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Inhaltsangabe:Zusammenfassung: Es wurde eine
Fragebogenstudie mit 250 Mitarbeitern aus 14 verschiedenen Call
Centern durchgefiihrt, die iberwiegend an inbound-
C?_-, DOWNLOAD PDF Arbeitsplatzen beschaftigt waren. Ziel der Studie war es,
Belastungen und Ressourcen aus arbeitspsychologischer Sicht
zu analysieren, der Untersuchung liegt die Handlungstheorie von
Hacker (1998) zugrunde. In der Arbeitsanalyse wurden die
Arbeitsmerkmale Regulationsanforderungen,
Regulationsmoglichkeiten und Regulationsprobleme mit dem
Instrument zur stressbezogenen Arbeitsanalyse ISTA erhoben,
zusatzlich die Anforderungen durch Emotionale Arbeit anhand
eines neu entwickelten Instrumentes. Als Befindensvariablen
wurden Arbeitszufriedenheit, Burnout und psychosomatische
Beschwerden erfaltt. Hervorzuheben sind die besonders

geringen Handlungs- und Zeitspielrdaume der Call Center-Agents
die ausschlieBlich inbound telefonieren. An diesen Arbeitsplatzen
sind die Regulationsprobleme hoher. Daraus ergibt sich eine
ungunstigere Belastungs-Ressourcen-Konstellation. Sind die
Gesprachszeiten in einem Call Center kurz, ist der
Handlungsspielraum niedriger. Damit ist auch zu erklaren,
warum hier hiufiser nsvchosomatische Beschwerden auftreten.

Reviews

This publication is amazing. It is definitely basic but shocks in the fifty percent of your publication. You wont feel
monotony at anytime of your own time (that's what catalogues are for concerning if you question me).
-- Prof. Kirk Cruickshank DDS

This kind of book is every little thing and taught me to looking ahead of time and a lot more. | am quite late in start
reading this one, but better then never. | found out this book from my dad and i encouraged this pdf to find out.
-- Justus Hettinger
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