger konfrontiert (von Krause, 2004), die sich sowohl in
psychischer als auch physischer Art entladen kénnen. Je nach Arbeitsbereich missen
Birgern Hilfeleistungen verwehrt oder sogar negative Sanktionen auferlegt werden.

Des Weiteren sind die Beschaftigten des offentlichen Dienstes mehr als die anderer
Branchen haufigen UmstrukturierungsmalRnahmen ausgesetzt (Ahlers, 2005). Langwierige
Anderungen der internen Arbeitsorganisation, massive Privatisierungsbestrebungen und
Ausgliederungen einzelner Dienststellen flhren zu Angst und Unsicherheit unter den
Beschaftigten (Ahlers, 2005; vgl. auch Boege, 2009). Die Beschéftigten des Dienstleistungs-
sektors geben an, zunehmend stark von psychischer Belastung wie hohem Zeitdruck, hoher
Verantwortung, der zu leistenden Arbeitsmenge und den Umstrukturierungsmalfinahmen
betroffen zu sein (Figgen & Seiler, 2009). Hingegen zeigt sich die in dieser Branche ohnehin
gering ausgepragte Belastung durch korperliche Zwangshaltungen oder Larm als tendenziell
gleichbleibend oder rlcklaufig.

Internationale Langsschnittstudien zeigen, dass eine solche arbeitsbedingte Fehlbelastung
die Entstehung von Herz-Kreislauf-, Muskel-Skelett- und vor allem von psychischen
Erkrankungen verursachen kann (z.B. Semmer, 2006; Siegrist, 1996). Im Vergleich zu
anderen Branchen zeigt sich, dass der Bereich der dffentlichen Verwaltung in den Kranken-
stdnden einen Spitzenplatz belegt. Die Zahl der psychischen Erkrankungen steigt an. Die
meisten Fehltage aufgrund psychischer Beschwerden verzeichnen die Statistiken bei
Banken und Versicherungen und der o6ffentlichen Verwaltung (Heyde, Macco & Vetter,
2009).

Die Erkenntnisse Uber die negativen Auswirkungen psychosozialer Fehlbelastung auf
Leistung und Gesundheit der Mitarbeiter unterstreichen die Notwendigkeit, diese Fehl-
belastungen systematisch mit geeigneten Methoden aufzudecken und abzubauen. Erste
Untersuchungen zum Thema Gesundheitsmanagement (Steinke, 2010) weisen auf Defizite
in der Qualitat der verfolgten betrieblichen Gesundheitspolitik hin. Die bisher durchgefiihrten
Malnahmen zum Gesundheitsmanagement stehen isoliert, sind unsystematisch und zum
Grofsteil verhaltensorientiert. Es besteht keine Passung zwischen der bestehenden
Belastung, die eher flr einen Bedarf an verhaltnisorientierten MalRinahmen spricht und dem
Uberwiegenden Angebot an Verhaltenspravention. Die Praxis verlangt nach effizienten und
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praktikablen Methoden zur Gefahrdungsbeurteilung unter Einschluss psychosozialer
Gesundheitsrisiken.  Die  entsprechenden  Arbeitsanforderungen  aus  psychisch
beanspruchender, interaktiver Arbeit werden mit den verfligbaren psychologischen
Methoden bisher nur ungentigend erfasst (von Krause, 2004). Es handelt sich meist um
subjektive schriftliche Befragungen, die durch eine aufwendige Auswertung und geringe
Ricklaufquoten charakterisiert sind. Ziel des von der Deutschen Gesetzlichen Unfall-
versicherung geforderten Projektes ist daher die Entwicklung eines bedingungsbezogenen,
objektiven Verfahrens zur Beurteilung psychosozialer Belastung in der offentlichen
Verwaltung.
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3 Forschungszweck und -ziel

3.1 Forschungszweck

3.1.1 Konzeptionelle Voriuberlegungen

Auf der Grundlage des Erkenntnisstandes in der Literatur sind folgende VorlUberlegungen zu
den erforderlichen Eigenschaften des zu entwickelnden Verfahrens und zum Vorgehen bei
seiner Evaluation erforderlich:

Erforderliche Eigenschaften des Verfahrens

Um praktisch ndtzlich und im aktuellen Erkenntnisstand begrindet zu sein, muss das
Verfahren folgende Eigenschaften aufweisen:

a) Bedingungszentriertes Vorgehen bei der Analyse, Bewertung und Gestaltung von
Arbeitstatigkeitsmerkmalen

Das Verfahren soll die AusfUhrbarkeit, Schadigungslosigkeit, Beeintrachtigungslosigkeit
sowie Lern- und Gesundheitsforderlichkeit der Arbeitsaufgaben und ihrer
Ausfihrungsbedingungen betreffen. Zu den Ausflhrungsbedingungen gehoren auch die
fir die Tatigkeitsauslbung erforderlichen Qualifikationen und Kompetenzen der
Arbeitenden einschliel3lich der erlernbaren Bewaltigungsstile psychosozialer Risiken.

Bedingungsbezogene Verfahren prifen nicht, wie Arbeitende die Tatigkeiten individuell
unterschiedlich bewerten. Sie untersuchen vielmehr Arbeitsprozesse ,wie sie sind”,
nicht ,wie sie von verschiedenen Arbeitenden wahrgenommen werden”.

Das zu entwickelnde Verfahren soll also bedingungszentriert sein.

b) gestaltungsbezogenes Vorgehen

Arbeitsanalyseverfahren kdénnen fir verschiedene Zwecke entwickelt werden: Zur
Beschreibung, wie eine Arbeitstatigkeit auszuflhren ist, zur Vorhersage ihrer
Auswirkungen, oder auch zum Ableiten von Verbesserungserfordernissen ihrer
Gestaltung.

Das zu entwickelnde Verfahren soll gestaltungsbezogen sein. Das hat mehrere
Konsequenzen:

Die Analyse des Ist-Zustandes muss gegebenenfalls gleichzeitig konkrete
Verbesserungsmoglichkeiten zeigen. Daflir ist eine besondere Beschaffenheit der
Merkmale und ihrer Stufung erforderlich. Die ordinal gereihten, mit inhaltlichen
Kategorien definierten Stufen zeigen, ob und welche konkreten
Verbesserungsmaoglichkeiten es gibt. Praktisch hat das den Vorteil, dass die Ist-Situation
unmittelbar, also ohne Zuordnungsschwierigkeiten den Stufen zugeordnet werden kann,
und dass die konkrete Beschaffenheit von Verbesserungsmadglichkeiten ebenso
unmittelbar ablesbar ist.

Skalentheoretisch handelt es sich um eine Analogie zu Guttman-Skalen.

Bedingungszentrierte Verfahren sind geeignet flr die im Arbeitsschutzgesetz prioritar
geforderte primare Verhaltnispravention.

c) Erfahrungsgeleitetes und partizipatives Vorgehen
Das Verfahren ist ausgelegt fur die Anwendung durch Fachkrafte fur Arbeitssicherheit

und Fdhrungskrafte des jeweiligen Arbeitsbereiches. Es macht also keine externen
arbeitswissenschaftlichen Experten erforderlich.
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Weil das Verfahren zu Verbesserungen der Arbeitstatigkeiten und ihrer
Ausfihrungsbedingungen fudhren soll, muss mit dem bekannten Widerstand gegen
Veranderungen gewohnter Zustéande gerechnet werden (,Das haben wir schon immer
so gemacht”; ,Das hat sich bewahrt” etc.). Das bewidhrte Vorgehen zum Uberwinden
von Verdnderungswiderstand ist das Beteiligen der Betroffenen an der Analyse,
Anleitung und EinfGhrungen von Verdnderungen, das sogenannte partizipative
arbeitsanalytische und arbeitsgestalterische Vorgehen.

Das Verfahren ist daher flr dieses partizipative Vorgehen ausgelegt und enthalt dafiir ein
spezielles  Modul  zur  partizipativen  Analyse, MalRnahmenableitung  und
Malinahmenumsetzung.

Konzeptionell nutzt das Verfahren damit Erkenntnisse zum Verdnderungsmanagement in
der Organisationsentwicklung.

d) Normativ verankertes Vorgehen

Die Gesamtkonzeption des Verfahrens insbesondere bzgl. der Bedingungszentrierung
und des Gestaltungsbezuges ist begriindet im Arbeitsschutzgesetz (ArbSchG, § 4).

Die Merkmale des Verfahrens und ihre Stufen folgen des Weiteren internationalen
Normen, insbesondere der DIN-EN-ISO 6385 fir ergonomisch gut gestaltete
Arbeitsaufgaben und der ISO 10075-1 bis 3 zur psychischen Arbeitsbeanspruchung. Wo
die Normen fir die interaktiven Tatigkeiten (Arbeitstatigkeiten mit Blrgerkontakt)
untersetzt werden mussen, wird dazu der aktuelle internationale Erkenntnisstand
genutzt. Eine Zusammenfassung dieses Erkenntnisstandes findet sich bei Hacker (2009).

e) Verfahren fur Interaktionsarbeit

Das Verfahren ist ein bedingungszentriertes, gestaltungsbezogenes Verfahren fir
Interaktionsarbeit, d.h. flr Arbeit an bzw. mit anderen Menschen — hier die Arbeit mit
Blrgerkontakt. Bisherige Arbeitsanalyseverfahren betreffen dagegen
Fertigungstatigkeiten an  leblosen  Arbeitsgegenstdanden, also  monologische
Arbeitstatigkeiten.

Daher muss das Verfahren konzeptionelle Unterschiede zu bisherigen Arbeitsanalyse-,
Bewertungs- und Gestaltungsverfahren aufweisen. Sie betreffen u.a. die wertebezogene
Auftragsredefinition der Interaktionsarbeiter (hier der Beamten oder
Behordenmitarbeiter), den Tatbestand, dass Geflihle sowohl Arbeitsmittel als auch
Arbeitsgegenstande sind (Geflhls- bzw. Emotionsarbeit) und die ausschlaggebende
Rolle sozialer Rickmeldungen fir das Wohlbefinden bzw. das Entstehen psychischer
Storungen insbesondere vom Typ des Burnout.

Erforderliche Merkmale der Evaluationskonzeption fiir das Verfahren

Zu berlcksichtigende konventionelle Gutekriterien und Normen

Verschiedene Arten von Arbeitsanalyseverfahren verlangen ein unterschiedliches Vorgehen
zur Bewertung ihrer Qualitdt. Diese Qualitdtsbewertung ist vorgeschrieben. FUr
arbeitsanalytische Verfahren sind zwei Gruppen von Gutekriterien sinngemaly, d.h.
angepasst auf ihren konkreten Gegenstand, anzuwenden:

a) generelle GUtekriterien fir psychologische bzw. ergonomische Verfahren

Diese generellen GuUtekriterien betreffen die Forderungen nach Objektivitdt und
Reliabilitat sowie Validitat. Hinzu kommen Kriterien, die Voraussetzungen daflr betreffen
(Verstandlichkeit der Formulierungen und Vollstandigkeit des Merkmalsatzes) sowie die
sogenannten Nebengltekriterien der Utilitdt. Eingehende lehrbuchmalige Darstellungen
finden sich u.a. bei Lienert und Raatz (1994) fir diagnostische Verfahren, bei
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Oesterreich und Bortz (1994) fir ausgewahlte Besonderheiten arbeitsanalytischer
Verfahren.

b) Differenzierte Gutekriterien nach DIN 33430

Die differenzierten Gutekriterien in Form einer verbindlichen Norm sind in Analogie zu
berlcksichtigen, weil sie flr eignungsdiagnostische Verfahren entwickelt wurden.

Diese Kriterien werden konzeptionell in der vorliegenden Untersuchung beachtet bei
Einzelheiten der Evaluationsprozedur, die vor Ort skizziert sind.

c) Statistisches Evaluationskonzept

Bei der Evaluation arbeitswissenschaftlicher Verfahren sind prinzipiell zwei
unterschiedliche statistische Vorgehenswege moglich, der korrelationsstatistische
(Korrelationen,  Faktorenanalysen, Regressionsanalysen) oder der sogenannte
risikoanalytische, der auf Gruppenbildung und Inferenzstatistik fuRt. Da im
arbeitswissenschaftlichen Feld Untersuchungen selten Zusammenhdnge zwischen
Arbeitsbedingungen und Arbeitsauswirkungen starker als .30 (d.h. nur mit geringer
Varianzaufklarung und einer hochstens mittleren Effektstarke) gefunden werden, ist der
inferenzstatistische Gruppenvergleich — insbesondere bei begrenzten
Stichprobengréfien — haufig effektiver (Semmer, 1995).

In  dieser Untersuchung soll
Vorgehensweisen genutzt werden.

eine  Kombination aus Maglichkeiten beider

d) Konzeptionelle Aspekte zur Auswahl der Evaluationskriterien

Mit der Wahl der Evaluationskriterien wird die Bewertung des zu entwickelnden
Verfahrens weitgehend mitbestimmt. Deshalb ist eine Begrindung der Auswahl
unerlasslich.

Abbildung 1 schematisiert zundchst mogliche Beziehungen in dem Problemfeld von
Zusammenhangen zwischen Tatigkeitsmerkmalen und ihren Auswirkungen.

Fir den Nachweis, dass das Verfahren Tatigkeitsauswirkungen (exakter Korrelate)
mittels korrelativer Beziehungen vorher sagt, missen nach konventioneller Vereinbarung
mindestens signifikante Beziehungen mit mittlerer Effektstarke vorliegen.

'

'

!

wahrgenommene kurzfristige, mittelfristige, langerfristige,
—* Merkmaleund [ || erlebte L erlebte » ausgesagte
Merkmale der Bedingungen i|| Beanspruchungs- Beanspruchungs- Beanspruchungs-
Aufgaben und ; folgen folgen folgen

Ausfiihrungs-
bedingungen personale
Bewaltigungs-
----- SR
stile

Abbildung 1: Schema maéglicher Beziehungen zwischen Aufgabenmerkmalen und
Ausfiihrungsbedingungen, deren mediierender Wahrnehmung durch die Arbeitenden und den
~Auswirkungen” (Korrelaten) bei Beriicksichtigung personaler (moderierender) Bewiltigungsstile

Diese  Beziehungen sollten in  erster Linie bestehen  zwischen den
Ausfihrungsbedingungen und Tatigkeitsmerkmalen der Arbeitsaufgaben (kurz
.Bedingungen”) und den ausgesagten Beanspruchungen der Arbeitenden. Am
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wichtigsten sind unter den gegebenen Untersuchungsbedingungen fir das bewertende
Verfahren die mittelfristigen Beanspruchungswirkungen mit Bezug auf interaktive,
klientenbezogene Arbeitstatigkeiten. Das sind gemaR umfassender Belege in der
internationalen  Forschung die  Merkmale ,Emotionale  Erschépfung”  und
.Depersonalisation” (d.h. ein uninteressiert-unfreundliches, abweisendes Verhalten
gegenlUber Klienten, die nicht (mehr) als Persdnlichkeiten mit Subjektfunktion
wahrgenommen werden; Maslach & Jackson, 1981). Diese vorzugsweise interaktiv
bedingten Beanspruchungsmerkmale sind abhangig vom Arbeitsprozess, bilden sich
allmahlich heraus und sind zeitlich relativ stabil. Wir erwarten signifikante Beziehungen
mittlerer Effektstarke mit der (emotionalen) Erschépfung, dem Hauptfaktor des Burnout-
Syndroms. Wegen des begrenzten Erfordernisses zu Empathie und Verarbeitung von
Leid oder Tod in den Verwaltungstatigkeiten wird keine Beziehung nennenswerter
Effektstarke erwartet fir das Merkmal der Depersonalisation.

Die genannten Merkmale mittelfristiger Art unterscheiden sich von flichtigeren
kurzfristigen Beanspruchungsmerkmalen als moglichen Vorlaufer der mittelfristigen
Zustande. Die kurzfristigen Beanspruchungsmerkmale sind nicht interaktionsspezifisch.
Fir ihre belastbare Verwendung mussten des Weiteren Langsschnittuntersuchungen
wenigstens Uber eine Arbeitswoche durchgefiihrt werden.

Die stichprobenweise Erhebung in dieser Untersuchung kénnte jedoch das Entstehen
von gegebenenfalls kritischen mittelfristigen Beanspruchungsfolgen einsichtig machen,
weil kurzfristige Beanspruchungen ihre Vorstufen zu sein pflegen.

Ebenso wird die langfristige Arbeitsfahigkeit nur in zweiter Linie als ein Indikator der
Gute der Vorhersagekraft des Verfahrens betrachtet. Das ist begrindet durch die
vielseitige Bedingtheit der Aussagen zur Arbeitsfahigkeit, durch ihren unbekannten
Bezug zu Merkmalen der Interaktionsarbeit, sowie insbesondere durch fehlende
Maéglichkeiten zum Bilden von Teilstichproben nach dem Arbeitsplatzalter. Nur mit
solchen Teilstichproben waére u.a. ein mdglicher , healthy-worker-effect” kontrollierbar.
Dabei handelt es sich um den Effekt, dass leistungsschwéachere und gesundheitlich
beeintrachtigte Arbeitskrafte nicht an risikobehafteten Arbeitsplatzen verbleiben, sondern
die leistungsstarken und gesunden. Also wird vorgespiegelt, dass die Arbeitsfahigkeit
mit den Arbeitsbedingungen in keiner Beziehung steht (Baillargeon, 2001).

Die beiden moglicherweise moderierenden bzw. mediierenden Variablengruppen — also
wahrgenommene Bearbeitungsmerkmale und personale Bewaltigungsstile — sollen
erforderlichenfalls zur Erklarung schwacher oder fehlender Beziehungen zwischen den
Bedingungen und den mittelfristigen Beanspruchungswirkungen herangezogen werden.
Aullerdem  wird in  diesem  Zusammenhang  berUlcksichtigt, dass die
Distanzierungsfahigkeit (reaktives Abschirmen), als zentraler Bestandteil einer
gelingenden Bewaltigung psychosozialer Risiken (Schaarschmidt & Fischer, 2001) das
Entstehen Emotionaler Erschopfung weitgehend verhltet (Hacker & Looks, 2007).

Das Entwickeln geeigneter Bewaltigungsstile durch die Aus- und Weiterbildung ist daher
eine ausschlaggebende Ausflihrungsbedingung von Verwaltungstatigkeiten von
potenziell kritischem psychosozialem Klientenkontakt und ein Bestandteil einer priméaren
Verhaltenspravention.
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3.1.2 Fragestellungen

Fir die Entwicklung eines neuen Verfahrens zur Gefahrdungsbeurteilung fir Dienstleistungs-
tatigkeiten mit haufigem Bulrgerkontakt sind folgende Fragestellungen relevant:

Fragestellung 1

Sind die in der DIN EN ISO 6385 enthaltenen Anforderungen an gut gestaltete Merkmale
von Arbeitstatigkeiten vollstandig und ausreichend fir Dienstleistungstatigkeiten mit Blrger-
kontakt oder missen diese (im Verfahren) um weitere Aspekte erganzt werden? Wird das
entwickelte Verfahren mit seinen enthaltenen Arbeitsmerkmalen von Experten als
verstandlich und vollstandig eingeschatzt?

Fragestellung 2

Welche Beziehungen bestehen zwischen den mittels des entwickelten Verfahrens
erhobenen Arbeitsmerkmalen und den kurz-, mittel- und langfristigen
Beanspruchungsfolgen? Ist das Verfahren valide?

Fragestellung 3

Besteht Ubereinstimmung der Ergebnisse des Verfahrens bei unterschiedlichen
Untersuchern? Ist das Verfahren objektiv und reliabel?

Fragestellung 4

Werden Unterschiede in der Auspragung der objektiven Arbeitsmerkmale auch als
Unterschiede erlebt?

Fragestellung 5
Ist das Verfahren gebrauchstauglich?

3.2 Forschungsziel

Entsprechend der konzeptionellen Herleitung besitzt das Verfahren folgende
Hauptmerkmale:

(1)  Das Verfahren besteht aus einem normenbasierten, modifizierten und erweiterten
Merkmalskatalog.

(2) Das Verfahren ist in Form einer Checkliste mit qualitativen Beurteilungsskalen
aufgebaut. Das Gestaltungsoptimum ist stets auf der rechten Seite der Skalen
abzulesen, wahrend links die unglnstigste Auspragung der Merkmale Angezeigt
wird.

(3) Das Verfahren ist bedingungsbezogen und beurteilt die Bedingungen am
Arbeitsplatz unabhangig vom Arbeitsplatzinhaber.

(4) In Bezug auf Gestaltungs- und Verdnderungsmoglichkeiten berlcksichtigt das
Verfahren, entsprechend 8 4 des Arbeitsschutzgesetzes, bedingungsbezogene
Pravention vorrangig zu personenbezogener Pravention.

(6)  Das Verfahren wird durch einen Leitfaden zur partizipativen MalRnahmenableitung
sowie MalRnahmenumsetzung in Workshops erganzt.

(6) Das Verfahren ist objektiv, reliabel, valide und gebrauchstauglich.
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(7)

Eingesetzt werden soll das Instrument von im Arbeitsschutz tatigen und arbeits-
wissenschaftlich vorgebildeten Personen, wie z.B. von Aufsichtspersonen/ Fach-
leuten der gesetzlichen Unfallversicherungstrager, der staatlichen Arbeits-
schutzbehorden, aber auch von Unternehmen/Einrichtungen/Institutionen selbst -
durch FUhrungskrafte mit Unterstltzung von Fachkraften fir Arbeitssicherheit und
Betriebsarzten.

Das entwickelte Verfahren legt seinen Fokus auf die psychosozialen Aspekte der
Arbeitsbelastung.

Im Sinne der Verbindung von Arbeits- und Gesundheitsschutz und Wirtschaftlichkeit
sollen die Malinahmen auch Effektivitatsverbesserungen bringen (z.B. verbesserte
Arbeitsorganisation und Informationsflisse, belastungsarmere Arbeit mit einem
niedrigeren Krankenstand oder motivierende Arbeitsgestaltung).
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4
4.1

Methodik zur Verfahrensentwicklung

Geplante Arbeits- und Zeitablaufe

Folgende Arbeitsschritte waren zu Projektbeginn fiir die Verfahrensentwicklung vorgesehen
(vgl. Abbildung 2):

(1)

Erarbeitung eines hypothetischen objektiven Merkmalssatzes flr das zu
entwickelnde Verfahren auf Basis von Literaturrecherchen und in Anlehnung an die
Merkmale gut gestalteter Arbeit (DIN EN ISO 9241-2 oder 6385), jedoch mit der
erforderlichen Weiterentwicklung fir spezifische Arbeitstatigkeiten mit Blrger-
kontakt.

Durchfihrung von Interviews und Gruppendiskussionen mit Vorgesetzten und
Mitarbeitern zur Sammlung und Eingrenzung der zu bertcksichtigenden Arbeits-
merkmale/Sachverhalte.

DurchfUhrung von Arbeitsstudien als Beobachtungsinterviews zur Sammlung von
aufzunehmenden Anforderungs-/Belastungsmerkmalen.

Erstellen eines Erstentwurfs unter Berlcksichtigung Ubergebener Vorunter-
suchungen sowie der Ergebnisse der Arbeitsstudien zu dem Verfahren
einschlieldlich Erstellung einer Handlungsanleitung zur partizipativen Ableitung von
Gestaltungsmalnahmen.

Erprobungseinsatz in verschiedenen Untersuchungsfeldern durch Wissenschaftler
und ggf. spatere Nutzer bei jeweils 10 Arbeitsplatztypen.

Uberarbeitung des Verfahrens hinsichtlich Verstandlichkeit und Praktikabilitat.

Ermittlung vorlaufiger Gutekriterien (u.a. Validitat, Differenzierungsfahigkeit,
Reliabilitat, Auswertungsobjektivitat) unter sinngemafder Bericksichtigung von DIN
33430 (soweit Ubertragbar auf bedingungsbezogene Verfahren).

Inhaltliche Evaluation des Verfahrens in einem Workshop mit Experten des Arbeits-
und Gesundheitsschutzes.

Wiederholungseinsatz in den bereits im Erprobungseinsatz untersuchten Bereichen
wie auch bei weiteren Arbeitsplatztypen.

Ermittlung endgultiger Gutekriterien und einer Endfassung des Merkmalssatzes
sowie das Verfassen einer Endversion der Handlungsanleitung.

Abschlussbericht zu den Entwicklungsschritten des Verfahrens und den
Ergebnissen des Projektes.
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Folgender Arbeitsschritte nach Quartalen waren geplant:

Arbeitsschritte laut Programm 2008 | 2009 2010
1. 2. |3 |4 |5 |6 |7 |8

1. Recherche internationaler Wissensstand

2. Interviews mit Vorgesetzten und
Mitarbeitern

3. Arbeitsstudien

4. Erstellen eines Erstentwurfs

5. Erprobungseinsatz vorbereiten und durch-
fihren

6. Uberarbeitung

7. Ermitteln vorlaufiger Gltekriterien

8. Inhaltliche Evaluation im Expertenworkshop

9. Wiederholungseinsatz vorbereiten und

durchfihren

10. Ermitteln endgultiger Gltekriterien

11. Abschlussbericht erstellen

Abbildung 2: Geplanter Arbeitsablauf nach Quartalen

4.2 Tatsachliche Arbeits- und Zeitablaufe

Die in Abschnitt 4.1 erlauterten geplanten Arbeitsschritte konnten im Verlauf des Projektes
Uberwiegend verwirklicht werden (vgl. Abbildung 3). Es ergaben sich zeitliche
Verschiebungen aufgrund notwendiger Abstimmungen und Genehmigungen, die in den
Praxisfeldern durchlaufen werden mussten. Mit dem Erprobungseinsatz konnte zwar wie
geplant im zweiten Quartal 2009 begonnen werden, dieser verlangerte sich jedoch bis zum
Ende des Jahres 2009. Kooperationspartner aus dem Bereich der Banken und Sparkassen
konnten, nicht zuletzt aufgrund der finanzwirtschaftlichen Situation, nicht gewonnen werden.

Der geplante Wiederholungseinsatz des Verfahrens an Arbeitsplatzen, die bereits im
Erprobungseinsatz untersucht wurden, konnte ebenfalls nicht realisiert werden. Die
Bereitschaft der angefragten Kooperationspartner konnte nicht gewonnen werden, sodass
im Rahmen der Projektlaufzeit kein Wiederholungseinsatz zustande kam.
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Folgender Arbeitsablauf nach Quartalen wurde im Projekt realisiert:

Arbeitsschritte laut Programm 2008 | 2009 2010
1. 2. |38 |4 |5 |6. |7 |8

1. Recherche internationaler Wissensstand

2. Gruppenarbeit mit Vorgesetzten und
Mitarbeitern

3. Arbeitsstudien

4. Erstellen eines Erstentwurfs

5. Erprobungseinsatz vorbereiten und
durchfihren

6. Uberarbeitung des Erstentwurfs

7. Ermitteln vorlaufiger GUtekriterien

8. Inhaltliche Evaluation im Expertenworkshop

9. Wiederholungseinsatz und Einsatz des

Verfahrens bei weiteren Arbeitsplatztypen

10. Vorlaufiger Abschlussbericht

11. Ermitteln endgultiger GUtekriterien

12. Abschlussbericht erstellen

Abbildung 3: Tatsachlich realisierter Arbeitsablauf nach Quartalen

4.3 Verfahrensentwicklung

4.3.1 Arbeitsschritte und zugehorige Stichproben

Arbeitsschritt 1 — Recherche des internationalen Wissensstands

Um zu gewahrleisten, dass das zu entwickelnde Verfahren alle relevanten Merkmale enthalt
wurde zu Beginn des Projektes auf Basis umfangreicher Literaturrecherchen in der
nationalen wie auch internationalen Literatur und der Recherche bereits bestehender
arbeitsanalytischer Verfahren ein hypothetischer Merkmalssatz erstellt. Dabei wurden die in
den Normen (DIN EN ISO 9241-2, DIN EN ISO 6385, DIN EN ISO 10075-2) enthaltenen
Merkmale gut gestalteter Arbeit berUlcksichtigt. Weiterhin  wurde, ausgehend von
Ergebnissen aus eigener Forschungsarbeit (vgl. Melzer, 2007; Stab, 2008), der
Merkmalssatz erganzt und weiterentwickelt durch spezifische Anforderungen von
Arbeitstatigkeiten in Dienstleistungen mit haufigem Kundenkontakt. Ein Fokus lag dabei auf
den emotionalen Anforderungen und der Emotionsarbeit, welche die Arbeitsplatzinhaber zu
leisten haben (vgl. auch Hacker, 2009).

Arbeitsschritt 2 — Absicherung von Vollstidndigkeit und Relevanz durch Experten

Ein weiterer Punkt zur Absicherung der Vollstandigkeit, Reprasentativitat und Relevanz der
im Verfahren enthaltenen Merkmale war die Befragung von Experten mittels Gruppenarbeit
und Gruppendiskussionen.

Stichprobe fir Arbeitsschritt 2:
4 Expertenrunden mit insgesamt 69 Teilnehmern (vgl. Tabelle 1)
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Tabelle 1: Ubersicht zu den durchgefiihrten Expertenrunden

Expertenrunde

Teilnehmerzahl Fachbereich

Expertenrunde 1

25 Teilnehmer Mitarbeiter der
offentlichen Verwaltung

Expertenrunde 2

15 Teilnehmer Mitarbeiter der
offentlichen Verwaltung

Expertenrunde 3

16 Teilnehmer Mitarbeiter der
offentlichen Verwaltung

Expertenrunde 4

13 Teilnehmer Arbeitspsychologen

Arbeitsschritt 3 — Arbeitsstudien

Zur Sammlung weiterer aufzunehmender Anforderungs- und Belastungsmerkmale wurden
Arbeitsstudien an Arbeitsplatzen der &ffentlichen Verwaltung durchgefihrt.

Stichprobe flr Arbeitsschritt 3:
15 Arbeitsstudien in verschiedenen Einrichtungen der

verschiedenen Arbeitsplatzen (Tabelle 2).

Tabelle 2: Ubersicht zu den durchgefiihrten Arbeitsstudien

Einrichtung

Tatigkeitsbereiche

Sozialamt

Schuldnerberatung

Pravention Wohnungslosigkeit
Stadtpass/GEZ-Befreiung
Schwerbehindertenberatung

Soziale Leistungen - Rezeption

Ordnungsamt

Gewerbeanmeldung

Ausléanderbehorde/Aufenthaltsbeendigung

ARGE

Eingangszone/Empfang
Erstantragsservice
Leistungsteam/Bereitschaft

Sachbearbeiter Selbstandige

Jugendamt

Sozialarbeiter mit bes. Aufgaben
Sozialarbeiter Jugendgerichtshilfe

Sozialarbeiterin ASD

BirgerbUro

Sachbearbeiterin Blrgerbiiro

Gesamt

15 Tatigkeitsbereiche

Arbeitsschritt 4 — Erstellen einer Erstversion des Verfahrens

offentlichen Verwaltung an

Auf Grundlage der Arbeitsstudien, Literaturrecherchen und Expertenbefragungen entstand
eine erste Version des Verfahrens.
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Arbeitsschritt 5 — Erprobungseinsatz

Der Erprobungseinsatz konnte in verschiedenen Einrichtungen der offentlichen Verwaltung
im Gebiet der neuen Bundeslander durchgefliihrt werden. Tabelle 3 stellt die Zusammen-
setzung der Stichprobe der Erprobungsuntersuchung dar.

Die Erprobungsuntersuchung bestand aus zwei Teilen. Der erste Teil beinhaltete die
Untersuchung der Arbeitstatigkeiten mittels des entwickelten Verfahrens im Rahmen von
Beobachtungsinterviews. Als zweiter Teil der Untersuchung wurden den Arbeitsplatz-
inhabern der untersuchten Arbeitstatigkeiten Fragebdgen zur Beantwortung ausgehandigt.
Diese Fragebodgen dienten sowohl der Erhebung der erlebten Arbeitsmerkmale als auch der
kurz-, mittel- und langfristigen Beanspruchungsfolgen. Eine detaillierte Beschreibung der
Untersuchungsmaterialien findet sich in Abschnitt 4.3.2.

Die Untersuchungsfelder wurden auf unterschiedliche Weise erschlossen. Zum Einen durch
schriftliche Akquise, indem die entsprechend zustdndigen Blrgermeister der relevanten
Verwaltungen bzw. die Vorstande der Banken und Versicherungen angeschrieben und Uber
das Projektvorhaben informiert und um Mitarbeit gebeten wurden. Als Unterstlitzung dieses
Vorgehens wurde ein Projektflyer erstellt, der kurz die Inhalte des Projektes vorstellt.
Weiterhin konnten Uber die Unfallkasse Sachsen Kontakte zu Untersuchungspartnern
hergestellt werden, die ebenfalls schriftliches Informationsmaterial erhielten. Auch im
Rahmen des Forschungsbegleitkreises zum Projekt konnten Kontakte zu Untersuchungs-
partnern hergestellt werden. So war es mdglich mit Hilfe der Unfallkasse Mecklenburg-
Vorpommern Stadtverwaltungen fir den Erprobungseinsatz des Verfahrens zu gewinnen.
Wahrend sich im Bereich der Stadtverwaltungen und &ffentlichen Einrichtungen grofRes
Interesse an einer Kooperation zeigte, konnten im Bereich der Banken und Sparkassen keine
Untersuchungspartner gewonnen werden. Ebenso gelang es erst gegen Ende des Projektes
eine Krankenversicherung flr das Vorhaben zu werben.



Tabelle 3: Ubersicht zur Zusammensetzung der Stichprobe des Erprobungseinsatzes (Mittelwert M, Standardfehler SE)

Einrichtung Tatigkeiten ﬁ;?reai;izllé\ilfiztzbeiter s::(;liill::;ter- Alter Arbeitsplatzalter
Pass- und Meldestelle 1. Pass- und Meldeangelegenheiten 16 Arbeitsplatze 16 Frauen M =458, SE=2.7 M=16.3;,SE=2.7
Amt fir Ausléander- 1. Auslanderangelegenheiten 8 Arbeitsplatze 8 Frauen M =41.6; SE=3.9 M=11.6; SE=1.8
angelegenheiten 2. Asylangelegenheiten 2 Arbeitsplatze 2 Frauen M=445; SE=25 M =105, SE=6.5
Sozialamt | 1. Obdachlosenhilfe 2 Arbeitsplatze 2 Frauen M =54.0; SE=4.0 M=24; SE=17
2. Schwerbehinderten/Landes- 9 Arbeitsplatze 8 Frauen M =459; SE=27 M =8.3; SE=3.0
blindengeld 1 Mann
Sozialamt I 1. Alten- und Behindertenhilfe 1 Arbeitsplatz 1 Frau - -
Sonstige Hilfen
2. Alten- und Behindertenhilfe 10 Arbeitsplatze 10 Frauen M =481, SE=1.7 M=8.5; SE=34
Wohnen und besondere Hilfen
3. Verwaltung und Controlling 3 Arbeitsplatze 3 Frauen M =423; SE=10.3 M=1.5; SE=0.3
4. Grundsicherung 7 Arbeitsplatze 6 Frauen M =46.3; SE=4.6 M=111, SE=25
1 Mann
5. Sozialhilfe/Hilfe zum Lebens- 2 Arbeitsplatze 2 Frauen M =585; SE=1.5 M =20.0; SE=0.0
unterhalt
6. Wohngeld 7 Arbeitsplatze 7 Frauen M=453; SE=5.2 M=10.2; SE=2.8
Sozialamt |l 1. Fallmanagement SGB XII 14 Arbeitsplatze 13 Frauen M =443, SE=2.7 M=47, SE=1.0
1 Mann
2. Leistungen nach SGB XII 23 Arbeitsplatze 23 Frauen M =46.1; SE =21 M=45; SE=5.0
3. Sekretariat 1 Arbeitsplatz 1 Frau - -
4. Sachgebietsleitung 1 Arbeitsplatz 1 Frau - -




Arbeitsplatze/

Geschlechter-

Einrichtung Tatigkeiten befragte Mitarbeiter | verteilung Alter Arbeitsplatzalter
Amt flr Jugend 1. Fallmanagement SGB VII| 8 Arbeitsplatze 6 Frauen M =500, SE=25 M =106, SE=24
2 Ménner
2. Leistungen nach SGB VI 13 Arbeitsplatze 13 Frauen M =43.9; SE=2.7 M=9.2; SE=17
Arbeitsgemeinschaften 1. Eingangszone Empfang 2 Arbeitsplatze 1 Frau M =305, SE=95 M=1.1;, SE=0.1
nach Hartz IV 1 Mann
2. Eingangszone 8 Arbeitsplatze 6 Frauen M =304, SE=25 M=5.0;, SE=29
1 Mann
3. Erstantragsservice 10 Arbeitsplatze 8 Frauen M =424, SE=35 M=6.9;, SE=29
2 Manner
4. Erstantragsservice/Unterhalt 3 Arbeitsplatze 2 Frauen M =350, SE=5.0 M =3.0; SE=1.2
1 Mann
5. Leistungsteam 7 Arbeitsplatze 6 Frauen, M =33.3;, SE=3.6 M=4.0; SE=0.0
1 Mann
Gesamtstichprobe 157 Arbeitsplatze 146 Frauen M =44.0 M=8.3
11 Méanner SE=0.9 SE=0.7
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Arbeitsschritt 6 — Uberarbeitung des Verfahrensentwurfs und Ermitteln vorlaufiger
Gutekriterien

Anhand der Datenbasis aus dem Erprobungseinsatz konnten vorlaufige Gultekriterien
ermittelt werden.

Arbeitsschritt 7 — Einsatz bei anderen Tatigkeitsbereichen mit Blirgerkontakt

Das Verfahren wurde bei verschiedenen Tatigkeitsbereichen (vgl. Tabelle 4) innerhalb einer
Krankenkasse eingesetzt. Die Untersuchungen in diesem Bereich werden Anfang August
2010 abgeschlossen sein.

Tabelle 4: Ubersicht zu den im Bereich Krankenversicherung untersuchten Tatigkeiten (Mittelwert M,
Standardfehler SE)

Tatigkeiten Privatkunden Firmenkunden frewx_nlhg Fam_|||en—
Versicherte versicherte

Arbeitsplatze/ 6 Arbeitsplatze 9 Arbeitsplatze 12 Arbeitsplatze 8 Arbeitsplatze
befragte
Mitarbeiter
Geschlechter- 6 Frauen 9 Frauen 12 Frauen 8 Frauen
verteilung

M =40.3 M =51.0 M =45.3 M = 40.6
Alter

SE=44 SE=33 SE=27 SE=36

) M=6.6 M=16.2 M=13.6 M=16.9

Arbeitsplatzalter

SE=23 SE=21 SE=23 SE=1.9

4.3.2 Verwendete Methoden

Versuchsdesign

Diese Untersuchung wurde in Form eines Ex-post-facto-Designs realisiert. Die unabhangigen
und abhangigen Variablen stellen sich dabei wie folgt dar:
Unabhéngige Variable:
= objektive Arbeitsmerkmale
Abhéangige Variable:
= erlebte Arbeitsmerkmale
= kurz-, mittel- und langfristige Beanspruchungsfolgen

Bezlglich der Beziehungen zwischen den einzelnen Variablen konnen nur korrelative
Aussagen getroffen werden, da Aussagen zu Ursache-Wirkungs-Beziehungen nur fir
Langsschnittuntersuchungen getroffen werden konnen.

Untersuchungsmaterial

Tabelle 5 bietet eine Ubersicht zu den im Erprobungseinsatz verwendeten Verfahren.
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Tabelle 5: Ubersicht zu den verwendeten Verfahren

Variablenart zu erfassendes Kriterium Instrument Quelle

Beobachtungsinterview mittels

Umabhangige Variable Objektive Arbeitsplatzmerkmale BAGAB Koéhler, 2010
Erlebte Arbeitsplatzmerkmale Fragebogen zum Eflgber? von Merk- Melzer, .|n
malen der Arbeitstatigkeit Vorbereitung
Kurzfristige psychische BMS-Schitzskalen Plath & Richter,
Beanspruchung 1985
A . . .. Skala "Vorwiegend emotionale Hacker & Reinhold,
Abhangige Variable Emotionale Erschopfung Erschépfung’ des BHD-Systems 1998
Aversion gegen Klienten Skala "Aversion gegen Klienten" Hacker & Reinhold,
des BHD-Systems 1998
Arbeitsfahigkeit Work Ability Index (Kurzform) Tuomi et al., 1998
Moderatorvariable Distanzierungsfahigkeit izzlaBHRS?SKJ;Z;ASbSCh"men :!;;I;er & Reinhold,

Die verwendeten Methoden weisen unterschiedliche Polungen auf. Das bedeutet, dass
hohe Werte in einem Verfahren eine positive Auspragung des erhobenen Merkmals
bedeuten kénnen, hingegen in einem anderen Verfahren flir eine eher negative Auspragung
stehen. Aus diesem Grund ist fir jedes Verfahren beschrieben, wie dessen Werte kodiert
sind. Darauf ist bei der Interpretation der korrelativen Datenauswertung in Abschnitt 5.3 und
Abschnitt 5.4 zu achten.

Erhebung der unabhéangigen Variablen

Zur Erhebung der objektiven Arbeitsmerkmale bzw. -bedingungen als unabhangige Variablen
wurde das entwickelte Verfahren als Beobachtungsinterview eingesetzt. Diese Vorgehens-
weise beinhaltet eine Kombination aus Dokumentenanalyse (z. B. Stellenbeschreibung),
Beobachtung und Befragung. Der Vorteil dieses Vorgehens besteht darin, dass die
Einschrankungen, die bei der Anwendung von nur einer dieser Methoden bestehen, durch
ihre Kombination miteinander kompensiert werden kénnen. Bei einer blof3en Beobachtung
werden lediglich Arbeitsverlaufe ersichtlich, aber Informationen Uber Ziele, Zweck oder
Strategien und Regeln kdénnen nicht gewonnen werden. Die durch Beobachtung
gewonnenen Daten werden deshalb durch Erfragen nicht bzw. schwer beobachtbarer
Informationen erganzt. Der Untersucher begleitet den jeweiligen Arbeitsplatzinhaber und
beobachtet ihn wahrend der Durchflhrung seiner Tatigkeit. Dabei dient das entwickelte
Verfahren als Leitfaden. Das Verfahren beinhaltet acht Merkmalskomplexe, die der
Beobachter nacheinander erfasst. Je nach Vorwissen und Erfahrung des Beobachters dauert
das Beobachtungsinterview mit dem entwickelten Verfahren ca. 45 bis 90 Minuten. Eine
genaue Beschreibung des Verfahrens findet sich in Abschnitt 5.1. Das Verfahren hat zwei-
bis finffach gestufte Merkmale. Zur Aufbereitung der Daten wurden diesen Stufen Zahlen-
werte zugeordnet. Dabei entspricht ein hoher Zahlenwert einer ungtinstigen Gestaltung des
Merkmals und ein niedriger Zahlenwert einer glinstigen Gestaltung (siehe Abbildung 4).
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2.1.2 Arbeitszeitregelung

Arbeit auf Abruf unregelmaBige regelmaRige regelmaBige
Arbeitszeiten Arbeitszeiten Arbeitszeiten
festgesetzte Arbeitszeit Gleitzeit mit

o ohne Spielraum Kernarbeitszeit o
Ungunstigste Gunstigste
Auspragung > Auspragung

4 3 2 1

Abbildung 4: Beispielitem , Arbeitszeitregelung”

Erhebung der abhédngigen Variablen

Erlebte Arbeitsplatzmerkmale

Um die erlebten Arbeitsmerkmale erheben zu konnen, wurde der Fragebogen zum Erleben
von Merkmalen der Arbeitstatigkeit von Melzer (Verdffentlichung in Vorbereitung)
eingesetzt. Er enthélt 21 Fragen, die auf einer finfstufigen Skala von ,,trifft nie zu” bis hin zu
Ltrifft immer zu” einzuschéatzen sind, dabei stellen hohe Werte eine positive Auspragung
des Erlebens dar und niedrige Werte eine eher negative.

Der Fragebogen enthélt zusatzlich die Skala zur ,,Emotionalen Dissonanz” aus der Frankfurt
Emotion Work Scale (FEWS; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini & lIsic, 1999). Die Emotionale
Dissonanz beschreibt die Diskrepanz, die zwischen den durch die Tatigkeit erwlinschten
bzw. erforderlichen Geflhlen und den tatsadchlichen Geflhlen des Arbeitsplatzinhabers
entstehen kann. Eine hohe Emotionale Dissonanz steht in engem Zusammenhang mit der
Emotionalen Erschopfung.

Diese Insgesamt 22 Fragen lassen sich 4 Faktoren zuordnen:

» Regulationsanforderungen und -modglichkeiten: u.a. geistige Anforderungen,
Abwechslung, Planen, Angemessenheit erlebter Anerkennung und der eigenen
Qualifikation

= [ernmdglichkeiten und Rlckmeldung: Lernen, RlUckmeldung, Abstimmen mit
anderen

=  Regulationserschwernisse: Unterbrechungen, Widerspriche, Zeitdruck
= Qualifikationsnutzung: Qualifikationsnutzung, Ganzheitlichkeit der Aufgabe

Kurzfristige psychische Beanspruchungsfolgen

Die kurzfristigen psychischen Beanspruchungsfolgen sind die unmittelbaren Auswirkungen
des Ausflihrens einer Tatigkeit. Diese Beanspruchungsfolgen sind innerhalb einer kurzen
Regenerationsphase reversibel. Die kurzfristigen Beanspruchungsfolgen wurden anhand der
BMS-Schatzskalen von Richter und Plath (1984) erfasst. Das Verfahren ermdglicht Aussagen
dartber, wie sich der kdrperliche Zustand, die Konzentration, Motivation und emotionale
Lage Uber den Tag hinweg entwickeln. Es besteht aus 15 bipolar aufgebauten ltems. Jedes
[tem stellt ein zwischen zwei Polen aufgespanntes Kontinuum dar. Der Beschéftigte
markiert die Stelle des Kontinuums, die seinem derzeitigen Befinden entspricht. Die Skalen
sind siebenstufig, wobei ein hoher Wert einer positiven Auspragung es Merkmals
entspricht. Der Fragebogen wurde von den Beschéaftigten jeweils zu Beginn und zum Ende
eines Arbeitstages beantwortet, sodass durch die Differenz der Werte zu Beginn und zum
Ende ein Kennwert flr die Beanspruchung Uber den Tag hinweg gebildet werden konnte.
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Mittelfristige psychische Beanspruchungsfolgen
= Die emotionale Erschépfung

Die emotionale Erschopfung tritt vor allem in Berufen in Zusammenarbeit mit anderen
Menschen auf und beschreibt den Zustand der gefiihlsmaRigen Uberforderung, der
Niedergeschlagenheit sowie Hilf- und Hoffnungslosigkeit. Die emotionale Erschopfung
ist ein wesentliches Merkmal des Burnout-Syndroms, welches einen Zustand
psychischer und physischer, aber auch kognitiver und emotionaler Erschdpfung umfasst.
Zur Erfassung des Ausmalles an emotionaler Erschopfung bei den untersuchten
Beschaftigten wurde der Faktor 1 des Beanspruchungsscreenings bei Human-
dienstleistungen (BHD-System, Hacker & Reinhold, 1999) verwendet. Die Skala besteht
aus 12 Items in Form von Aussagen die auf einer siebenfach gestuften Skala von ,véllig
unzutreffend” bis ,vollig zutreffend” durch die Beschaftigten bewertet werden sollen.
Dieser Skala sind die Werte 1 bis 7 zugeordnet, die zur Bildung des Faktorrohwertes
genutzt werden. Hohe Werte zeigen eine eher kritische Auspragung der emotionalen
Erschopfung an und niedrige Werte eine positive.

= Die Aversion gegen Klienten

Die Aversion gegen Klienten (auch Depersonalisation) ist ebenfalls ein Merkmal von
Burnout und bezeichnet die zunehmende Geflhlsarmut und ein Abstumpfen gegenlber
den Klienten. Die Aversion gegen Klienten wurde mittels Faktor 4 des BHD-Systems
(Hacker & Reinhold, 1999) erhoben. Analog zu Faktor 1 des BHD-Systems, der
emotionalen Erschopfung, werden bei diesem Faktor flinf Aussagen auf einer ebenfalls
siebenfach gestuften Skala bewertet. Auch hier zeigen hohe Werte eine kritische und
niedrige Werte eine positive Auspragung des Merkmals an.

Langfristige psychische Beanspruchungsfolgen

= Die Arbeitsfahigkeit

Die Arbeitsfahigkeit der Beschaftigten wird mit der Kurzform des Work Ability Index
(Arbeitsfahigkeitsindex; Tuomi, llmarinen, Jahkola, Katajarinne & Tulkki, 1998) erfasst.
Mittels sieben Items werden die derzeitige und zukUlnftige Arbeitsfahigkeit, die
Anforderungsbewaltigung, diagnostizierte Erkrankungen, geschéatzte Beeintrachtigung
der Arbeitsleistung durch Erkrankungen, Krankenstandstage, psychische Einstellung und
Befindlichkeit erhoben. Nach der summativen Auswertung steht ein Gesamtwert, der
maximal 49 Punkte bei hdchster Arbeitsfahigkeit und minimal 7 Punkte bei niedrigster
Arbeitsfahigkeit betragen kann.

Erhebung der Moderatorvariablen

Distanzierungsfahigkeit

Die Distanzierungsfahigkeit beschreibt die Fahigkeit, sich von Uberfordernden, insbesondere
emotionalen Beanspruchungen der Arbeit abschirmen zu kdnnen im Interesse der eigenen
Erholung und Gesundheit. Personen mit einer guten Distanzierungsfahigkeit ertragen hdhere
Beanspruchungen mit weniger Gesundheits- und Leistungsbeeintrachtigungen. Zur
Erfassung der Distanzierungsfahigkeit wird die Skala , reaktives Abschirmen”, Faktor 5 des
BHD-Systems (Hacker & Reinhold, 1998), genutzt. Die persdnliche Relevanz der sechs
ltems wird wiederum auf einer siebenstufigen Skala durch den Beschéaftigten eingeschatzt.
Hohe Werte zeigen hier wiederum eine kritische Auspragung des Merkmals an und niedrige
eine positive.
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Alter, Geschlecht und Arbeitsplatzalter

Zusatzlich wurden Alter, Geschlecht und Arbeitsplatzalter der Beschéaftigten an den
beobachteten Arbeitsplatzen erhoben, um den Einfluss dieser Variablen auf den
Zusammenhang von objektiven Arbeitsmerkmalen und den subjektiven Beanspruchungs-
folgen kontrollieren zu konnen. Das Alter wurde durch den Urteiler geschatzt, das
Arbeitsplatzalter wurde erfragt.

Mit den angefihrten Fragebdgen wurden die in Abhangigkeit von der Gestaltungsglte der
Arbeitstatigkeit mdglichen Erlebens- und Auswirkungsdaten der Beschaftigten erfasst.
Damit war es maoglich, die Zusammenhange zwischen den Arbeitsmerkmalen und den
Auswirkungen auf den Arbeitsplatzinhaber zu Gberprifen.
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5 Ergebnisse des Gesamtvorhabens

5.1 Darstellung des Verfahrens

Durch mehrere Bearbeitungsschritte, die im Folgenden dargestellt sind, entstand das zu
entwickelnde Verfahren. Das Verfahren wird unter dem Namen Beobachtungsinterview zur
Ableitung von Gestaltungsmoglichkeiten flir die Arbeit mit Blrgerkontakt (BAGAB, vgl.
Anlage A) geflihrt. Es beinhaltet 62 Items, welche sich in folgende acht Merkmalskomplexe
gliedern:

= Rahmenbedingungen in der Organisation

= Organisatorische und zeitliche Bedingungen des zu untersuchenden Arbeitsplatzes
= Technische Bedingungen des zu untersuchenden Arbeitsplatzes

= Ausgeflhrte Aufgaben

= Beeinflussbarkeit des Arbeitsprozesses durch den Arbeitsplatzinhaber

= [nformation und Rickmeldung

=  Kommunikation

= Lern- und Entwicklungsmdglichkeiten

Die einzelnen ltems sind Uberwiegend als qualitative zwei- bis flinffach gestufte Skalen
dargestellt. Bezogen auf die Relevanz fir die psychische Gesundheit werden links die
unglnstigste und rechts die glnstigste Auspragung der Merkmale angezeigt (vgl. Abbildung
4 in Abschnitt 4.3.2).

Das Verfahren wird als objektive Methode in Form von Beobachtungsinterviews
durchgefihrt.

Die Auswertung erfolgt auf Basis der Einzelitems mittels einer Profildarstellung (vgl.
Abschnitt 5.3.3) Aus diesem Profil wird sofort erkennbar, welche Bereiche einer
verbesserten Gestaltung bedirfen und welche Merkmale bereits glinstig gestaltet sind.

5.2 Vollstandigkeit der Merkmale des Verfahrens

Fragestellung 1 (vgl. Abschnitt 3.1.2) bezieht sich auf die Frage, ob die in der Norm DIN EN
ISO 6385 enthaltenen Merkmale gut gestalteter Tatigkeiten vollstandig und fir
Dienstleistungstatigkeiten mit Blrgerkontakt ausreichend sind. Aulerdem soll geprift
werden, ob Experten das Verfahren als vollstdndig und verstandlich beurteilen. Im
Folgenden wird dargestellt wie diese Vollstandigkeit gewahrleistet wurde.

5.2.1 Theoretische Bestimmung der Vollstandigkeit des
Merkmalssatzes

Beim vorliegenden Verfahren wurde die Vollstandigkeit des Merkmalssatzes sichergestellt,
indem zur Erstellung des Verfahrens die in den Normen enthaltenen Merkmale gut
gestalteter Arbeit (DIN EN ISO 9241-2, DIN EN ISO 6385, DIN EN ISO 10075-2)
berlcksichtigt wurden. Zusatzlich wurde eine sorgfaltige Recherche der einschlagigen
Literatur durchgefiihrt. Auch auf Basis bereits vorhandener Untersuchungen und Ergebnisse
in der eigenen Arbeitsgruppe (vgl. Melzer, 2007; Stab, 2008) wurde der Merkmalssatz des
Verfahrens zusammengestellt, erganzt und weiterentwickelt. Vor allem durch die
spezifischen Anforderungen von Arbeitstatigkeiten in Dienstleistungen mit haufigem
Kundenkontakt wurden zusatzliche Merkmale in das Verfahren aufgenommen. Weiterhin
wurden auch bereits bestehende Verfahren hinsichtlich ihrer Items analysiert.
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5.2.2 Empirische Bestimmung der Vollstiandigkeit des Merkmalssatzes

Anschlief3end an die theoretische Ermittlung des Merkmalssatzes wurde die Vollstandigkeit
empirisch Uberprtft. Es wurden zum Einen Befragungen von Experten durchgeflihrt.
Insgesamt wurden 69 Experten in 4 Workshops zum Merkmalssatz des Verfahrens befragt
(vgl. Abschnitt 4.3.1 Arbeitsschritt 2). In 3 Workshops wurden Experten im Sinne von
Arbeitsplatzinhabern der interessierenden Arbeitsplatze zur Vollstandigkeit, Redundanz und
Verstandlichkeit sowie zur Abstufung der in das Verfahren aufgenommenen Merkmale
befragt. Im  vierten  Workshop  wurden  Studenten der  Psychologie  mit
arbeitswissenschaftlicher Ausrichtung ebenfalls zu diesen Punkten befragt.

Weiterhin wurden 15 Arbeitsstudien an unterschiedlichen Arbeitsplatzen durchgefihrt. Dafir
wurden diese Arbeitsplatze fUr einen Tag lang begleitet und die beobachteten Tatigkeiten
wurden protokolliert (vgl. Abschnitt 4.3.1 Arbeitsschritt 3).

Im Ergebnis der Arbeitsschritte 1 — 3 des Projektes (vgl. Abschnitt 4.3.1) wurden
nachfolgende Merkmale in das Verfahren aufgenommen (Tabelle 6).

Tabelle 6: Relevante Merkmale der Arbeitstatigkeit

Quelle Arbeitsmerkmale

Anforderungsvielfalt

Ganzheitlichkeit

Tatigketisspielraum

Qualifikationsnutzung
DIN EN ISO 6385

Bedeutsamkeit der Aufgabe

Rickmeldung

Lernmdglichkeiten

fachbezogene soziale Eingebundenheit

Arbeitsmenge/Termindruck

Unterbrechungen

Informationsfluss

Zusammenarbeit mit der Flihrungskraft

Kundenkontakt

Expertenbefragung/Arbeitsstudien
Personalstruktur

Qualifikationsnutzung

Mitbestimmungsmaglichkeiten

Beratungen/Erfahrungsaustausch mit den Kollegen

Umstrukturierungen

Die aus den Normen zu den Anforderungen gut gestalteter Arbeit in das Verfahren
integrierten Merkmale wurden im Anschluss an die Expertenrunden und Arbeitsstudien um
weitere Merkmale erganzt. Diese Merkmale betreffen vor allem die Arbeit mit Kunden,
welche in den Normen unbericksichtigt bleibt.
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Dazu gehoren im Detail:
= Vollstandigkeit der Arbeit mit dem Kunden
= Ruckmeldung durch den Kunden
= Art der Kundenanliegen
= Dauer des Kundenkontaktes
= Sicherheitsaspekt bezlglich der Kunde

Besonders der Sicherheitsaspekt in der Arbeit mit den Kunden und die Art der Kunden-
anliegen sind relevant im Hinblick auf die psychische Belastung am Arbeitsplatz.

Aus Sicht der Mitarbeiter im Bereich der &ffentlichen Verwaltung zahlen Zeitdruck, die hohe
Arbeitsmenge, haufige Unterbrechungen und stédndige Umstrukturierungen zu den
relevantesten psychischen Belastungsaspekten. Dies konnte auch durch Befunde in der
aktuellen Literatur bestatigt werden (vgl. Figgen & Seiler, 2009). Zusammen mit den
Beobachtungen aus den Arbeitsstudien gingen diese Merkmale ebenfalls in den
Merkmalskatalog des Verfahrens ein. Tabelle 7 gibt einen Uberblick zu den Verdnderungen,
die als Ergebnis der Expertenbefragung am Verfahren vorgenommen wurden.

Tabelle 7: Veranderungen im Verfahren als Ergebnis der Expertenbefragung

Anzahl veranderter ltems/Merkmale

Vollsténdigkeit 7 hinzugefiigt
Redundanz 2 entfernt
Verstéandlichkeit 17 umformuliert
Stufung 25 veranderte Stufung

Entsprechend Fragestellung 1 beinhaltet der Merkmalskatalog des Verfahrens demnach
nicht nur die in den Normen genannten Merkmale gut gestalteter Arbeit, sondern er wurde
erweitert und modifiziert. Diese Erweiterung wurde aufgrund von Arbeitsstudien und
Expertenbefragungen getroffen, sodass der Merkmalssatz des Verfahrens als vollstandig
betrachtet werden kann.

5.3 Beziehungen der Arbeitsmerkmale zu den
Beanspruchungsfolgen

Die Fragestellung 2 (vgl. Abschnitt 3.1.2) bezieht sich auf den Zusammenhang zwischen den
mittels des BAGAB erhobenen Arbeitsmerkmalen und den erlebten Arbeitsmerkmalen
sowie den berichteten Beanspruchungsfolgen, also auf Die Frage, ob das Verfahren valide
ist. Im Folgenden werden zur Beantwortung dieser Fragestellungen die korrelativen
Beziehungen sowie ein Extremgruppenvergleich vorgestellt.

5.3.1 Korrelative Datenauswertung

Eine Reduzierung der 62 Items zu Ubergeordneten Dimensionen im Sinne einer
Faktorenanalyse wurde aus mehreren Grinden nicht realisiert.

Zum Einen ist das BAGAB ausdricklich nicht beschrankt auf eine globale Einschatzung von
Arbeitsbelastung, sondern zielt gestaltungsorientiert auf einzelne Veranderungsmalinahmen
ab. Dazu ist es notwendig auf der Ebene der einzelnen ltems (Merkmale) betrachten zu
konnen, ob Gestaltungsbedarf vorliegt und welche Hinweise zur Gestaltung schon gegeben



Ergebnisse des Gesamtvorhabens 24

werden koénnen. Eine Reduzierung auf weniger Faktoren war aus diesem Grund nicht
vorgesehen und ist nicht als zweckmaldig zu erachten. Weiterhin handelt es sich um ein
heterogenes Verfahren, das versucht, alle relevanten Arbeitsmerkmale in ihrer Breite
abzudecken. Auch aus diesem Grund war eine Faktorenanalyse nicht sinnvoll. Die
Datenaufbereitung zeigt, dass die einflieRenden Variablen nach dem Kaiser-Meyer-Olkin-
Kriterium (MSA) nur ,klaglich” fir eine Faktorenanalyse geeignet sind (MSA = 0,5; vgl.
Backhaus, 2006; S. 276). Auf Grundlage einer Anti-lmage-Matrize wurden alle ungeeigneten
Variablen aus der weiteren Analyse ausgeschlossen. Daraufhin wurde eine Faktorenanalyse
durchgefihrt, die eine b-Faktorenldsung ergab und 53% der Gesamtvarianz aufklarte. Die
genauere Betrachtung der Faktoren zeigte jedoch, dass sich keine inhaltlich sinnvolle
Faktorenstruktur bilden lie. Aus diesem Grund sind die dargestellten Korrelationen der
Arbeitsmerkmale mit den Beanspruchungsfolgen auf Basis der einzelnen Iltems des
Verfahrens berechnet worden. Die einzelnen Verfahrensmerkmale korrelieren nur in
wenigen Fallen signifikant miteinander, deshalb wird von einer a-Fehler-Korrektur der
Korrelationen zwischen den Verfahrensmerkmalen und den Auswirkungsvariablen
abgesehen.

Im Folgenden werden die signifikanten Korrelationen der objektiven Arbeitsmerkmale des
BAGAB und den psychischen Auswirkungsvariablen dargestellt. Die
Differenzierungsfahigkeit der zur Erhebung der Auswirkungsvariablen genutzten Verfahren
wurde Uberprift. Die Darstellung erfolgt entsprechend der acht Merkmalskomplexe das
BAGAB. Da Teil 1 des Verfahrens lediglich Rahmenbedingungen zur Charakterisierung der
Arbeitsstelle enthéalt, beginnt die Darstellung mit Teil 2 ,Organisatorische und zeitliche
Bedingungen des Arbeitsplatzes”.

Fir die objektiven Arbeitsmerkmale aus dem zweiten Teil 2 des Verfahrens
»Organisatorische und zeitliche Bedingungen des zu untersuchenden Arbeitsplatzes” zeigen
sich folgende signifikante Korrelationen (Tabelle 8). Der Zusammenhang zwischen der
langfristigen Auswirkungsvariablen ,Arbeitsfahigkeit” (WAI) und den objektiven Tatigkeits-
merkmalen , Stellenbeschreibung” und , Wochenarbeitszeit (Stunden)” des BAGAB ist sehr
signifikant (negativ). Bei untersuchten Arbeitsplatzen, die eine hohe Wochenarbeitszeit (nicht
hdher als 40 Stunden/Woche in der vorliegenden Untersuchung) und das Vorhandensein
einer Stellenbeschreibung aufwiesen, gaben die Arbeitsplatzinhaber eine hohe Arbeits-
fahigkeit an.

Weiterhin zeigte sich ein sehr signifikanter und starker Zusammenhang zwischen dem
objektiven Tatigkeitsmerkmal , Freiwilligkeit der Versetzung” und der Arbeitsfahigkeit (WAI)
(vgl. Tabelle 8). Die Arbeitsfahigkeit eines Arbeitsplatzinhabers war niedrig, wenn er
unfreiwillig an seinen Arbeitsplatz versetzt wurde.
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Tabelle 8: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 2) mit den Auswirkungsvariablen

Teil 2 Organisatorische und zeitliche Bedingungen d es zu untersuchenden Arbeitsplatzes

-.36** Arbeitsfahigkeit

Stellenbeschreibung (WAI; Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Versetzung des Arbeits-
platzinhabers an den
untersuchten Arbeitsplatz

-.20* Arbeitsfahigkeit
(WAI; Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Freiwilligkeit der -.50* Arbeitsfahigkeit
Versetzung (WAI; Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)
. . .68* Arbeitsfahigkeit

Teil-NVollzeit (WAI; Kontingenzkoeffizient)
-.18* Emotionale -.18* Reaktives .37** Arbeitsfahigkeit

Wochenarbeitszeit Erschopfung (Korrela- ~ Abschirmen (Korrela- (WAI; Korrelations-
tionskoeffizient Pearson) tionskoeffizient Pearson) koeffizient Pearson)
-.21* Emotionale -.19* Reaktives

Arbeitszeitregelung Erschopfung (Spearman- Abschirmen
Rho) (Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Selbstbestimmte 25+ Arbeitsfahigkeit

Einteilung der Zeit beim

. (WAI; Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)
Arbeiten

.24** Emotionale
Zeitdruck Erschoépfung (Korrelationskoeffizient
Spearman-Rho)

-.18* Emotionale
.21* Reaktives Abschirmen Dissonanz
(Korrelationskoeffizient Spearman-Rho) (Korrelationskoeffizient
Spearman-Rho

langere Unterbrechungen
bei der Arbeit durch
andere Personen

Terminvergabe zur

Verhinderung von .23* Arbeitsfahigkeit
Arbeitshaufungen/ (WAI; Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)
Unterbrechungen

Flr den dritten Teil des BAGAB , Technische Bedingungen des zu untersuchenden Arbeits-
platzes” sind die berechneten Korrelationen in Tabelle 9 aufgeflhrt. Das objektive Tatigkeits-
merkmal , Verflgbarkeit von Arbeitsmitteln, die fir die Ausfihrung der Tatigkeit unerlasslich
sind” zeigt einen signifikanten Zusammenhang mit der Distanzierungsfahigkeit der
untersuchten Personen. Je schlechter sich die Verflgbarkeit der Arbeitsmittel am Arbeits-
platz abbildet, desto kritischere Werte nimmt die Distanzierungsfahigkeit (Reaktives
Abschirmen) an.

Tabelle 9: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 3) mit den Auswirkungsvariablen
(Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 3 Technische Bedingungen des zu untersuchenden Arbeitsplatzes

Verfligbarkeit von .19* Reaktives
Arbeitsmitteln Abschirmen

Tabelle 10 zeigt die signifikanten Korrelationen zwischen den objektiven Arbeitsmerkmalen
des vierten Teils des Verfahrens , Ausgefihrte Arbeitsaufgaben” und den Auswirkungs-
variablen. Der Zusammenhang mit der Arbeitsfahigkeit (WAI) zeigt sich besonders stark mit
dem objektiven Tatigkeitsmerkmal , Niveau der geistigen Anforderungen”. Bei untersuchten
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Arbeitstatigkeiten, deren geistiges Tatigkeitsniveau als eher niedrig eingeschéatzt wurde,
gaben die Arbeitsplatzinhaber eine hohe Arbeitsfahigkeit an.

Signifikante Zusammenhadnge zeigen sich weiterhin  zwischen den mittelfristigen
psychischen Beanspruchungsfolgen und den objektiven Tatigkeitsmerkmalen , Haufigkeit
Kundenkontakt (Anzahl der Stunden mit Kunden pro Woche)” und , Durchgangstlir zu
anderen Zimmern (Schutz gegen Ubergriffe)”. Je hoher die angegebene wdchentliche
Stundenanzahl mit Kunden war, desto geringer wurde die Emotionale Erschopfung
angegeben. Die Aversion gegen Klienten war kritischer ausgepragt, wenn die untersuchten
Personen an ihrem Arbeitsplatz keine Durchgangstir zu anderen Zimmern, also keine
Fluchtmoglichkeit besalden.

Tabelle 10: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 4) mit den Auswirkungsvariablen
(Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 4 Ausgefiihrte Arbeitsaufgaben

Arbeitsaufgaben ohne Kundenkontakt

komplette Bearbeitung einer Arbeitsaufgabe .23* Arbeitsfahigkeit
mit allen Teilschritten (WAI)
.26** Arbeitsfahigkeit

Niveau der geistigen Anforderungen (WA)

Arbeitsaufgaben mit Kundenkontakt

.22* Emotionale

Art der Kundenanliegen Erschopfung

Dauer Kundenkontakt

_ *k i
(Anzahl der Stunden) 2™ Emotionale

Erschopfung (Korrelationskoeffizient Pearson)

unklare Kundenerwartungen als schwieriger -.20* Emotionale

Kundenkontakt Erschépfung

mind. Zweimannzimmer als Schutzmaflinahme .20* Emotionale .19* Reaktives
gegen Ubergriffe Erschopfung Abschirmen
Durchgangstir als SchutzmaRnahme gegen .21* Emotionale .27**Aversion gegen
Ubergriffe Erschopfung Klienten

Alarmknopf als Schutzmal3nahme gegen

. . ;
Ubergriffe .21* Emotionale Erschdpfung

Fir die objektiven Arbeitsmerkmale des filinften Teils des BAGAB , Beeinflussbarkeit des
Arbeitsprozesses durch den Arbeitsplatzinhaber” sind die signifikanten Korrelationen mit den
Auswirkungsvariablen in Tabelle 11 aufgefihrt. Eine signifikante Korrelation zeigt sich fir das
objektive Tatigkeitsmerkmal ,Selbstbestimmtes Vorgehen des Arbeitsplatzinhabers bei der
Arbeit”. Je selbstbestimmter die untersuchten Personen am Arbeitsplatz vorgehen konnten,
desto kritischer war ihre Emotionale Erschopfung ausgepragt. Eine Beziehung, die sich
hingegen bzgl. des objektiven Arbeitsmerkmals ,Moglichkeit der Mitbestimmung bei
betrieblichen Veranderungen” als umgekehrt darstellt. Je mehr Mitbestimmungs-
moglichkeiten vorhanden waren, desto positiver stellte sich die Auspragung der Emotionalen
Erschopfung und der Aversion gegen Klienten dar. Ebenso zeigte sich, dass bei der
.Kontrolle der Arbeitsergebnisse durch den Vorgesetzten” eine starkere Emotionale
Erschopfung auftritt, wenn diese Kontrolle nur zum Aufdecken von Fehlverhalten dient. Ist
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sie jedoch als Unterstltzungsangebot gedacht, zeigt sich eine geringere Emotionale
Erschopfung.

Tabelle 11: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 5) mit den Auswirkungsvariablen
(Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 5 Beeinflussbarkeit des Arbeitsprozesses durch den Arbeitsplatzinhaber

Maglichkeit der Mitbestimmung bei betrieblichen .21* Emotionale .18* Reaktives

Veranderungen Erschdpfung Abschirmen
Selbstbestimmtes Vorgehen des Arbeitsplatz- -.24** Emotionale
inhabers bei der Arbeit Erschopfung

Kontrolle der Arbeitsergebnisse durch den
Vorgesetzten

.19* Emotionale
Erschopfung

Die objektiven Arbeitsmerkmale des sechsten Teils des Verfahrens ,Information und
Ridckmeldung” weisen ebenfalls signifikante Korrelationen zu den Auswirkungsvariablen auf
(vgl. Tabelle 12). Das objektive Arbeitsmerkmal ,Haufigkeit der Rickmeldung durch
Kunden” weist eine signifikante negative Korrelation Emotionalen Dissonanz auf. Es zeigt
sich eine geringere Emotionale Dissonanz, wenn die untersuchten Personen haufig
Ridckmeldungen durch die Kunden bekommen.

Tabelle 12: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 6) mit den Auswirkungsvariablen
(Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 6 Information und Rickmeldung

Haufigkeit der Rlck-

-.19* Reaktives

meldung durch Vorgesetzte Abschirmen
Haufigkeit der Rlck- .28** Emotionale
meldung durch Kunden Dissonanz

Die objektiven Arbeitsmerkmale im Teil 7 des BAGAB , Kommunikation” weisen signifikante
Zusammenhange mit den psychischen Auswirkungsvariablen auf. Diese sind in Tabelle 13
aufgefihrt. Es zeigen sich fUr die objektiven Arbeitsmerkmale ,,Haufigkeit der erforderlichen
fachlichen Kommunikation mit Kollegen” sowie ,Haufigkeit der erforderlichen
Kommunikation mit dem Vorgesetzten” signifikant negative Korrelationen zur Emotionalen
Erschopfung. Arbeiten die untersuchten Personen durch die Arbeitsaufgabe haufig mit ihren
Kollegen oder Vorgesetzten zusammen, zeigen sie eine Kkritischere Auspragung an
Emotionaler Erschopfung.

Tabelle 13: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 7) mit den Auswirkungsvariablen
(Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 7 Kommunikation

-,23** Emotionale
Erschopfung

Haufigkeit erforderlicher fachlicher Kommuni-
kation mit Kollegen des eigenen Sachgebiets
Haufigkeit erforderlicher

fachlicher Kommunikation mit VVorgesetzten

-,21* Emotionale
Erschopfung

-,18* Reaktives
Abschirmen

Im Teil 8 des BAGAB ,Lern- und Entwicklungsmaoglichkeiten” zeigen die Angebote an
Uberfachlichen Weiterbildungen einen sehr starken Zusammenhang mit der Arbeitsfahigkeit
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(WAI). Je geringer das Uberfachliche Weiterbildungsangebot ausféllt, desto geringer ist die
Arbeitsfahigkeit der untersuchten Personen (vgl. Tabelle 14).

Tabelle 14: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 8) mit den Auswirkungsvariablen
(Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 8 Lern- und Entwicklungsmdglichkeiten

Hinzulernen durch die ,20* Arbeitsfahigkeit
Arbeitsaufgabe (WAI)

Angebot an Uberfach- -.29** Arbeitsfahigkeit
lichen Weiterbildungen (WAI)

Die in den Tabellen dargestellten signifikanten bis sehr signifikanten Korrelationen weisen im
Bereich von r = .18 bis r = .68 auf. Ein angemessener Zusammenhang im arbeits-
wissenschaftlichen Bereich weist einen Korrelationskoeffizienten von ca. .30 (vgl. DIN EN
ISO 10075-3, 1994; Oesterreich und Bortz, 1994). Der (berwiegende Teil der hier
aufgezeigten Werte liegt in diesem Bereich und erflllt damit weitestgehend die Kriterien fir
einen angemessenen Zusammenhang.

5.3.2 Einfluss der Distanzierungsfahigkeit

Die Distanzierungsfahigkeit kann sich als Moderatorvariable auf den Zusammenhang
zwischen den Auspragungen der objektiven Arbeitsmerkmale und der Emotionalen
Erschopfung auswirken. In verschiedenen Untersuchungen (z. B. Hacker & Looks, 2007;
Stab 2009) zeigte sich bereits, dass bei einer hohen Distanzierungsfahigkeit ein geringerer
Grad an emotionaler Erschopfung besteht.

In der vorliegenden Untersuchung konnte ein signifikanter Zusammenhang (r = .27*%)
zwischen der Emotionalen Erschdpfung und der Distanzierungsfahigkeit (Reaktives
Abschirmen) festgestellt werden. Dies bedeutet, dass bei einer positiven Auspragung der
Distanzierungsfahigkeit die Emotionale Erschépfung ebenfalls positiver ausgepragt ist.

In Tabelle 15 werden die Ergebnisse der Partialkorrelationen ausgewiesen, die fir diejenigen
objektiven Arbeitsmerkmale berechnet wurden, welche sowohl mit der Emotionalen
Erschopfung als auch mit der Distanzierungsfahigkeit signifikant korrelieren (vgl. Abschnitt
5.3.1).
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Tabelle 15: Korrelationen zwischen den objektiven Arbeitsmerkmalen und der Emotionalen Erschopfung
bei kontrollierter Distanzierungsfahigkeit

Partialkorrelationen

Merkmal;Emotionale Erschépfung MEE.Distanzierungsfah igkeit

Zeitdruck .24%* 24 **
Selbsbestimmtes Vorgehen -.24%* -.23*
er_forderllche Kommunikation e o3
mit den Kollegen
Mitbestimmung bei o1% 19%
betrieblichen Veranderungen ' '
Arbeitszeitregelung -.21* -17
erforderliche Kommunikation

. -.21* -.18
mit dem Vorgsetzten
Durchgangstr .21 23*
Zweimannzimmer "
als SchutzmaRnahme 20 15
Unklare Kundenerwartungen als 20 o4
schwieriger Kundenkontakt ' '
Kontrolle der Arbeitsergebnisse 19% 16
durch den Vorgesetzten ' '
Wochenarbeitszeit - 18* 14

in Stunden pro Woche

Es zeigt sich, dass bei Ausschluss der Kontrollvariable Distanzierungsfahigkeit bei einigen
Arbeitsmerkmalen keine signifikanten Zusammenhange zur Emotionalen Erschépfung mehr
vorliegen. Die Distanzierungsfahigkeit stellt demnach eine wichtige Personenvariable dar, die
Einfluss auf den Zusammenhang der Arbeitsmerkmale auf die Beanspruchungsfolgen
ausubt und demnach in die Gestaltung der Arbeitsmerkmale mit einbezogen werden sollte.

In diesem Sinne wird deutlich, dass die Verhéltnispravention durch MalRnahmen der
Verhaltenspravention unterstitzt werden muss.

5.3.3 Extremgruppenvergleich

Im Erprobungseinsatz des Verfahrens wurden verschiedene Tatigkeitstypen untersucht
(vgl. Tabelle 3), die sich in der Gestaltung ihrer Arbeitsmerkmale unterscheiden. Um den
Zusammenhang zwischen der Gestaltung der Arbeitsmerkmale und den subjektiven
Beanspruchungsfolgen zu verdeutlichen, sollen zwei Extremgruppen miteinander verglichen
werden. Die eine Gruppe soll Tatigkeiten mit gut gestalteten Arbeitsmerkmalen enthalten
und die andere Gruppe Tatigkeiten mit ungiinstig gestalteten Arbeitsmerkmalen. Um die
untersuchten Tatigkeiten zu gruppieren, wurde eine Clusteranalyse durchgeflhrt, die
aufgrund der Heterogenitat des Verfahrens und der fehlenden Faktorenstruktur zu keinem
verwertbaren Ergebnis fUhrte.

Aus diesem Grund wurden fur den Extremgruppenvergleich zwei in der Gestaltung der
Arbeitsmerkmale sehr unterschiedliche Tatigkeiten ausgewahlt. Die Auswahl wurde
getroffen aufgrund der Profilauswertung des BAGAB flr diese zwei Tatigkeiten.

Anmerkungen zur Darstellung der Daten:

Wie in Abschnitt 5.1 beschrieben, besteht das BAGAB aus Merkmalen, die als kategorial
gestufte Skalen dargestellt sind. Diese Stufen sind ordinal gereihte Kategorien und fir jede
Stufe ist eine inhaltliche Beschreibung der Merkmalsauspragung gegeben. Die Skalen
besitzen zudem unterschiedlich viele Antwortkategorien. Um fir die Darstellung der
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ausgewerteten Daten einen Profilvergleich zweier Tatigkeiten mdglich zu machen, wurden
den einzelnen Kategorien der Skalen auf eine einheitliche Lange transformiert. AulRerdem
wurden die 62 Items des Verfahrens zur Ubersichtlicheren Darstellung in 10 Merkmals-
gruppen gegliedert. FUr die Auswertung von mit dem BAGAB bewerteten Arbeitsplatzen mit
dem Ziel der Gestaltung in der Praxis eignet sich eine Zusammenfassung der einzelnen
Merkmale zu Gruppen allerdings nicht, da die Gestaltung der einzelnen Merkmale im
Vordergrund steht und auch auf Ebene der Einzelmerkmale ansetzen muss.

Extremgruppenvergleich:

Verglichen werden im Folgenden zwei Tatigkeiten mit extrem verschiedener Gestaltungs-
gUte. Zum Einen die Tatigkeit im Bereich der Pass- und Meldeangelegenheiten (n = 16) und
zum Anderen die Tatigkeit im Bereich des Fallmanagements SGB VIII (Jugendamt; n = 8).
Abbildung 5 zeigt im Profilvergleich wie sich die beiden Tatigkeiten in den verschiedenen
Merkmalsgruppen unterscheiden.

Profilvergleich Extremgruppen von Tatigkeiten

e Pass- Uund
Meldeangelegenheiten
p e e jugendamt (SGB VI

Zedtliche Bedingungen=

Wechselsetige Unterstitzung

Vollstandighet der Arbeitsaufgabe—

Technische Bedingungen—|

Rickmeldung—

Moglichkeiten zur Einflugsnahme=]

Lern- und Entwicklungsmaglichketen—|

Kundenkonakt=|

Merkmalsgruppen des Arbeitsplatzes

Informationsfluss—

Abwechshung=]

unglnstig glnstig

Auspragung des Merkmals

Abbildung 5: Profile zweier Extremgruppen von Tatigkeiten im Vergleich

Werte weiter links im Diagramm weisen auf eine unglnstigere Gestaltung der Merkmale hin
als Werte weiter rechts. Es wird deutlich, dass die Tatigkeit im Bereich des Jugendamtes
(SGB VIII) in allen Merkmalsgruppen mit Ausnahme der ,Abwechslung” ungunstiger
gestaltet ist als die Tatigkeit der Pass- und Meldeangelegenheiten. Besonders unginstig fur
die Tatigkeit des Jugendamtes stellen sich ,Informationsfluss”, ,Vollstandigkeit der
Aufgabe” und ,zeitliche Bedingungen” dar. Auch in den Merkmalen , Rickmeldung”,
. Technische Bedingungen” und ,wechselseitige Unterstltzung” zeigt sich eine
ungUnstigere Auspragung als bei der Tatigkeit Pass- und Meldeangelegenheiten.
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Die in den objektiven Merkmalen erkennbaren Unterschiede in der Gestaltung und
Auspragung der Arbeitsmerkmale spiegeln sich in den erlebten Arbeitsmerkmalen wider
(vgl. Abbildung 6). Diese wurden mit dem Fragebogen von Melzer (Veroffentlichung in
Vorbereitung) erhoben, wobei die Einschatzung dort auf einer finfstufigen Skala erfolgt, die
mit 1 bis 5 kodiert wurde. Ein hdherer Wert bedeutet hierbei, dass das Arbeitsplatzmerkmal
als positiv erlebt wird, hingegen weisen niedrige Werte auf ein negatives Erleben hin.

Die Unterschiede in den vier Faktoren zwischen den beiden Tatigkeiten sind nicht signifikant
(Tabelle siehe Anlage D), jedoch zeigt sich, dass sowohl fir Faktor 2 ,,Lernmoglichkeiten und
Riackmeldung” wie auch fUr Faktor 3 , Regulationserschwernisse” ein positiveres Erleben
durch die Mitarbeiter der Pass- und Meldeangelegenheiten berichtet wird (Erklarung der
Faktoren siehe Abschnitt 4.3.2). Es besteht demnach die Tendenz, dass objektiv unglnstig
gestaltete Arbeitsplatzmerkmale auch als ungiinstig gestaltet erlebt werden.

Erlebte Arbeitsmerkmale

(3]
T 4 i T
£ - I 717
b L ——
£ T _ B2 Pass- und
E 3 :.:L:.: T Meldeangelegenheiten
Z & Jugendamt (SGB VIII)
o}
©
c
g 2
K
i
1
Regulations- Lernmdglich- Regulations- Qualifikations-
anforderungen keiten und erschwernisse nutzung
und -moglichkeiten Rickmeldung

Faktoren der erlebten Arbeitsmerkmale

Abbildung 6: Vergleich der erlebten Arbeitsmerkmale zwischen den Tatigkeiten Pass- und
Meldeangelegenheiten und Jugendamt (Mittelwert; Standardfehler)

Kurzfristige psychische Beanspruchungsfolgen

Wie bereits in Abschnitt 4.3.2 (Erhebung der abhangigen Variablen) beschrieben, ergibt sich
die kurzfristige psychische Beanspruchung durch die Bildung der Differenz der
Beanspruchungswerte zu Beginn und zum Ende des Arbeitstages. Aus Abbildung 7 und
Abbildung 8 wird ersichtlich, dass die Differenz bei den Mitarbeitern des Jugendamtes
Uberwiegend signifikant grofser ausfallt als bei denen der Pass- und Meldeangelegenheiten
(Tabelle siehe Anlage D). Dies zeigt eine starkere Beanspruchung der Beschaftigten im
Jugendamt auf. Vor allem nehmen geistige Frische, Energie, Aufmerksamkeit und der
korperliche Zustand Uber den Arbeitstag hinweg viel starker ab als es im Bereich der Pass-
und Meldeangelegenheiten der Fall ist.
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Kurzfristige psychische Beanspruchung
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Differenz der
Beanspruchungswerte

Beanspruchungsmerkmale

o Pass- und 0 Jugendamt (SGB VIII)
Meldeangelegenheiten

Abbildung 7: Vergleich der kurzfristigen psychischen Beanspruchung zwischen den Tatigkeiten Pass- und
Meldeangelegenheiten und Jugendamt (Mittelwert, Standardfehler) — Teil 1
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Beanspruchungsmerkmale

‘ 8 Pass- und Meldeangelegenheiten @ Jugendamt (SGB VIII) ‘

Abbildung 8: Vergleich der kurzfristigen psychischen Beanspruchung zwischen den Tatigkeiten Pass- und
Meldeangelegenheiten und Jugendamt (Mittelwert, Standardfehler) - Teil 2

Emotionale Erschopfung

Die Emotionale Erschopfung wurde mit dem Faktor 1 des BHD-Systems
(Hacker & Reinhold, 1998) erhoben. Die Antworten werden auf einer siebenstufigen Skala
gegeben und zu einer Rohwertsumme addiert, welche in einen Stanine-Wert transformiert
wird. Dieser Wert lasst sich dann in drei Bewertungskategorien einordnen: positive, neutrale
oder kritische Auspragung der Emotionalen Erschdpfung.

Die beiden Tatigkeiten unterschieden sich signifikant in der Auspragung der Emotionalen
Erschopfung (siehe auch Anlage D). In Abbildung 9 ist zu erkennen, dass im Bereich des
Jugendamtes (SGB VIII) ein groRerer Anteil an Beschéaftigten eine kritische Auspragung der
Emotionalen Erschopfung aufweist als im Bereich der Pass- und Meldeangelegenheiten.



Ergebnisse des Gesamtvorhabens 33

Auspragung der Emotionalen Erschépfung in Abhangigk eit der

_

30%
20% -

Tatigkeit
100%

90%

80%
c
S 70% -
£
_% 60% - m kritisch
g 50% neutral
% 40% O positiv
3
%
<
<

10% | RnE

i

0% -
Pass- und Meldeangelegenheiten Jugendamt (SGB VIII)
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Abbildung 9: Vergleich der Auspragung der Emotionalen Erschépfung zwischen den Tatigkeiten Pass-
und Meldeangelegenheiten und Jugendamt (SGB VIII)

Aversion gegen Klienten

Die Aversion gegen Klienten wurde mit dem Faktor 4 des BHD-Systems (Hacker & Reinhold,
1998) erfasst. Auch hier werden die Antworten auf einer siebenstufigen Skala abgegeben
und zu einer Rohwertsumme addiert und in Stanine-Werte transformiert, welche die
Einordnung in die drei Bewertungskategorien positive, neutrale oder kritische Auspragung
ermoglichen.

In Abbildung 10 ist zu erkennen, dass im Bereich des Jugendamtes (SGB VIII) ein grél3erer
Anteil an Beschéftigten eine kritische Auspragung in Aversion gegen Klienten aufweist als
im Bereich der Pass- und Meldestelle. Dieser Unterschied ist jedoch nicht signifikant.

Es wurde weiterhin ein Vergleich von glnstig und unglnstig gestalteten Tatigkeiten
angestrebt, in den die Daten aller untersuchten Tatigkeiten einfliefsen. Aus diesem Grund
wurden durch eine Clusteranalyse Uber alle untersuchten Tatigkeiten drei Cluster gebildet.
Das Cluster ginstig gestalteter Tatigkeiten mit 4 Tatigkeitsgruppen und das Cluster
unglnstig gestalteter  Tatigkeiten mit 3 Tatigkeitsgruppen wurden im
Extremgruppenvergleich einander gegenilber gestellt. Die inferenzstatistische Auswertung
erbrachte keinen Gegenbefund zum vorher dargestellten Extremgruppenvergleich.
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Auspragung der Aversion gegen Klienten in Abhéngigk eitder
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Abbildung 10: Vergleich der Auspragung der Aversion gegen Klienten zwischen den Tatigkeiten Pass-
und Meldeangelegenheiten und Jugendamt (SGB VIII)

Arbeitstahigkeit

Die Arbeitsfahigkeit als Variable der langfristigen Beanspruchungsfolgen zeigt ebenfalls
einen Unterschied zwischen den beiden Tatigkeitstypen auf. Sie wurde mittels Work Ability
Index (Tuomi et al., 1998) erhoben. Die Antworten auf diesen Fragebogen ergeben einen
Summenwert. Es kdnnen dabei zwischen 7 und 49 Punkten erreicht werden, wobei ein
hoherer Wert flr eine bessere Arbeitsfahigkeit spricht. Werte von 44 bis 49 Punkte weisen
auf eine sehr gute Arbeitsfahigkeit hin, im Bereich von 37 bis 43 Punkten spricht man von
einer guten Arbeitsfahigkeit, im Bereich 38 bis 28 von einer méaRigen und bei 27 bis 7
Punkte von einer geringen Arbeitsfahigkeit.

Die Beschéftigten des Jugendamtes weisen tendenziell eine geringere Arbeitsfahigkeit
(M =34.1; maRige Arbeitsfahigkeit) auf als die Mitarbeiter der Pass- und Meldestelle
(M = 39.6; gute Arbeitsfahigkeit; vgl. Abbildung 11). Dieser Unterschied ist jedoch nicht
signifikant (vgl. Anlage D).
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Auspragung der Arbeitsfahigkeit in Abhangigkeit der Tatigkeit
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Abbildung 11: Vergleich der Auspragungen der Arbeitsfahigkeit zwischen den Tatigkeiten Pass- und
Meldeangelegenheiten und Jugendamt (Mittelwert, Standardfehler)

Die oben angefiihrten Daten zum Extremgruppenvergleich der Tatigkeiten der Pass- und
Meldeangelegenheiten und des Jugendamtes verdeutlichen den Zusammenhang zwischen
objektiven Arbeitsmerkmalen, erlebten Arbeitsmerkmalen und den Beanspruchungsfolgen.
Ergdnzende deskriptive Daten finden sich in Anlage C. Dort wird flr funf ausgewahlte
Tatigkeiten an beispielhaft ausgewahlten Merkmalen des Verfahrens die Haufigkeits-
verteilung der unterschiedlichen Auspragungen der Merkmale dargestellt.

Es wird ersichtlich, dass mit dem BAGAB die Spannbreite der Gestaltungsglte
verschiedener Arbeitstatigkeiten abgedeckt werden kann.

5.4 Zusammenhang zwischen den objektiven und den erlebten
Arbeitsmerkmalen

In Tabelle 16 bis 9 werden die Zusammenhange zwischen den objektiven
Arbeitsmerkmalen, erhoben durch das BAGAB, und den erlebten Arbeitsmerkmalen
dargestellt. Die subjektiven Merkmale wurden mittels des Fragebogens zum Erleben der
Merkmale der Arbeit (Melzer, Verdffentlichung in Vorbereitung) erfasst. Dieser besteht aus 4
Faktoren, mit denen die Korrelationen durchgefihrt wurden: Regulationsanforderungen und -
moglichkeiten,  Lernmdglichkeiten  und  Rickmeldung, Regulationserschwernisse,
Qualifikationsnutzung (vgl. Abschnitt 4.3.2).

Die Zusammenhange werden mittels Korrelationskoeffizient berechnet, die die Beziehungen
zwischen den Variablen angeben. Je nach Datenniveau werden unterschiedliche
Korrelationskoeffizienten berechnet. Der Korrelationskoeffizient nach Pearson ist ein
geeignetes Mal} fir den linearen Zusammenhang und wurde fUr symmetrische quantitative
Variablen verwendet. Fur Variablen mit ordinal skalierten Kategorien wurde der Korrelations-
koeffizient Spearman-Rho eingesetzt. Nominale Daten wurden mittels des Kontingenz-
koeffizienten analysiert.

Fir die objektiven Tatigkeitsmerkmale im zweiten Teil des BAGAB , Organisatorische und
zeitliche Bedingungen des zu untersuchenden Arbeitsplatzes” zeigen sich folgende in
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Tabelle 16 aufgeflhrte signifikante Korrelationen mit den erlebten Tatigkeitsmerkmalen. Die
hochsten signifikanten Zusammenhange zeigen sich fur die objektiven Arbeitsmerkmale
.Zeitdruck” und , langere Unterbrechungen bei der Arbeit durch andere Personen”. Es wird
durch die Korrelation dieser objektiven Merkmale mit den , Regulationserschwernissen”
deutlich, dass Tatigkeiten, bei denen Zeitdruck oder ldngere Unterbrechungen oft
vorkommen auch von den Arbeitsplatzinhabern entsprechend wahrgenommen werden.

Tabelle 16: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 2) mit den erlebten Arbeits-
merkmalen (Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 2 Organisatorische und zeitliche Bedingungen
des zu untersuchenden Arbeitsplatzes

Selbstbestimmte -17* i - . . e
S 17 Regulauons?nf_or .19* Lernmdglichkeiten  -.19* Qualifikations-

Einteilung derungen und -mdglich- und Riickmeldun nutzun

der Zeit beim Arbeiten keiten 9 9

-.33** Regulations-

. erschwernisse
Zeitdruck

langere Unterbrechungen
bei der Arbeit durch
andere Personen
Terminvergabe zur

-.30** Regulations-
erschwernisse

Verhinderung von .21* Regulations-
Arbeitshaufungen/ erschwernisse
Unterbrechungen

-.20* Lernmdglich-
keiten und Rick-
Kooperation mit Kollegen meldung

Fir die objektiven Tatigkeitsmerkmale in Teil 3 des BAGAB , Technische Bedingungen des
zu untersuchenden Arbeitsplatzes” zeigten sich keine signifikanten Korrelationen mit den
erlebten Merkmalen des Arbeitsplatzes.

Flr die objektiven Arbeitsmerkmale im vierten Teil des Verfahrens , Ausgefiihrte Aufgaben”
zeigen sich die in Tabelle 17 aufgefihrten Korrelationen. Hier sind besonders die
Korrelationen fir die objektiven Merkmale ,, Komplette Bearbeitung einer Arbeitsaufgabe”,
.Sicherheitsbezogene Raumverteilung” und ,Zweimannzimmer als Schutzmalinahme”
hervorzuheben. Zwischen dem objektiven Tatigkeitsmerkmal , Komplette Bearbeitung der
Arbeitsaufgabe” und dem erlebten Tatigkeitsmerkmal , Regulationsanforderungen und -
moglichkeiten” besteht ein signifikanter negativer Zusammenhang. Dies bedeutet, dass
untersuchte Personen, die keine komplette Arbeitsaufgabe ausfihren, ihre Arbeit als
weniger planbar wahrnehmen. Sie erleben weniger Handlungsspielraum und Abwechslung
bei der Tatigkeit sowie eine geringe geistigere Anforderung.

Einen ebenfalls signifikanten negativen Zusammenhang zeigen das objektiv erhobene
Tatigkeitsmerkmal ,,mind. Zweimannzimmer als SchutzmaRnahme gegen Ubergriffe” und
das erlebte Tatigkeitsmerkmal , Regulationserschwernisse”. Untersuchte Personen, die ihre
Tatigkeit nicht allein in einem Zimmer ausfihrten, nahmen einen geringeren Zeitdruck,
weniger Unterbrechungen und weniger Widerspriiche am Arbeitsplatz wahr. Fir die
»Sicherheitsbezogene Raumverteilung” ergab sich ebenfalls ein signifikanter negativer
Zusammenhang mit dem erlebten Tatigkeitsmerkmal , Lernmoglichkeiten  und
Rlackmeldung”. Far Tatigkeiten, bei denen ausreichend Platz fir den Beschaftigten und den
Kunden bestand, wurden das Lernen bei der Kundeninteraktion und die Rickmeldung als
positiver wahrgenommen.
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Tabelle 17: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 4) mit den erlebten Arbeits-
merkmalen (Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 4 Ausgefiihrte Arbeitsaufgaben

Arbeitsaufgaben ohne Kundenkontakt

-.29** Regulations-
anforderungen und
-moglichkeiten

Komplette Bearbeitung
einer Arbeitsaufgabe mit allen Teilschritten

Wiederholung der gleichen .19* Regulations-
Arbeitsaufgabe erschwernisse

Arbeitsaufgaben mit Kundenkontakt

.19* Regulations-

Art der Kundenanliegen .
erschwernisse

.21* Lernmoglichkeiten

D Kundenkontakt
auer rundenxonta und Rickmeldung

(Anzahl der Stunden)

(Pearson)
Sicherheitsbezogene -.23* Lernmdglichkeiten
Raumverteilung und Rickmeldung
mind. Zweimannzimmer als Schutzmaflinahme -.25** Regulations-
gegen Ubergriffe erschwernisse

Im fanften Teil des BAGAB , Beeinflussbarkeit des Arbeitsprozesses durch den Arbeitsplatz-
inhaber” zeigten sich folgende signifikante Korrelationen (Tabelle 18). Es besteht ein
signifikanter negativer Zusammenhang zwischen dem erlebten Tatigkeitsmerkmal
. Regulationserschwernisse” und den objektiven Tatigkeitsmerkmalen ,Selbstbestimmtes
Vorgehen des Arbeitsplatzinhabers bei der Arbeit” und , Kontrolle der Arbeitsergebnisse
durch den Vorgesetzten”. Personen, die selbstbestimmt bei der Arbeit vorgehen konnten,
erlebten den Zeitdruck, die Unterbrechungen und Widersprlche bei der Arbeitstatigkeit eher
negativ. Im Gegensatz dazu erlebten Personen den Zeitdruck, die Unterbrechungen und
Widerspriche am Arbeitsplatz eher positiv, wenn der Vorgesetzte bei der Kontrolle der
Arbeitsergebnisse ein unterstliitzendes Verhalten zeigte.

Tabelle 18: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 5) mit den erlebten Arbeits-
merkmalen (Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 5 Beeinflussbarkeit der Arbeitsprozesse durch denArbeitsplatzinhaber

Mdoglichkeit der Mitbestimmung bei betriebl. -.23** Lernmoglichkei-

Veranderungen ten und Rickmeldung

Selbstbestimmtes Vorgehen des Arbeitsplatz- .18* Lernmoglichkeiten  .26** Regulations-
inhabers bei der Arbeit und Rickmeldung erschwernisse
Vorgaben bzgl. der -.19* Regulations- -.18* Qualifikations-
Arbeitsergebnisse erschwernisse nutzung

.19* Regulationsanfor-
derungen und
-moglichkeiten

Kontrolle der Arbeitsergebnisse durch den
Vorgesetzten

-.26** Regulations-
erschwernisse
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In Tabelle 19 sind die signifikanten Korrelationen dargestellt, die sich fir die objektiven
Arbeitsmerkmale des sechsten Teils des Verfahrens ,Information und Rdckmeldung”
ergaben. Besonders hervorzuheben ist die signifikant negative Korrelation zwischen dem
objektiven Arbeitsmerkmal ,Zuarbeit von anderen Personen” und dem erlebten Merkmal
~Regulationsanforderungen und -moglichkeiten”. Arbeitsplatzinhaber, die Zuarbeiten in der
Regel termin- und qualitdtsgerecht erhielten, erlebten ihre Tatigkeit als gut planbar und mit
ausreichend Entscheidungsspielraum. Sie erlebten einen hohen Spielraum bei Kunden-
interaktionen und viel Abwechslung bei ihrer Tatigkeit.

Ein weiterer hoch signifikanter negativer Zusammenhang zeigt sich zwischen dem erlebten
Tatigkeitsmerkmal , Regulationserschwernisse” und den objektiven Tatigkeitsmerkmalen
,Qualitdt der Rickmeldung durch Vorgesetzte” und , Erforderliche Informationen zur
Realisierung der Arbeitsaufgabe”. Personen, die vorwiegend nicht nutzbare Rickmeldungen
von ihrem Vorgesetzten bekamen oder zur Realisierung ihrer Arbeitsaufgabe Informationen
Uber ihre Organisation hinaus, von externen Kooperationspartnern bendtigen, erlebten bei
der Ausfihrung ihrer Tatigkeit einen hohen Zeitdruck sowie viele Arbeitsunterbrechungen
und Widerspriche.

Tabelle 19: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 6) mit den erlebten Arbeits-
merkmalen (Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 6 Information und Riickmeldung

Erforderliche Informationen zur Realisierung der .23* Lernmdoglichkeiten  .24* Regulations-
Arbeitsaufgabe und Rickmeldung erschwernisse

-.18* Regulations-
anforderungen und
-mdglichkeiten
-.27** Regulations-
anforderungen und

Art und Weise der Informationsweitergabe (fir
Arbeitsplatzinhaber)

Zuarbeit von anderen

Personen -mdglichkeiten
Qualitat der Riickmeldung -.33** Regulations-
durch Vorgesetzte erschwernisse

Fur Teil 7 ,,Kommunikation” des BAGAB ergaben sich keine signifikanten Korrelationen mit
den vier Faktoren des Fragebogens zur Erleben der Merkmale der Arbeit.

Im achten Teil des Verfahrens ,, Lern- und Entwicklungsmdglichkeiten” sind die in Tabelle 20
enthaltenen signifikanten Korrelationen zwischen den objektiven Arbeitsmerkmalen und den
erlebten Arbeitsmerkmalen aufgetreten. Es zeigt sich ein negativer Zusammenhang
zwischen dem erlebten Tatigkeitsmerkmal ,,Lernmoglichkeiten und Rickmeldung” und den
objektiven Tatigkeitsmerkmalen , Angebot an fachspezifischen Weiterbildungen” sowie
~Angebot an dberfachlichen Weiterbildungen”. Wurden regelmaldig fachliche und
Uberfachliche  Weiterbildungen angeboten, erlebten die Arbeitsplatzinhaber die
Moaoglichkeiten zum Lernen oder zur Rickmeldung sowie die Abstimmung mit anderen als
positiv.

Das objektive Tatigkeitsmerkmal ,,Hinzulernen durch die Arbeitsaufgabe” zeigt signifikante
negative Zusammenhdnge mit den erlebten Tatigkeitsmerkmalen , Regulations-
anforderungen und -moglichkeiten” und , Regulationserschwernisse”. Bot eine Arbeits-
aufgabe nur wenig Mdglichkeiten zum Hinzulernen, konnten die untersuchten Personen bei
der Ausflhrung ihrer Tatigkeit nur wenig planen und entscheiden und erlebten wenig
Abwechslung und Spielraum am Arbeitsplatz. AuRerdem empfanden sie hohen Zeitdruck,
viele Unterbrechungen und Widerspriche bei der Arbeitstatigkeit.
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Tabelle 20: Signifikante Korrelationen der Merkmale des BAGAB (Teil 8) mit den erlebten Arbeits-
merkmalen (Korrelationskoeffizient Spearman-Rho)

Teil 8 Lern- und Entwicklungsmdglichkeiten

-.22* Regulationsan-

Hinzulernen durch die
forderungen und

.22* Regulations-

Arbeitsaufgabe . . erschwernisse
-moglichkeiten

Angebot an fachspezi- -.29** Lernmoglichkei-

fischen Weiterbildungen ten und Ruckmeldung

Angebot an Uberfachlichen  -.35* Lernmdglichkei-
Weiterbildungen ten und Rickmeldung

5.5 Objektivitat und Reliabilitat des Verfahrens

Fragestellung 3 (vgl. Abschnitt 3.1.2) beinhaltet die Frage nach der Unabhangigkeit der
Ergebnisse vom Untersucher. Im Folgenden werden die Ergebnisse zur Objektivitat und
Reliabilitat des Verfahrens dargestellt.

551 Objektivitat

Fir die Gewahrleistung der Durchfliihrungsobjektivitdit werden im Verfahren die Items
schriftlich eindeutig vorgegeben. Das Verfahren besitzt weiterhin ein geschlossenes
Antwortformat in Form einer zum Optimum ausgerichteten Skala, dadurch wird der Aspekt
der Auswertungsobjektivitat gewahrleistet. Durch die Ausrichtung der Skalen von der
schlecht moglichsten Auspragung hin zum Optimum ist ebenfalls die Interpretations-
objektivitat abgesichert, da sofort ersichtlich wird, welche Auspragung das Tatigkeits-
merkmal hat und was ggf. zur Verbesserung getan werden muss.

Fir das BAGAB wurden Unabhingige Doppelanalysen zur Uberprifung der Objektivitat
durchgefihrt (Oesterreich & Bortz, 1994). Fir die Urteilerlbereinstimmung zwischen zwei
Urteilern sind der Kappa-Koeffizient von Cohen bzw. der Kappa-Koeffizient von Fleiss flr
mehr als zwei Urteiler einschlagige Male (Bortz & Lienert, 2008). Im vorliegenden Fall (r = 3
Urteiler; n = 16 identische Arbeitsplatze) wurde Kappa flr alle Urteiler ermittelt und
anschlieRend der Median Uber diese Werte als Schatzung der durchschnittlichen Uberein-
stimmung zwischen allen Urteilern gebildet (vgl. Wirtz & Caspar, 2002; Bortz, 1999).

Die Ergebnisse sind im Folgenden dargestellt (Tabelle 21). Die Urteileribereinstimmung
lasst sich nur fir Items mit der gleichen Anzahl an Antwortstufen zusammenfassend
berechnen. Im BAGAB sind die Items zwei- bis flnffach gestuft, sodass die Urteiler-
Ubereinstimmung getrennt fir die Anzahl der Antwortstufen berechnet wurde.

Tabelle 21: Urteileriibereinstimmung fiir 3 Urteiler

Anzahl der | Anzahl der Antwort- | Median iber die drei | Ubereinstimmung (nach

Urteiler stufen Kappa Fleiss & Cohen, 1973)
3 2 Antwortstufen k= .52 akzeptabel

3 3 Antwortstufen k= .45 akzeptabel

3 4 Antwortstufen k=.73 gut

3 5 Antwortstufen k= .53 akzeptabel
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Die Ergebnisse zeigen eine akzeptable (k = .45) bis gute Ubereinstimmung (k = .73; Wirtz &
Caspar, S.59 nach Fleiss & Cohen, 1973) fir drei Beurteiler. Dies bedeutet, dass das
Verfahren in akzeptablem Male objektiv, d. h. unabhangig vom Durchflhrenden ist. Es ist
allerdings anzumerken, dass sich die drei Untersucher beziglich ihrer Erfahrung mit dem
Einsatz des BAGAB unterschieden, sodass bei einem Vergleich von lediglich zwei der drei
Beurteiler, die einen vergleichbaren Erfahrungsstand bezlglich der Anwendung des BAGAB
besitzen, hohere Urteilertbereinstimmungen zu erwarten sind (vgl. Tabelle 22).

Tabelle 22: Urteileriibereinstimmung fiir 2 Urteiler

Anzahl der | Anzahl der Antwort- Kabpa Ubereinstimmung (nach
Urteiler kategorien PP Fleiss & Cohen, 1973)

2 2 Antwortkategorien k=.78 sehr gut

2 3 Antwortkategorien k= .55 akzeptabel

2 4 Antwortkategorien k= .86 sehr gut

2 5 Antwortkategorien k=.41 akzeptabel

Die Ergebnisse zeigen nun eine akzeptable (k = .41) bis sehr gute Ubereinstimmung (k = .86:
Wirtz & Caspar, S.59 nach Fleiss & Cohen, 1973) fir die beiden Beurteiler. Dies kdnnte ein
Hinweis darauf sein, dass bei der Anwendung des Verfahrens durchaus auf Vorwissen
zurtckgegriffen wird und dass eine Schulung der Beobachter eine weitere Erhéhung der
Objektivitat bedeutet.

5.5.2 Reliabilitat

Fur die Uberpriifung der Reliabilitat stellen die Ermittlung der Homogenitat oder auch der
internen Konsistenz des Verfahrens in diesem Fall keine angemessene Moglichkeit dar, da
das BAGAB hinsichtlich seiner Merkmale ein beabsichtigt hoch heterogenes Verfahren ist.
Aus diesem Grund sollte die Berechnung der Reliabilitét mittels einer
Wiederholungsmessung erfolgen. Zum einen wird dabei gepruft, ob bei der Beurteilung
gleicher Arbeitstatigkeiten durch mehrere Beurteiler dhnliche Ergebnisse entstehen, zum
anderen kann durch eine wiederholte Beurteilung einer Arbeitstatigkeit die Stabilitdt des
Verfahrens Uber einen Zeitraum hinweg bestimmt werden. Kritisch anzumerken ist hierbei
der Fakt, dass die gemessenen Merkmale (ber den Zeitraum der Erhebungen hinweg als
stabil angenommen werden (Oesterreich & Bortz, 1994). Dies ist jedoch nicht immer
gegeben. Der Wiederholungseinsatz des Verfahrens war fir die Restlaufzeit des Projektes
vorgesehen unter der Voraussetzung, dass die bisher untersuchten Felder sich erneut zu
einer Kooperation zur Verfigung stellen. Dies konnte leider nicht realisiert werden, sodass
Aussagen zur Reliabilitat auf Grundlage der bereits zur Uberprifung der Objektivitat (vgl.
Abschnitt 5.5.1) herangezogenen Unabhadngigen Doppelanalyse getroffen werden. Nach
Oesterreich und Bortz sichert die Unabhdngige Doppelanalyse die relevanten Aspekte der
Reliabilitat ab. Demnach ist anhand der berechneten Kappa-Koeffizienten auch hier von einer
akzeptablen (k = .45) bis sehr guten (k = .73) Reliabilitdt auszugehen.
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5.6 Gebrauchstauglichkeit des Verfahrens

Da bisherige Verfahren besonders den Aspekt der Interaktion und Emotionsarbeit in
Dienstleistungsberufen mit haufigem Birgerkontakt zu wenig bis gar nicht beachten, ist
demnach ein Mehrgewinn durch das entwickelte Verfahren gegeben.

Weiterhin wurde auf eine 6konomische Anwendung des Verfahrens geachtet. Der Umfang
und die entstehenden Kosten der Anwendung sollen in Relation zum Informationsgewinn
stehen. Dies wurde im vorliegenden Verfahren dadurch realisiert, dass

= es als Beobachtungsinterview durchgefihrt wird und daher den Arbeitsfluss der
Beschaftigten so wenig wie moglich beeinflusst (im Vergleich zur Befragung),

= eine untersucherfreundliche Reihung der ltems flr eine leichte Abarbeitung der
Checkliste vorliegt,

= die Merkmale als qualitativ gestufte Skalen aufgebaut sind, die Veranderungsbedarf
sofort erkennbar werden lassen,

= Verstandlichkeit und Relevanz der integrierten ltems sicher gestellt wurden, um das
Verfahren auch fur Nicht-Arbeitswissenschaftler anwendbar zu machen und

= die Verfahrensentwicklung stets stark an der Praxis ausgerichtet wurde, um den
zukilnftigen Einsatz zu gewahrleisten.

5.7 Handlungsanleitung zur partizipativen Ableitung von
GestaltungsmalRinahmen

Das entwickelte Verfahren dient der Analyse und Bewertung von Tatigkeiten und gibt
gleichzeitig erste Hinweise zu Gestaltungsmdglichkeiten von Tatigkeitsmerkmalen. Die
Erarbeitung und Umsetzung konkreter Mafinahmen sollte in Zusammenarbeit mit den
betroffenen Arbeitsplatzinhabern erfolgen. Die Ergebnisse des BAGAB sind dabei der
Ausgangspunkt flr das weitere Vorgehen. Die zuséatzlich zum Verfahren erstellte Handlungs-
anleitung beschreibt die partizipative Erarbeitung von Malinahmen zur Gestaltung von
Arbeitsprozessen im Rahmen von Qualitatszirkeln nach der Methode des Aufgaben-
bezogenen Informationsaustausches (Al, siehe Pietzcker & Looks, 2010). Diese Methode
wurde bereits vielfach in Unternehmen mit unterschiedlicher GroRe und im Hinblick auf
unterschiedliche Gestaltungserfordernisse eingesetzt und erprobt. In verschiedenen Studien
hat sich der Einsatz dieser Methode bewahrt und Effekte konnten empirisch
wissenschaftlich nachgewiesen werden.

Zur DurchfUhrung der partizipativen Ableitung von Gestaltungsmaldnahmen liegt dem
Verfahren eine Handlungsanleitung bei (Anlage B). Der Einsatz setzt Grundkenntnisse in der
Moderation von Arbeitsgruppen voraus, die vor allem bei Mitarbeitern aus Personal-
abteilungen, geschulten Fachkraften fir Arbeitssicherheit und Teamleitern vorliegen sollten.

5.8 Relevante Verdffentlichungen

Begleitend zum Projekt konnten die erzielten Projektergebnisse und das Verfahren auf
folgenden Kongressen und Tagungen einem Fachpublikum vorgestellt und diskutiert
werden:

= 6. Tagung der Fachgruppe Arbeits- und Organisationspsychologie der Deutschen
Gesellschaft fur Psychologie in Wien vom 09.09.-11.09.2009

= bBB6. Kongress der Gesellschaft fur Arbeitswissenschaft in Darmstadt vom 24.03.-
26.03.2010 zum Thema , Neue Arbeits- und Lebenswelten gestalten”
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= 16. Workshop der Psychologie der Arbeitssicherheit und Gesundheit in Dresden vom
10.05.-12.05.2010 zum Thema ,Sicher bei der Arbeit und unterwegs — wirksame
Ansatze und neue Wege”

Weiterhin ist ein Forschungsreferat zu diesem Thema auf dem 47. Kongress der Deutschen
Gesellschaft flir Psychologie vom 26.09.-30.09.2010 in Bremen angenommen. Die
relevanten Verdffentlichungen sind im Folgenden dargestellt:

Hacker, W. (2009). Arbeitsgegenstand Mensch: Psychologie dialogisch-interaktiver Erwerbs-
arbeit. Lengerich: Pabst.

Kohler, A. (2010). Entwicklung einer Methode zur Beurteilung psychosozialer Belastungen in
der offentlichen Verwaltung. GfA-Frihjahrskonferenz Darmstadt.

Kohler, A. (2010). Die Entwicklung einer Methode zur Gefdhrdungsbeurteilung von Dienst-
leistungstatigkeiten in der &ffentlichen Verwaltung mit Blrgerkontakt. 16. Workshop fir
Arbeitssicherheit und Gesundheit Dresden.

Kohler, A. & Hacker, W. (2009). Entwicklung einer Methode zur Gefahrdungsbeurteilung fur
Dienstleistungstatigkeiten mit Bulrgerkontakt und arbeitsbedingten psychosozialen
Belastungen zur Ableitung von Gestaltungsmaldnahmen. Zwischenbericht. Projekt-
berichte Heft 60. Dresden: Eigenverlag.

Kohler, A. & Hacker, W. (2009). Interaktionsarbeit mit Birgern — Psychosoziale Belastungen
in der Offentlichen Verwaltung. Beitrag zur 6. Tagung der Fachgruppe Arbeits- und
Organisationspsychologie der Deutschen Gesellschaft fir Psychologie Wien. 9.-11.
September.
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6 Bewertung der Ergebnisse hinsichtlich des
Forschungsziels

Ziel des Projektes war die Entwicklung eines praktikablen und bedingungsbezogenen
Verfahrens zur Gefahrdungsbeurteilung arbeitsbedingter psychosozialer Risiken, das
speziell auf die Anforderungen von Dienstleistungstatigkeiten ausgerichtet ist, die haufigen
Kontakt mit Blrgern bzw. Kunden beinhalten. Neben der Analyse von Merkmalen der
Arbeitstatigkeit mit dem Verfahren, findet eine gleichzeitige Bewertung dieser Merkmale
statt. Zusatzlich kénnen durch die Art der Darstellung erste Hinweise auf Gestaltungs-
maRBnahmen gewonnen werden. Ziel des Projektes war weiterhin die branchen-
tiibergreifende Einsetzbarkeit und Gultigkeit des Verfahrens. Dazu gehdren Einrichtungen
der 6ffentlichen Verwaltung, Banken und Sparkassen sowie Versicherungen. Perspektivisch
ist der Einsatz des Verfahrens durch Personen vorgesehen, die nicht in dem Malde arbeits-
wissenschaftlich vorgebildet sind (bspw. Fachkrafte flr Arbeitssicherheit und Flhrungs-
krafte) wie Psychologen oder Arbeitswissenschaftler.

Als Ergebnis des Projektes ist ein bedingungsbezogenes Verfahren entstanden, das die
psychosoziale Belastung mit Fokus auf den Blrgerkontakt erfasst. Im Folgenden werden die
bisherigen Ergebnisse hinsichtlich der Zielstellung des Projektes diskutiert.

Praktikabilitat und Anwendbarkeit

Das BAGAB soll als Verfahren praktikabel und gut anwendbar sein. Die Entwicklung des
Verfahrens erfolgte in mehreren Schritten. Der Erstentwurf des Verfahrens wurde zunachst
in Workshops Experten (Arbeitsplatzinhaber relevanter Tatigkeiten der o6ffentlichen
Verwaltung) vorgelegt, um die Relevanz und Vollstdndigkeit des Merkmalssatzes sowie die
Stufung und Verstandlichkeit der Merkmale zu Uberprifen. Durch den Erprobungseinsatz in
verschiedenen Einrichtungen der offentlichen Verwaltung konnten Erfahrungen zur
Anwendbarkeit und Gliederung des Verfahrens gewonnen werden. Im Anschluss an die
Erprobungseinsatze fand eine Uberarbeitung der Merkmale statt. Weiterhin wurde in enger
Zusammenarbeit mit der Unfallkasse Sachsen die Verstandlichkeit, Relevanz und
Vollstandigkeit bzw. Redundanz der Merkmale fortlaufend im Projekt Uberprift. Das
Verfahren wurde ebenfalls von geschulten Studenten der Fachrichtung Psychologie
eingesetzt, deren Hinweise auf Verstandlichkeit und Anwendbarkeit ebenfalls in die Uber-
arbeitung des Verfahrens eingingen. Nicht zuletzt wurde die Abfolge der Merkmale in eine
untersucherfreundliche Reihenfolge gebracht, sodass eine flissige Untersuchung und
Abarbeitung des Verfahrens ermdglicht wird. Der zeitliche Aufwand wurde durch die
Reduktion irrelevanter Items so gering wie moglich gehalten. Das Verfahren kann demnach
als praktikabel und anwendbar eingeschatzt werden.

Bedingungsbezogenheit

Das Verfahren wurde als Beobachtungsinterview konzipiert. Der Vorteil dieser Kombination
aus Dokumentenanalyse, Beobachtung und Befragung ist, dass objektiv beobachtbare
Merkmale durch das Erfragen von Zusatzinformationen bei den Beschaftigten noch besser
zu analysieren sind. Die Bedingungsbezogenheit ist damit ausreichend gewahrleistet, aber
dennoch nicht als uneingeschrénkt gegeben zu betrachten, da sich trotz allem Sachverhalte
der Erhebung entziehen koénnen (nicht beobacht- oder aussagbar) bzw. die erfragten
Merkmale in der Beantwortung durch die Arbeitsplatzinhaber durchaus eine subjektive
Tendenz erhalten kénnen. Bei der Durchfihrung ist daher auf ein ausgewogenes Verhaltnis
von Beobachtung und Befragung zu achten.
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Einsetzbarkeit im Rahmen der Gefahrdungsbeurteilung

Nach Definition der GDA-Leitlinie (2008) umfasst die Gefahrdungsbeurteilung als solches
einen Prozess von sieben Teilschritten. Das BAGAB kann sowohl die Gefahrdungen
ermitteln als auch beurteilen und gibt erste Hinweise auf Gestaltungsmoglichkeiten. Dazu
erganzend kann die beigelegte Anleitung zur DurchfUhrung beteiligungsorientierter
Veranderungsprozesse genutzt werden, um partizipativ konkrete Gestaltungsmafinahmen
abzuleiten und umzusetzen. Fir die vollstandige Gefahrdungsbeurteilung muissen diese
MalRnahmen evaluiert und ein kontinuierliches betriebliches Gesundheitsmanagement
realisiert werden. In diesem Rahmen kann das BAGAB wiederholt zur Analyse und
Bewertung der Arbeitsplatze herangezogen werden.

Das Verfahren konzentriert sich auf die psychosozialen Komponenten der Belastung am
Arbeitsplatz. Klassische Gefahrdungen durch bspw. Larm, Kérperhaltungen, Gefahrenstoffe
oder auch Licht werden nicht betrachtet. Diese Aspekte muissen mittels geeigneter
bestehender Verfahren abgedeckt werden. Das BAGAB dient der Vervollstandigung der
Gefahrdungsbeurteilung durch die Einbeziehung der psychosozialen Aspekte der arbeits-
bedingten Belastung.

Analyse, Bewertung und Gestaltung als Einheit

Das BAGAB zielt auf eine gleichzeitige Analyse und Bewertung von Arbeitstatigkeiten und
ist zugleich eine Gestaltungshilfe bei aufgezeigten Defiziten. Die relevanten Tatigkeits-
merkmale im Verfahren sind qualitativ ordinal gestuft. Bei sichtbarer Differenz zur optimalen
Merkmalsauspragung wird dadurch der Gestaltungsbedarf aufgezeigt. Die optimale
Merkmalsauspragung belegt, dass ein derartiges Gestaltungsniveau der Tatigkeitsmerkmale
zum Erhalt der psychischen Gesundheit beitragt. Die Auswertung der Ergebnisse des
Verfahrens wird als Profil dargestellt.

Um diese ersten Hinweise auf Gestaltungsbedarf in konkrete Gestaltungsmalfinahmen
dberflhren zu kénnen und dabei vor allem die betroffenen Arbeitsplatzinhaber und
FUhrungskrafte einzubeziehen, wurde eine Handlungsanleitung zur partizipativen Ableitung
konkreter Gestaltungsmalinahmen erstellt.

Brancheniibergreifende Einsetzbarkeit

Die branchenilbergreifende Anwendbarkeit und Gultigkeit des Verfahrens konnten nur
eingeschrankt gewahrleistet werden. Im Rahmen des Projektes konnten verschiedene
Einrichtungen der 6ffentlichen Verwaltung sowie eine Versicherung im Bereich gesetzliche
Krankenversicherung untersucht werden. Allerdings war es aufgrund der aktuellen
wirtschaftlichen Entwicklungen nicht mdglich, Untersuchungsfelder aus dem Bereich
Banken/Sparkassen zu akquirieren. Zusatzlich ergab sich nur in ostdeutschen Bundeslandern
die Moglichkeit der Kooperation mit Untersuchungspartnern. Aus diesen Grlinden ist nur
eine eingeschrankte Gultigkeit der gewonnenen Ergebnisse gegeben. Eine Erweiterung des
Untersuchungsrahmens in Hinsicht auf Branchen wie auch eine Ausweitung auf
westdeutsche Bundeslander ist daher noch zu leisten und fir die zukinftige Weiter-
entwicklung des Verfahrens zu beachten.

Einsatz des Verfahrens durch arbeitswissenschaftlich nicht vorgebildete Personen

Das Verfahren wurde im Rahmen des Projektes ausschlieflich  durch
Psychologen/Arbeitswissenschaftler eingesetzt. Perspektivisch ist der Einsatz des
Verfahrens durch Fachkrafte flr Arbeitssicherheit und auch durch Fihrungskrafte ohne die
Mitwirkung von Experten vorgesehen. Bei der Entwicklung des Verfahrens wurde dem
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Beachtung geschenkt, indem das Verfahren als moglichst einfach und verstandlich erstellt
wurde. Der Einsatz durch nicht arbeitswissenschaftlich vorgebildetes Personal ist mdglich,
kann jedoch durch eine Schulung geférdert und verbessert werden. Im Sinne der
Objektivitat sollten sowohl eine genaue Handlungsanleitung zum Einsatz des Verfahrens
sowie ein Konzept zur Nutzerschulung entwickelt und den Nutzern zur Verflgung gestellt
werden. Die Handlungsanleitung sollte sowohl die Durchfihrung des Verfahrens
beschreiben wie auch mdgliche Gestaltungsmalinahmen beinhalten.

Gutekriterien psychologischer Verfahren

Die inhaltliche Validitdt konnte durch eine umfassende Literaturrecherche sowie grolde
Praxisnahe (Expertenworkshops, Arbeitsstudien) abgesichert werden. Die Objektivitat liegt
mit einem Kappa von k = .45 bis k= .73 bei einer akzeptablen bis guten Urteilerliberein-
stimmung (Wirtz & Caspar, S.59 nach Fleiss & Cohen, 1973). Diese kann durch das Erstellen
einer Handlungsanweisung zum Verfahrenseinsatz sowie einer Nutzerschulung weiter
erhdoht werden. Bezlglich der Reliabilitdt war es nicht moglich einen Wiederholungseinsatz
zu realisieren. Eine Aussage zur Retest-Reliabilitdt kann daher nicht getroffen werden. Nach
Oesterreich und Bortz dient die bereits zur Absicherung der Objektivitdt herangezogene
Unabhangige Doppelanalyse als Moglichkeit zur Bestimmung der Reliabilitdt. Demnach kann
entsprechend der berechneten Kappa fir die Objektivitdt von einer akzeptablen bis sehr
guten Reliabilitdt ausgegangen werden.

Bezlglich der Kriteriumsvaliditat konnten Korrelationen zwischen den Auspragungen der
objektiven Arbeitsmerkmale und den erlebten Merkmalen der Arbeit einerseits und zu den
berichteten psychischen Beanspruchungsfolgen andererseits berechnet werden. Diese
liegen Uberwiegend im Bereich von r = .30, was laut DIN EN ISO 10075-3 als angemessener
Wert flr diese Art der Validitdtsbestimmung gilt. Allerdings kénnen hier nur korrelative
Aussagen getroffen werden, da es sich bei dem Erprobungseinsatz um eine
Querschnittsuntersuchung handelt.

Die Gutekriterien als Anforderungen an psychologische Verfahren gelten als befriedigend bis
gut erflllt.
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7 Umsetzung und Verwertung

Nach der GDA-Leitlinie (2008) besteht eine feste Terminologie und Definition fir die
Gefahrdungsbeurteilung. Die gesetzliche vorgeschriebene Gefahrdungsbeurteilung umfasst
demnach einen klar definierten Prozess aus sieben Schritten:

= Arbeitsbereich und Tatigkeit festlegen
=  Gefdhrdungen ermitteln

= Gefdhrdungen beurteilen

=  MalRnahmen festlegen

= MalRnahmen durchfiihren

= Wirksamkeit Gberprifen

= Gefdhrdungsbeurteilung fortschreiben.

Das BAGAB leistet sowohl die Ermittlung als auch die Beurteilung der Gefahrdungen und
gibt erste Hinweise auf erforderliche MalRnahmen in Bezug auf psychosoziale Risiken im
Arbeitsprozess.

Um alle Stufen der GDA-Leitlinie zu unterstltzen und zu gewahrleisten, missen Handlungs-
anleitungen zum Verfahren bereitgestellt werden. In einer Projektfortsetzung sollten
Handlungsanleitungen sowohl fir Fachkrafte flr Arbeitssicherheit als auch fir Flhrungs-
krafte zum Ableiten, Verwirklichen und Evaluieren von Arbeitsumgestaltungsmalinahmen
entwickelt und erprobt werden. Dabei ist zu beachten, welches arbeitswissenschaftliche
Vorwissen vor allem in Bezug auf Gefahrdungsbeurteilung und psychosoziale Belastung in
beiden Zielgruppen vorhanden ist. Dementsprechend soll das in der Handlungsanleitung und
in den Schulungen vermittelte Wissen flr die Fachkrafte fur Arbeitssicherheit und die
FUhrungskrafte angepasst werden. Eine Beteiligung der FUhrungsebene bei der
Gefahrdungsbeurteilung ist unerlasslich, da Fachkrafte flir Arbeitssicherheit nur in
beratender Form Vorschlage fir UmgestaltungsmalRnahmen treffen kénnen. Fihrungskrafte
verfigen jedoch zumeist nicht Uber die erforderliche Ausbildung hierzu (Steinke, 2010).
Deshalb soll eine Handlungsanleitung fir den Untersuchungsteil der Gefahrdungsbeurteilung
und -bewertung entwickelt werden, um FUhrungskrafte mit Entscheidungsbefugnissen fir
Veranderungsprozesse Uber das Vorgehen zur Gefahrdungsbeurteilung beim Vorliegen
psychosozialer Risiken knapp informieren zu kénnen. Fir Fihrungskrafte wird die Funktion
der Gefahrdungsbeurteilung fir die Organisationskultur und die Effektivitat von Verwaltungs-
organen zusatzlich erlautert.

Als eine weitere wichtige Herausforderung in Bezug auf das betriebliche Gesundheits-
management (neben der Einbindung der Flhrungshierarchie) steht die Verbreitung und
Vernetzung gewonnener Erkenntnisse und deren Wirksamkeit sowie die Koordination und
Vernetzung der Vielzahl an Aktivitaten in diesem Bereich (Sochert, 2009). Aus diesem Grund
muss auch das hier entwickelte Verfahren in die Breite getragen, bekannt gemacht und
diskutiert werden. Um sicher zu stellen, dass das BAGAB Verbreitung und praktische
Anwendung findet, sollte das Verfahren in Schulungen und Seminare fur Fachkrafte fur
Arbeitssicherheit aufgenommen werden. Erste Gesprache zur Realisierung dieses
Vorhabens wurden bereits mit Herrn Dr. Winterfeld und Herrn Zipperer vom IAG aus dem
Bereich ,Bildungsangebote fir Fachkrafte fir Arbeitssicherheit” geflinrt. Eine erste
Integration des Verfahrens in eine Schulung wird zusammen erarbeitet und angestrebt.

Das Verfahren wurde bereits auf Kongressen (vgl. Abschnitt 5.8) der wissenschaftlichen
Gemeinschaft vorgestellt und somit bekannt gemacht. Weiterhin soll das Verfahren in
einschlagigen praxisrelevanten und wissenschaftlichen Zeitschriften, z. B. Zeitschriften der
Unfallversicherungstrager oder der Arbeits- und Organisationspsychologie Verdffentlichung
finden. Anzustreben ist auch die Aufnahme des Verfahrens in Informationsveranstaltungen
fUr Unfallversicherungstrager, um dazu anzuregen, selbst das Verfahren als Moglichkeit der
Gefahrdungsbeurteilung v. a. psychischer Geféahrdungen bekannt zu machen. In dieser
Hinsicht konnte bereits erfolgreich mit der Unfallkasse Nordrhein-Westfalen kooperiert
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werden. Es war mdglich, das Verfahren in einem Seminar flUr FUhrungskrafte vorzustellen
und um Interessenten zu gewinnen.

Nicht zuletzt muss beachtet werden, dass das Verfahren hauptsachlich im Bereich der
Offentlichen  Verwaltung mit Blrgerkontakt erprobt wurde, in den Branchen
Banken/Sparkassen und Versicherungen jedoch nur unzureichend. Weiterhin wurden
Untersuchungen nur in den neuen Bundeslandern realisiert. Da aber Unterschiede in der
Zusammensetzung des Klientel sowie in der strukturellen Organisation der Einrichtungen
zwischen den einzelnen Regionen Deutschlands zu erwarten sind, sollte dahingehend eine
Ausweitung des Untersuchungsfeldes erfolgen. Fir die Zukunft muss das BAGAB sowohl in
Banken/Sparkassen und Versicherungen, aber auch in den alten Bundeslandern erprobt
werden, um von seiner GUltigkeit auch fir diese Bereiche ausgehen zu kénnen.
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Anlage A

Beaobachtungsinterview zur Ableitung von Gestaltungsmaoglichkeiten fiir die Arbeit mit

Untersucher:

Uhrzeit: Beginn:

Birgerkontakt

Datum:

Ende:
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Teil 2;

Teil 3
Teil 4:
Teil 5:

Teil &
Teil T;
Teil 8;

Rahmenbedingungen in der Organisation

Organisatorische und zeitliche Bedingungen des zu
untersuchenden Arbeitsplatzes

Technische Bedingungen des zu untersuchenden Arbeitsplatzes
Ausgefiihrte Arbeitsaufgaben

Beeinflussharkeit des Arbeitsprozesses durch den
Arbeitsplatzinhaber

Infermation und Riickmeldung
Kommunikation
Lern- und Entwicklungsmaglichkeiten
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Amt

Abteilung
StellenbezeichnunglArbeitsplatz

Anzah! zu betreuender Kunden (wenn mighch)

O geringflglg O Neusinstellungen

2.4 Stelienbeschreibung

[ existiert nicht O unvollstindig oder veraltet | [ vollstindig und aktuell

2.1.2 Arbeitsverhiiltnis
[ befristet

2.1.3 Versatzungen
Versetzung des Arbeitsplatzinhabers* an den untersuchten Arbeitsplatz
O ja ] nein
War s Friigho do Voreting

[ frabwillig

[T unbefristet [ verbeamtet

O unfreiwillig

224 Arbeitszeitregelung
[0 Teilzeit
[ Voltzeit

* A= Grinden der Versti@ndichiet und Yanes wind im Erhebungsbogen nur diz mannfiche: Fom versencsl.
Germnaird aing stels sowohl die mannkche als auch die welbliche Form.
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2.2.2 Wochenarbeitszeit

Im Arbeitsvertrag festgelegte Arbeitszoit:

Stunden pro Woche

O Arbeit auf Abruf

O unregelmaiige
Arbeitszeiten

Arbeitszeiten

O regelmaiige

fiestnasetrie Arbaitszed

O regelmaiige
Arbeitszaiten
! Glaitzait mit

ohine Spialraum

| Kemarbeitszei

2.2.3 Selbsthestimmte Einteilung der Zeit beim Arbelten (mitiohne Kunden)

[ nur fremd-
bestimmée (durch
andada Parsonen
bestimmie)
Einteilung

Einteilung

[ dbarwhagand
fremdbestimmie

[ zu gleichen
Tedsn framd- und

[ (iberwingend
salbsthestmmis

L pur
selhsthestimmis

safhstbostirmmbe
Eintedung

Einteilung

Eintallung

2.2 Pausen

2.2.1 Vorhersehbarkeit der Pausen (Zeipunks der Pausen)

L] nicht vorhersehbar

keine regelmaligen Pausen,
stdndiy wachsalnde
Fausenregelung

Ul worhersehbar, aber unflexible
Handhabung

foste Pausaenzaitan, an de sich
alle halten mussen

[T vorhersehbar mit flexibler
Handhabung

feste Zaltspanne fir Pausen,
innerhalb derer Fausen genommen
wardan kannan

21.2.2 Pausengestaltung

[ einzein

&5 bestent nur dis Mdghichkeit, Pausen allgin

abzuhalten

[ In Gruppen

abzuballen

€3 bestent die Moglichkeit, die Pausen mit anderen

223 Vorkehrungen zur Verhindarung von Paussnunterbrachungan

[ nicht worhandan

Pausen mit hiufigen Sibrunsen
{2.8. Pausen am Platz, Telefon
Klingelt standig, Kunden

T tellwelse vorhanden oder
teilweise wirkungsvell

Pausen mé ginigen Storungen

1Z.B. Pausen urweit vom

[ vorhanden und wirkungsvell

Paugen laufen stérungsfrel ab (2.6
separater Raum, Zmmer 2u
verschiialen, klare Regelungen zu

komemen rein) Arbeitsplalz, Telafon in Horwaite, | Vertretungen beim Bedisnen van
Kunden werden wahrgenommen) | Kunden und Telefon}
2.3 Zeitdruck
L1 immer [ Oberwiegend | L Arbesisphasen ma L] isberwiegend L nie- Zeitdnick
Zaitdnuck Zaitdnuck umd ohne Zeddruck kein Zeidruck
halien sich g Waage
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G
2.4.1 Unterbrechung bel der Arbeit durch andere Personen (Kunden, Kollegen, Vorgeselze)
Haufighkeit der Unterbrechung
i e Uy benEiai g ab und zu nieiselten
Linterirachung filhe zu 2inem kurgen Abbrich
der Tatigkeit, schneles Fortsetzen der
bitsherigen Tatighed miglich

Unterrachung arzwingt einen [Enoaran
Tatigheitsabbruch, der vorherigen
Tatigkelt an glai I

Unterbrechung erlaubt nicht, vorherige Tatigkedt
fortzusetzan und macht Neubeginn notwendig

2.4.2 Regelungen zur Verhinderung von Arbeitshaufungen oder Unterbrechungen bel der Arbeit

Regelungan nicht vorhanden

vorhanden, abar vorhanden und

Sprechzeiten/Sprechtage

nicht wirkungsvoll | wirkungsvall

Tarminvergabe

Regelungen zu dringenden
Sofortarbeiten

Kooperation mit Kollegen
{Veriretungen bei Urlaub,
Krankhall, atc )

befristete Einstallung von
zusatzlichen Hilfskraften

Sonstige ...
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[] keine gesignaten [] Arberdsmiliel nichd [ Arbeitsmittal [ Arbeilzmitisl
Arbedtemitiel vorhanden | gusreichand vorhanden | ausreichend vorhaénden, | ausreichend vorhanden
— aber nicht immer und guganglich
anolich

[ Asbaitsmitiel malst nicht intaky
Reparatur daver

[ ainige Arbaitsmittel nicht intakt,

[ alle Arbaitsmittal miakd

| d 1= 17T,
T r T T T P T A AT o
e i o o " :
i Lottt pa et i,

Kaontrole

41,1 Komplette Bearbeitung der Arbeitsaufgaben mit den Teilschriten Vorbereitung, Curchftirung wnd

[ Diese komplete Bearbaitung ist nur fir

[ Die=a kormgéette Bearbadtung ist fiir dée maisten

wenigakaing Arbeitsaufgaban moglhich Arbeilsaufgaben maglich,

412 Niveau der geistigen Anforderungen

[ nledrig O mittal 1 hoch

vorwiegend Routineaufgaben, d.h. | vonws Wann-Ciann- vorwiggend Denkaufgaben, d. h.

sich haufig wisderholende, Aufgaban, d i, Bearhaitung van Aufgaben, dis neus baw

zurneist ginfache Aufgaben Aufgaben nach WVorgaben/Regeln | ungewohnte Vorgehensweizen

(Wenn-Dana-Repein) und Lasungsansatze erfordem

4.1.3 Wiedarholung dar gleichen Arbeitsaufgabe

[ mahrfach O taglich O wichentiich O] monatlich 1 Im gréferen
taglich | Abstanden

4.1.4 Abwechslung In der Kbrperhaltung

[0 wenlg Abwachsiung [ viel Abwechslung

Tatgheit wird Uberwiegend im Sitzen oder Gehen oder | Tatigheit erfordert mehriach den Wechsel zwischen
Stehen ausgefihr Siehen biw. Sitzen bzw. Gehen
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G

Bearbeitung von Punkt 4.2 nur dann, wenn am Arbeitsplatz
Kundenkontakt besteht. Wenn nicht, dann bitte weiter mit Teil 5
des Erhebungsbogens!

| 4.2 Komplette Bearbeitung eines Kundenfalls

4.21 Arbeitsaufgaben mit Kundenkontakt

[ Fallbearbeitung durch mahrere Beschiftigte | O Fallbearbeitung durch einen Beschaftigten

Der Kunda muss flr ain konketes Anllegan mehinens I Crer Kunde muss flir ain konkretes Ankegen nur ainen

Beschafligie ansprechen. | Beschaftigten ansprachen.

4.2.2 Arbeitsbezogens Kommunikation mit dem Kunden {vor Or und telefonisch)

[ dberwiegend Roulineauskiinfia | [ Bearbailusg von [ {tberwiegend Baarbailung van
Kundenanliegen dbemviegend mit | Kundenanliegen, die auch neus
vernandanarm Wissan brw. ungawohnie

Vormgehensweisen und
Lisungsansitze erdordam

4.2.3 Miglichkell zu nicht arbeiisbezogener Kommunikation mit dem Kunden (private Gespriche; vor

Ort und telefanisch)
[ niefselten [ ab und zu [ oftibel Badarf immer
4.2.4 Art der Kundenanliegen
L1 Anliegen betifl weniger [ Anliegen betrfit wichiige [ AnSagen betrifft sehr wichtige
wichiige, nich! existenzialle LebansumstEnds des Kunden Lebensumslands des Kunden
ok fimistaricls ey FAmoT (2B, Auswelsaussteliung, 12.8. Arbaitslosengeld,
{z.B. GEZ-Befreiung) Gewarbeanmeldung) Enischeidungen uber Kindeswohly

4.2.5 Anzahl der Stunden fiir Arbeit mit Kunden pro Arbeitswoche (vior Orl und tisfonischj

Stunden pro Woche (kese von-bis-Angaben|
Daraus ergibt sich als Anteil an der Gesamtarbaitszeit:

[ wenig Kundenkontakt (waniger als 50 % der Gesamtarbaitszelt mit Kundenkontakt)

[ wiel Kundenkentakt [50-75 % dar Gesamtarbeitszelt mit Kundankontak)

[ sahr viel Kundankontakt (mehr als 75 % der Gesamtarbaitzzed mit Kundenkontakt)
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Bearbeitung von Punkt 4.2 nur dann, wenn am Arbeitsplatz
Kundenkontakt besteht. Wenn nicht, dann bitte weiter mit Teil 5
des Erhebungsbogens!

4,26 Sicherheitsbezogene Raumverteilung zwischen Arbeitsplatzinhaber und Kunde

[ sehr eng

sehr wenig Abstand
oweschen Kunde und

Bearbeiler, kaine
Trennfidche zwischen
beiden vorhandan

K = Kunda
B = Bearbeiter

[T eng

werig Abstand rwischen |

Kunde und Bearbeiier,

Trannung durch
Schreibtisch worhanden

] ausreichend

wenig Abstand rwischen
| Kunde und Bearbeiter,

. Trennung durch

| Schreiblisch vorhanden
| und zusitzhcher
Sichtschulz

O groBzigig

{ ausreichand Absland
| Zwischen Kunde und

Bearbaiter, Trennflache’

| Tressn ist gegeben baw
| Platwechsed flir

Bearbeiter und Kunde
midglich

)
&

4.2.7 Haufigheit und Art des schwierigen Kundenkontaktes (vor Orl und telefomsch)

Walche der folgenden Schwiengiailen (rifl am haufigsten auf?
[0 Abstimmungsschwiarigkeiten’ Verstindigung

Sachbeschadigung
Handgreifichkaiten

OOoOooOooano

urklare Erwartungen des Kunden
unangemessene Forderungen des Kundan
Kunde verweigert Zusammenarbait
varbale Angriffe. Bedrohungen
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Bearbeitung von Punkt 4.2 nur dann, wenn am Arbeitsplatz
Kundenkontakt besteht. Wenn nicht, dann bitte weiter mit Teil 5
des Erhebungsbogens!

4,2.8 Vorhandensein von Vorkehrungen/ Schutzmalinahmen gegen Ubergriffe

Vorkehrung | might vorhanden, | vorhanden  trifft nicht zu
| vorhanden aber nicht und
wirkungsvoll wﬂmgwn[l_

mind. Zweimannzimmar

Durchgangstiren zu anderan Zimmern

Glastiren

Alarmknopf

Notruftaste auf PC odar Telefon

Sicherheitzdienst

Hausordnung/Hausverbote

Diensthandy fur Sullendienst

Aullendienste zu zweit

Sonstige ...

Sonstige ...

Sonstige ...

4,29 Verhalinis schwieriger zu nicht schwierigen Kunden (vor Ort und telefonisch)

schwierige Kunden ; nicht schwierige Kunden (2.8, 1:10] = %
Daraus ergibt sich als Anteil schwieriger Kunden an der Gesamtkundenzahl;
[ viele schwierige Kunden [ wenig schwierige Kunden
{mehr gtz 5% schwieriger Kundean) 12% oder waniger schwienger Kunden)

4,210 Unterstitzung bei schwierigen Arbeitssituationen/Kunden durch professionelle Supervision
(vor allem in der Gruppa)

1 Angebot gt es nicht [T Angebot gibt es. ist sber wanig |~ T Angebed qibt as, ist gut bekannt
bekannt
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gewahltan Arbedsmillaln raalissed

[ keime ' [ Mitbestimmungsmoglichkest, [ Mitbestmmungsmoglichkeit.
Mitbestimmungsmaglichkel | aber Uberwiagand keine Uberwiegend Umsataung der
| Umseizm_u der Worschlage | Vorschidge

mmﬂmmwmwmwm Tausch® von Kunden,

Absprache zu Veriretungen und Arbeitszeiten untereinander, efc.)
[0 neln ; O telwelsa | O ja
O e s i M o ek
[ keine! wenge Arbeitsaufgaben | [ en Tel der Arbeitsaufgaben | [ e meisten Arbeftsaufgaben
werden in salbst gewahiten wird in selbst gewahiten werden in selbst gewshiten
Arvedtzschriilan, In selbst Arbaitsschrilten, in seibst gewahlter | Arbaiteschrillen, in selbst
gewahlter Reihenfolge mit sefost | Reihenfolge mit selbst gewshiten gewshiter Reihenfolge mit selbst

Arhaltsrmfleln roalisiart

gewdhitan Atbatsmitteln realisiar

[ umrealistische Vorgaben

[ keine Vorgaben

1 realistische Vorgaben |Arbed
{#7neit il in der vargenebensn it in der vorgegebenen Zsd
Zeit nichi schafibar) schaffbari
5.5 Kontrolle dor Arbeitsergebnisse durch den Vorgesetz
[ Kontrolle ausschlisllich um [ keine Kontrofs (] Kontrolle als Unterstitzungs-
Fahler aufzudacken angabaot

6.1.1 Erforderiiche Informationen fr die Hnahiurung dnrMﬂmufgi:a
O notwendig snd | [T notwendig sind | O nobwendig sind | [ nobwendig sind | O notwendsg sind
; . h informat ; Inf :
Gber den aigenen Uber die Arbais- Uber die Arbeaits- tber die Arbaits- iber die
Arbeiisplaty arganisation und organisaton und organisation und ArpeiEorganiszlion
Arbeitserpebnisse | Arbeilsergebnisse | Arbeitzergebnisse | und
der dirakl vor-, der gasamilen @e5 gesamien Arbeigergabnissa
neber- oder eipenen Abteilung | Amtes extemer
nachgelagarten undioder anderen | Uintemehmens HKooperations-
Arbeitsplitzen Abteilungen pariner

10
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6.1.2 Art und Welse der Informationsweitergabe (Informationen filr den Arbeitsplatznhaber)
O Arbeitsplatzinhaber [ Arbestsplaizinhaber 1 Arbeitsplatzinhaber [0 Arbeitsplaizmhaber
erhdi keing edhdll Informationen wird mi Informationen bl regeimilio und
Informationen ooer | verzdgert oder nur auf uber-futet, ar bendligt verlasslich die fir ihn
Infarmationen warden | Machirage oder nur nach | wiel Zedt, um wichlige wichligen Infarmationen
im verweigert | Ancednung informa-tionen heraus 2u
| fittarm
6.1.3 Zuarbait von anderen Personan
[ Arbeitsplatzinhaber ist won [ Arbeitsplatzinhaber st [0 Arbeitsplatzinhaber ist
Zuar-beilen andersr Parsonan kaurminichl abhangig van abhinaig von Zuarbeiten anderer
abhdngin; Zusrbeden erdolgen Zuarbeiten anderer Personen Personen; Zuarbeiten erfcigen in
nichbkaum termin- odar der Regel termin- und
erecht qualitdtsnerechi
6.2 Riickmeldung liber Arbeitsergebnisse
6.2.1 Haufigheit der Riickmeldung durch Vorgesetzta
[ nie oder selten [ ab und zu 1 oft
falis _ab und 2u” oder _oft":
[ worwiegend nicht nutzbare [ worwiegend nutzbare 1 vorwiagand nutzbsare

Rilckmeldung Riickmiehiung (sachlich, konkrat],

aber our Krifik

Ruckmeldung {sachlich, konkret),

Fiitik und Lob

.22 Haufigheit der Riickmeldung durch Kollegen/Erfahrungsaustausch

[ nie oder selten [ ab und zu [ oft
falls .ab und zu® oder ,oft"™:
[ vorasegend picht nutzbare [ worwiegend nutzbara 1 vorwiegend nutzbane
Rickmeldung Riickmetdung isachlich, konkret}, | Rlckmeldung {sachlich, konkret),
aber nur Kritik Kritik und Lob

£.2.3 Dienstberatungen in der Arbeitsgruppe {Organisatorisches, Vertefung der Aufgaben)

[ keine [} wnregeimifig

- [l regeiméfig

£.2.4 Arbeitshesprechungen/Erfahrungsaustausch in der Arbeitsgruppe

[ keine

[ unregelmalig

T regeimihig
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£.2.5 Hiufigheit der Riickmeldung durch den Kunden {vor Ort und telafenisch)

[ nie [ ab und zu Cloft

(] varwsegend nicht nulzhare [ vorwiegend putzhare [ vorwizgend mulzbare

Riickmaldung Rilckmekdung (sachlich, konkret), | Riickmeldung {sachiich, konkret),
aber nur Krilk Kritik wnd Lob

[ nia

L1 nie

T
K Shinl

[] nie maglich
(2.8, zu grofe raumiiche
Digtanz, zeitiiche
Baschrinkung, von
Fihrung nicht gewinscht)

 Még

[ nie maglich
{2.8. zu grofe raumliche
Distanz, zeitiches

Beschrankurgg)

[T ab wnd 2
[Fab und zu

[ ab und z2u maglich

[ ab wnd zu moglich

Caft

O oft

[ oft maglich

] immer

[] immer maglich

{2.B. Kaum raumlichs

Distanz, keine zeillicha

Beschrankung, van
Fihrung gewiinacht)

[ immer moglich

(z.B. kaum raumfiche

Distanz, keine zeithche
Beschrankung)
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8.1.1 Nutzung der baruflichen Qualifikation durch die Arbeitsaufgabe

L] Es sind zusaizliche [ Kenntnsss und L1 Kanninisse und L1 Kenntnisse. und

Kennminisse und
Fertigheiten notwendig,
e nichi Teil der
Aushildung waren

Fartigkaiten, dis in der
berufiichen Ausbddung
erwarban wurden, kinnen
grifsentails nichi ganutzt

Ferigkedtan, dia in det
beruflichen Aushildung
arworben wurden, kinnen
igitweise genutzt werden

Fartigsaiten, die in dar
Aushildung enworben
wurdan, kénnan

yollstandig genutzt

wandan warden

B.1.2 Hinzulernen durch die Arbeitsaufgabe

[ Arbed bastet ab und zu
Mbglichkeitan knzuzulamen

[ Arbest beetet kontinuiedich die
Miglichkeit Minzuzulamen

[ Arbeit bistet keine oder nur sehr
wenig Moglichkaitan hinzuzulamen

e =Lt

§.2.1 Angebot an fachspezifische Weiterbildungen [Fachwissen)

(1 Es werden aut
g Beschaftiglan

zugeschniliens
Tachspazifische

1 Es werden auf
dia Beschifigien
ZugRschndtena

LI Fachspezifische
Weiterbildungen
werden regeimaliq

angabatan, fachspezifische
entsprechen sber | Weiteridungen | Meedterbildungen
nichi dam Wailar. | regeémali ragalmalin
bildungshedard oder | angsbolen, aber angehaten,
=winschan. Zait dafir wird nicht
zur Yesfugung
Qistedl.

[ Es werden keing
fachspazifischen
Weiterbildungen
angatotan,

I Auf Anfrage sind
in galkenen Fallan
fachspezifische
Weitarbildungen
mighch,

8.2.2 Angebot an iberfachliche Weiterbildungen (z.6. Fedmanagement, Konfiikt-, Stresshewditigung, eto.)

[ Uberachiiche
Waiterbidungen
werden regeimalig
anaebaten,
pntsprechen aber
nichi dem Weller-
bildungshedarf oder

=winschen

(1 Es werden aut
dig Bezchaftigten
augeschnitiens
iiberfachliche
Wetertildungen
regeimaftin
angetolen, aber
Zeit dafir wird nicht
2ur Verlligung
gestedl,

] Es werden auf
diz Beschiftigien
fugeschndiens
uberfachliche
Wisiterhild
raqelmilin
angebaten, fir die
Zeit zur Verflgung
steht,

[1 Es warden kging
uberdachlichen

Weiterbildungen
angatodan

1 Auf Anfrage sind

in galtenan Fillen

(herachliche

Weitarbildungen
i

8.2.3 Genehmigung von Weiterbildungsangeboten fir den Arbeitsplatzinhaber

[0 vom Arbeitsplatzinhaber | 0 Genehmigung eroigtwilkirich | [ Genehmigung erflg
beantragte Weiterbiddungen | und ohre Systematik nachvollziehbar und mit sachiich
korrekter Begrindung

werden unbeqgrindet abgelshnt
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L] gibt &5 nicht

[] gibl &5 wenige-

[] gibt g5 viela

4
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Anlage B

Die Handlungsanleitung zur partizipativen Gefahrdungsbeurteilung wurde aus Grinden der

Ubersichtlichkeit nicht der Anlage beigefiigt und liegt dem Abschlussbericht als zusatzliches
Dokument bel.
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Anlage C

Deskriptive Darstellung der Ergebnisse des BAGAB bei beispielhaft ausgewahlten
Tatigkeiten

Zeitdruck
100,0%
90,0% p—
80,0% = ARGE Erstantragssenvice
o 70,0% A E
g — @ Auslanderangelegenheiten
= 60,0% A =
§ 50 0% E 0O Fallmanagement SGB VIiI
z =
S 40,0% A = ®m Fallmanagement SGB Xl
£ 30,0% - =
< — 8 Pass- und Meldestelle-
20,0% - = angelegenheiten
10,0% = @
0,0% -
tberwiegend teils-teils tiberwiegend nicht nie
Ausprégungen des Merkmals "Zeitdruck"
Verfugbarkeit der Arbeitsmittel
100,0%
90,0%
80,0% ARGE Erstantragssenvice
@ 70,0% + u .
:(!:!u o B Auslanderangelegenheiten
2 60,0% -
g 50 0% O Fallmanagement SGB Vil
<
g 40,0% - m Fallmanagement SGB X
T 30,0% A
£ e @ Pass- und Meldestelle-
20,0% + _‘ . angelegenheiten
10,0% o I
0,0% = T
nicht vorhanden nicht ausreichend worhanden, aber worhanden und gut
wvorhanden schlecht zuganglich zuganglich
Auspragungen des Merkmals "Verflugbarkeit der Arbeit smittel"
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40

Dauer des Kundenkontakts pro Woche

35 4

30 4

Arbeitszeit in Stunden

25 4
20 4
15 A
10 A
5 4
04

ARGE Auslander- Fallmanagement Fallmanagement Pass- und
Erstantragssenice angelegenheiten SGB VIl SGB X Meldeangelegenheiten
Tétigkeiten

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

Anteil der Arbeitspléatze

20,0%

Durchgangstur (Fluchtweg)

ARGE Erstantragsservice
@ Auslanderangelegenheiten

@ Fallmanagement SGB VI

m Fallmanagement SGB Xl

= Pass- und
Meldestelleangelegenheiten

10,0%
0,0% T T —
nicht vorhanden  vorhanden aber wvorhanden und
nicht wirkungswoll Wirkungswoll
Auspragunden des Merkmals "Durchgangstiir
(Fluchtweg)"
Sicherheitsdienst im Haus
100,0%

90,0%

80,0% B ARGE Erstantragssernvice
[J]
% 70,0% @ Auslanderangelegenheiten
:8- 60,0%
§ 50,0% \\ O Fallmanagement SGB VIl
% 40,0% m Fallmanagement SGB Xl
g 30,0%

= Pass- und
0,
20,0% Meldestelleangelegenheiten
10,0%
0,0% T T

nicht vorhanden  vorhanden aber worhanden und
nicht wirkungsvoll Wirkungswoll

Auspragungen des Merkmals
“Sicherheitsdienst im Haus"
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Mdoglichkeit zur Mitbestimmung
100,0%
90,0% ARGE Erstantragsservice
© 80,0%
H  70,0% @ Auslanderangelegenheiten
B 60.0%
é 50,0% O Fallmanagement SGB VI
— 0,
3 40,0% | Fallmanagement SGB Xl
% 30,0%
% 20,0% = Pass- und
10,0% Meldestelleangelegenheiten
0,0%
nicht gegeben gegeben, gegeben und
aber keine Umsetzung der
Umsetzung der Vorschlage
Vorschlage
Auspragungen des Merkmals "Moéglichkeit zur
Mitbestimmung"
Haufigkeit der Ruckmeldung durch Kunden
100,0%
90,0%
80,0% B ARGE Erstantragssenvice
) 0,
% 70.0% & Auslanderangelegenheiten
EL 60,0%
g 50.0% 1 O Fallmanagement SGB VIl
g 40,0% 1 | m Fallmanagement SGB X
T 30,0% A
£ = Pass- und
20,0% = Meldestelleangelegenheiten
10,0% =
0,0% =
nie/Selten ab und zu oft
Auspragungen des Merkmals "Haufigkeit der
Ruckmeldung durch Kunden"
Unterstiitzung durch den Vorgesetzten
100,0%
90,0%
80.0% — ARGE Erstantragssenice
v =
N 70,0% = @ Ausléanderangelegenheiten
8 60,0% - =
@ o | = | |@ Fallmanagement SGB VIl
i:g 50,0% = =
g 40,0% N ; m Fallmanagement SGB Xl
@ 30,0% -+ =
c o — -
< 20,0% : = | |@Pass-und '
: E = Meldestelleangelegenheiten
10,0% - . E =
0,0% INCHONE : =
nicht moglich selten abund zu  oft méglich
mdglich maoglich
Auspragungen des Merkmals "Unterstutzung
durch den Vorgesetzten"
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Nutzung der beruflichen Qualifikation

100,0%
90,0%
80,0% o B ARGE Erstantragssenice
[} 0,
KJ%! 70,0% B Auslanderangelegenheiten
3 60,0%
g 50,0% O Fallmanagement SGB VIII
<
g 40,0% m Fallmanagement SGB Xl
T  30,0%
& 2 Pass- und
20,0% Meldestelleangelegenheiten
10,0%
0,0%

groRtenteils nicht teilweise wollstandig

Auspragungen des Merkmals "Nutzung der
beruflichen Qualifikation"

Arbeitsfahigkeit fur die einzelnen Tétigkeiten

Summenwert WAI
EERNMDNWW

oo Uoulo O
L L L L

é\oe é\@o 4\\\ Q;-P\ 5\@0
& N 14 & N
o} 3 \.o') > ¥
,\(’0' Q}\@ & S e\@
S S N & ©
& & ¢ S &
<& 2 & N4 ¥
2 Y & & &
& R N » S
¥ o <& < S

Tatigkeiten
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Anlage D

Mittelwerte und Standardabweichungen der Tatigkeiten flir die vier Faktoren des
Fragebogens zu erlebten Merkmalen der Arbeit; T-Test fir unabhangige Stichproben
zwischen den beiden Tatigkeiten

Regulations-

anforderungen Lernmdglichkeiten Regulations- Qualifikations-

und -méglichkeiten und Rickmeldung erschwernisse nutzung
Pass- und M=3.78 M=3.74 M = 3.02 M =3.75
Meldeangelegenheiten SE =0.11 SE =0.17 SE =0.18 SE =0.21
Fallmanagement M = 3.86 M =3.20 M =2.66 M = 3.92
SGB VIl SE =0.18 SE =0.16 SE = 0.20 SE 0.21
T -.408 2.002 1.243 -.459
Signifikanz n.s. n.s. n.s. n.s.

Mittelwerte und Standardabweichungen der Tatigkeiten fir die 15 ltems zur kurzfristigen
psychischen Beanspruchung; T-Test flUr unabhangige Stichproben zwischen den beiden

Tatigkeiten
Pass- und Fallmanagement
Meldeangelegenheiten SGB VIII T Signifikanz
M =0.88 M=20

geistige Frische SE =0.30 SE =0.71 -1.728 n.s.
M =0.94 M=0.13

Konzentration SE =0.48 SE =0.52 1.053 n.s.
M =-0.18 M=1.13

Interesse SE =0.28 SE =0.35 -2.826 p <.05
M =0.56 M=1.75

Entspannung SE =0.49 SE =0.70 1.392 n.s.
M=0.44 M=1.13

Arbeitswille SE =0.18 SE =0.61 -1.387 n.s.
M = 0.69 M =2.63

Energie SE =0.28 SE =0.56 -3.436 p<.01
M =0.38 M=2.75

Aufmerksamkeit SE =0.20 SE =0.49 -5.335 p<.0l
M =-0.25 M =1.00

Gestimmtheit SE =0.25 SE = 0.46 -2.606 p <.05
M =0.38 M=1.14

Anstrengung SE =0.26 SE =1.03 -0.997 n.s.

korperlicher M = 0.56 M = 2.50

Zustand SE =0.36 SE =0.53 -3.031 p<.01
M =-0.13 M=0.71

Gelassenheit SE =0.24 SE =0.57 -1.628 n.s.
M =0.75 M=1.75

Lust SE =0.28 SE =0.74 -1.844 n.s.
M = 0.50 M=1.88

Muihelosigkeit SE =0.29 SE =0.74 -2.088 p <.05
M =0.25 M =0.88

Ruhe SE =0.25 SE = 0.54 -1.199 n.s.
M =0.88 M=1.75

Erholung SE =0.40 SE =0.75 -1.139 n.s.
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Mittelwerte und Standardabweichungen der Tatigkeiten fur die Arbeitsfahigkeit; T-Test fur
unabhéangige Stichproben zwischen den beiden Tatigkeiten

Arbeitsfahigkeit (WAI)

Pass- und M = 39.64
Meldeangelegenheiten SE =1.842
Fallmanagement M =34.13
SGB VIl SE =3.198
T 1.614
Signifikanz n.s.

Mittelwerte und Standardabweichungen der Tatigkeiten fir die Emotionale Erschopfung
und die Aversion gegen Klienten; T-Test flUr unabhangige Stichproben zwischen den
beiden Tatigkeiten

Emotionale Aversion gegen
Erschopfung Klienten
Pass- und M=431 M =5.00
Meldeangelegenheiten SE = 0.553 SE =0.258
Fallmanagement M=6.13 M =4.25
SGB VIl SE = .581 SE =0.701
T -2.043 1.232

Signifikanz p=.05 n.s.




