Anhang 25: ltempool Expertenworkshop ,,Stressoren auf der Interaktionsebene*

Modul

A. Negative personen-

bezogene Verhaltens-
weisen

Kategorie

A.1 Unfreundliche Kunden

Item

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die unfreundlich sind (z. B. einen nicht begriiRen oder sich nicht bedanken).

Bei meiner Arbeit habe ich mit unangenehmen Kunden zu tun (z. B. tbellaunige oder motzige Kunden).

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ihren Frust gegeniiber einem rauslassen.

A.2 Respektlose Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich respektlos verhalten.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen wie ihren personlichen Bediensteten behandeln.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen fir dumm halten.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich herablassend verhalten (z. B. Fingerschnipsen, einen duzen).

A.3 Ungerechte Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ungerecht sind.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen betriigen wollen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen ausnutzen wollen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen anliigen.

A.4 Unverschamte Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die unverschamt sind.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nur an sich denken.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich nicht an Regeln halten.

A.5 Anstrengende Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, denen man es nicht recht machen kann.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Uberkritischen Kunden zu tun.

A.6 Unsympathische Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die unsympathisch sind.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, mit denen man nicht auf der gleichen Wellenlénge ist.




Modul

A. Negative personen-
bezogene Verhaltens-
weisen

Kategorie

A.7 Verbale Aggressionen

Item

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen beleidigen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ausfallend werden.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen anschreien.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die rumpdbeln.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen rassistisch beleidigen.

A.8 Sexuelle Aggressionen

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen sexuell belastigen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich frauenfeindlich verhalten.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sexualisierte Bemerkungen machen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sexuell Gbergriffig werden.

In meiner Organisation wird sexuelle Belastigung nicht ernst genommen.

In meiner Organisation werden MaRnahmen ergriffen, um Beschaftigte vor sexuellen Belastigungen zu schiitzen.

A.9 Physische Aggressionen

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die kérperlich Ubergriffig werden (z. B. einen schlagen, treten, anspucken).

Bei meiner Arbeit treffe ich auf gewaltbereite Kunden.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die handgreiflich werden.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die korperlich aggressiv werden (z. B. Turen knallen, Stiihle umschmeif3en).

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einem Gewalt androhen.

In meiner Organisation werden MaRnahmen ergriffen, um Beschéftigte vor kérperlichen Ubergriffen von Kunden zu schiitzen.




Modul

B. Negative
arbeitsbezogene

Verhaltensweisen

Kategorie

B.1 Uberzogene Kundenerwartungen

Item

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die Uberzogene Erwartungen haben.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die fordernd sind.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht sehen, wenn man keine Zeit hat.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die wollen, dass man fur sie Leistungen erbringt, die sie auch selber machen kénnten.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die eine Sonderbehandlung einfordern.

In meiner Organisation ist klar geregelt, welche Leistungen Kunden von mir verlangen kénnen.

In meiner Organisation werden Versprechungen an Kunden gegeben, die nicht eingehalten werden kénnen.

B.2 lllegitime Kundenbeschwerden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich unbegriindet beschweren.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einem die Schuld fir etwas geben, fur das man nichts kann (z. B. nicht verfiigbare
Produkte).

In meiner Organisation bestehen Vorgaben, wie mit Beschwerden umzugehen ist.

B.3 Mangelnde Wertschatzung der

Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die meine Arbeit nicht wertschatzen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht sehen, was ich fir sie leiste.

B.4 Mangelnde Partizipation der Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht kooperieren.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die man immer wieder motivieren muss.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich weigern.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht mitarbeiten wollen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht in dem MalRe partizipieren, wie es fur die Erstellung der Dienstleistung notwendig
are.




Modul

B. Negative
arbeitsbezogene
Verhaltensweisen

Kategorie

B.5 Abstimmungsprobleme mit Kunden

Item

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, mit denen es zu Abstimmungsproblemen kommt.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, mit denen es zu Missverstandnissen kommt.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht wissen, was sie wollen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die mir nicht die notwendigen Informationen geben.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, mit denen es zu Verstandigungsproblemen kommt.

In meiner Organisation kommt es aufgrund von unklaren Ablaufen zu Abstimmungsproblemen (z. B. unklarer Bestellvorgang).

B.6 Bewertung und Kontrolle von Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich die Befurchtung, von Kunden schlecht bewertet zu werden.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich durch schlechte Bewertungen réchen wollen.

Bei meiner Arbeit fuhle ich mich durch die stdéndige Anwesenheit von Kunden unter Druck gesetzt.

C. Traumatische
Erfahrungen (Emotional
stark berihrende Ereignisse)

C.1 Konfrontation mit Schicksal

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit stark beriihrenden Ereignissen konfrontiert.

Bei meiner Arbeit bin ich mit schwierigen Problemen von Kunden konfrontiert (z. B. Armut, Obdachlosigkeit).

Bei meiner Arbeit bin ich mit traumatischen Erfahrungen von Kunden konfrontiert.

Bei meiner Arbeit bin ich mit persénlichen Schicksalsschlagen von Kunden konfrontiert (z. B. Tod eines Angehdérigen).

C.2 Konfrontation mit Tod

Bei meiner Arbeit bin ich mit dem Tod von Kunden konfrontiert.

C.3 Konfrontation mit Krankheiten &

Leiden

Bei meiner Arbeit bin ich mit schweren Erkrankungen von Kunden konfrontiert.

Bei meiner Arbeit bin ich mit dem Leiden von Kunden konfrontiert.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die aufgrund psychischer Erkrankungen unberechenbar sind (z. B. Psychose, Suchterkran-|
kung).

Bei meiner Arbeit habe ich mit suizidalen Kunden zu tun.




Modul

C. Traumatische
Erfahrungen (Emotional stark
beriihrende Ereignisse)

Kategorie

C.4 Konfrontation mit Unfallereignissen &
Rettungseinsitzen

Item

Bei meiner Arbeit mit Kunden werde ich mit schweren Unféllen konfrontiert.

Bei meiner Arbeit mit Kunden werde ich mit Gewaltverbrechen konfrontiert (z. B. Sexualdelikte, Korperverletzungen).

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich Gefahrdungen fir mein eigenes Leben ausgesetzt.

C.5 Uberbringung schlechter Nachrichten

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden schlechte Nachrichten tiberbringen.

C.6 Konfrontation mit Raububerfallen

Bei meiner Arbeit mit Kunden kommt es zu Raububerféallen.

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit schweren Diebstahlen konfrontiert.

In meiner Organisation gibt es klare Regeln, wie mit Raublberféllen umzugehen ist.

C.7 Ekelerregende Situationen

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit ekelerregenden Situationen konfrontiert (z. B. Umgang mit Fékalien, unhygienische Kunden).

Bei meiner Arbeit mit Kunden empfinde ich Ekelgefuhle.

D. Stressoren aus der
Emotionsarbeit

D.1 Darstellungsregeln

In meiner Organisation bestehen Regeln dariiber, welche Gefiihle ich gegenuiber den Kunden zeigen soll.

In meiner Organisation wird kontrolliert, welche Gefuhle ich gegenuber Kunden zeige.

D.2 Emotionale Dissonanz

Bei meiner Arbeit mit Kunden muss ich nach auf3en hin Gefiihle zeigen, die nicht mit dem Ubereinstimmen, was ich tatséchlich empfinde,|

Bei meiner Arbeit mit Kunden muss ich tatsichlich empfundene Gefiihle unterdriicken (z. B. Arger oder Traurigkeit).

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden freundlich gegenibertreten, auch wenn diese einen herablassend behandeln.

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden freundlich gegentbertreten, auch wenn es mir nicht gut geht.

D.3 Oberflichenhandeln

Bei meiner Arbeit mit Kunden muss ich Gefiihle vorspielen, die ich nicht empfinde (z. B. Freundlichkeit).

Bei meiner Arbeit sind Gefuhle, die ich Kunden zeige, nur eine Maske (z. B. Freundlichkeit).

Bei meiner Arbeit sind Gefihle, die ich Kunden zeige, nur aufgesetzt (z. B. Freundlichkeit).




Modul

E. Stressoren aus der
Gefuhlsarbeit

Kategorie

E.1 Manipulation von Gefiihlen

Item

Bei meiner Arbeit muss ich die Gefiihle von Kunden manipulieren.

E.2 Berichtigungsarbeit

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden beschwichtigen, die schlechte Erfahrungen mit unserer Organisation gemacht haben (z. B. Fehler von
Kollegen).

E.3 Fassungsarbeit

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden trosten.

Bei meiner Arbeit muss ich die Gefuihle von Kunden beeinflussen (z. B. Kunden beruhigen).

Bei meiner Arbeit muss ich mich Kunden gegeniiber empathisch zeigen.

F. Unplanbarkeit von
Interaktionsarbeit

F.1 Unwagbarkeit: Interaktionspartner

Bei meiner Arbeit kann ich mich nicht darauf vorbereiten, was fiir Kunden kommen.

F.2 Unwéagbarkeit: Verhalten Inter-
aktionspartner

Meine Arbeit wird dadurch erschwert, dass das Verhalten von Kunden unvorhersehbar ist.

Bei meiner Arbeit ist schwer vorherzusehen, wie sich Kunden verhalten werden.

F.3 Unwégbarkeit: Planbarkeit

Meine Arbeit wird dadurch erschwert, dass die Kundeninteraktion nicht planbar ist.

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit unvorhergesehenen Ereignissen konfrontiert.

Bei meiner Arbeit mit Kunden kommt es immer wieder zu spontanen Anderungen im Arbeitsalltag.

F.4 Situatives Arbeitshandeln

Bei meiner Arbeit muss ich mich immer wieder neu auf die Kunden einstellen.

Bei meiner Arbeit mit Kunden muss ich mein Verhalten immer wieder flexibel anpassen.

F.5 Unwagbarkeit: Belastungsspitzen

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit unvorhergesehenen Belastungsspitzen konfrontiert.

Bei meiner Arbeit mit Kunden habe ich keine gleichmé&Rige Arbeitsauslastung.

G. Hohe
Interaktionsintensitat

G.1 Qualitative Interaktionsanforderungen

Bei meiner Arbeit bin ich mit komplexen Kundeninteraktionen konfrontiert.

Bei meiner Arbeit erfordern die Kundeninteraktionen ein hohes Mal an Konzentration.

Bei meiner Arbeit erfordern die Kundeninteraktionen viel Energie.

G.2 Quantitative Interaktionsanforderungen

Bei meiner Arbeit muss ich mit einer Vielzahl von Kunden interagieren.

Bei meiner Arbeit muss ich mit einer Vielzahl von Kunden in einer kurzen Zeit interagieren.




Anhang 26: ltempool Expertenworkshop ,,Gestaltungsfaktoren und MaRnahmen auf arbeitsorganisatorischer Ebene*

Modul

H. Gestaltungsfaktoren
aus der Arbeitsaufgabe

Kategorie

H.1 Ausreichender Interaktionsspielraum

Item

Bei meiner Arbeit kann ich selbst entscheiden, wie lange ich mit Kunden interagiere.

Bei meiner Arbeit wird mir vorgeschrieben, wie ich mit Kunden zu kommunizieren habe.

Bei meiner Arbeit kann ich selbst entscheiden, auf welche Weise ich mit Kunden interagiere.

Bei meiner Arbeit kann ich selbst entscheiden, mit welchen Kunden ich zusammenarbeiten méchte.

Bei meiner Arbeit kann ich selbst entscheiden, wann ich mit Kunden interagiere (z. B. Lage von Terminen).

Bei meiner Arbeit mit Kunden habe ich einen ausreichenden Spielraum.

Bei meiner Arbeit wird kontrolliert, wie ich mich gegenuber Kunden verhalte.

H.2 Interaktionsgerechte Qualifizierung

Bei meiner Arbeit werde ich fiir den Umgang mit Kunden ausreichend qualifiziert.

In meiner Organisation werden Beschaftigte geschult, wie sie einen guten Kundenservice erbringen kénnen.

Bei meiner Arbeit mit Kunden fiihle ich mich Gberfordert.

Bei meiner Arbeit werde ich fiir die Kommunikation mit Kunden geschult.

H.3 Méglichkeiten der Abgrenzung schaffen
(Detachement)

Ich habe das Gefiihl, dass ich mich von der Arbeit mit Kunden nicht geniigend abgrenzen kann.

Nach der Arbeit muss ich immer wieder an schwierige Erlebnisse mit Kunden denken.

Bei meiner Arbeit mit Kunden trage ich eine hohe Verantwortung.

In meiner Organisation gibt es Angebote, damit sich Beschaftigte besser von ihrer Arbeit mit Kunden abgrenzen kénnen.

Nach meiner Arbeit mit Kunden kann ich gut abschalten.

Ich werde von meinen Kunden auch noch im Feierabend kontaktiert.

H.4 Variabilitét von interaktiven und monologi-
schen Tatigkeiten

Bei meiner Arbeit wird auf eine ausgewogene Verteilung von interaktiven (z. B. Beratung von Kunden) und nicht-interaktiven (z. B. Dokumenta-
tion) Arbeitsaufgaben geachtet.

Bei meiner Arbeit wiirde ich mir weniger Kundeninteraktionen wiinschen.




Modul

H. Gestaltungsfaktoren
aus der Arbeitsaufgabe

Kategorie

H.5 Reduzierung
widersprichlicher
Anforderungen

Subkategorie

a) Widerspruch:
Mangelnde zeitliche
Ressourcen

Item

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit widerspriichlichen Anforderungen konfrontiert.

Bei meiner Arbeit habe ich zu wenig Zeit fir meine Kunden.

Bei meiner Arbeit werde ich den Wiinschen von meinen Kunden nicht gerecht.

Bei meiner Arbeit wiinsche ich mir mehr Zeit fiir meine Kunden.

Bei meiner Arbeit mit Kunden werde ich meinen eigenen Anspruchen nicht gerecht.

Bei meiner Arbeit mit Kunden fehlt mir die Zeit fur das Zwischenmenschliche.

b) Widerspruch:
Hinderliche
(organisationale)
Regelungen

In meiner Organisation fiilhren Regelungen dazu, dass ich den Bedirfnissen der Kunden nicht gerecht werde (z. B. Dokumentationspflichten).

Bei meiner Arbeit flilhren Dokumentationspflichten dazu, dass ich nicht gentigend Zeit fir meine Kunden habe.

Bei meiner Arbeit setze ich mich Uber Regelungen meiner Organisation hinweg, um den Bedirfnissen meiner Kunden gerecht zu werden.

Bei meiner Arbeit fiihren unrealistische Zielvorgaben dazu, dass ich den Bedurfnissen der Kunden nicht gerecht werden kann.

¢) Widerspruch:
Zwischen
Arbeitszielen
(Unterbrechungen)

Bei meiner Arbeit werde ich immer wieder von Kunden unterbrochen.

Bei meiner Arbeit nehme ich Kunden als Storfaktoren wahr.

Bei meiner Arbeit kommt es vor, dass sich Kunden gegenseitig unterbrechen.

Bei meiner Arbeit fiihren Unterbrechungen von Kunden dazu, dass ich meine Aufgaben nicht erledigen kann (z. B. Ware verrdumen).

In meiner Organisation filhren Regelungen dazu, dass ich meine Arbeit unterbrechen muss (z. B. Vorgabe: ,Jeder Kunde wird angesprochen").

In meiner Organisation werden Maf3nahmen ergriffen, um Unterbrechungen von Kunden zu reduzieren (z. B. Beratungsraume).

d) Widerspruch:
Allgemeine Logik der
organisationalen
Effizienz

Bei meiner Arbeit muss ich Produkte verkaufen, die meine Kunden nicht bendétigen.

Bei meiner Arbeit mit Kunden wird meine Leistung anhand von Kennzahlen gemessen.

Bei meiner Arbeit mit Kunden fiihle ich mich durch Zielvorgaben unter Druck gesetzt (z. B. Verkaufszahlen).

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit unrealistischen Zielvorgaben konfrontiert.




Modul

I. Gestaltungs-
faktoren aus der
Arbeitsorganisa-

tion

Kategorie

1.1 Ausreichende Zeit- und
Personalbemessung

Item

Bei meiner Arbeit fiihrt ein Personalmangel dazu, dass ich den Bediirfnissen der Kunden nicht gerecht werden kann.

Bei meiner Arbeit mit Kunden fiihle ich mich aufgrund eines Personalmangels tberlastet.

In meiner Organisation fuhrt ein Personalmangel zu einer Arbeitsiiberlastung der Beschéftigten.

In meiner Organisation fuhrt ein Personalmangel dazu, dass Kunden lange warten missen.

In meiner Organisation bestehen Personalreserven fiir den Fall, dass Beschéftigte ausfallen.

In meiner Organisation kommt es vor, dass ich spontan einspringen muss.

1.2 Angemessene Gratifikation fir
Interaktionsarbeit

In meiner Organisation werden die besonderen Anforderungen aus der Arbeit mit Kunden finanziell berticksichtigt.

Ich wiirde mir wiinschen, dass die Arbeit, die ich gegentiber Kunden erbringe, besser bezahlt wird.

1.3 Interaktionsdienliche Pausengestaltung

Bei meiner Arbeit habe ich die Mdglichkeit, mich wahrend Pausen von den Kundeninteraktionen zu erholen.

Bei meiner Arbeit mit Kunden kann ich selbst entscheiden, wann ich eine Pause mache.

Bei meiner Arbeit mit Kunden habe ich nicht die Mdglichkeit, Pausen zu machen.

Bei meiner Arbeit stehen mir Pausenrdume zur Verfiigung, die fur Kunden nicht zugénglich sind.

Bei meiner Arbeit habe ich die Mdglichkeit, mich in den Pausen mit Kollegen auszutauschen.

Bei meiner Arbeit unterbrechen mich Kunden wéahrend der Pause.

1.4 Interaktionsgerechte Personalauswahl

In meiner Organisation wird bei der Personalauswahl auf zwischenmenschliche Kompetenzen geachtet.

J. Gestaltungs-
faktoren aus der
Arbeitsumge-
bung und den
Arbeitsmitteln

J.1 Forderliche physische
Umgebungsfaktoren fir Interaktionsarbeit

Bei meiner Arbeit fiihren stérende Hintergrundgerausche dazu, dass die Kommunikation mit Kunden erschwert wird.

Bei meiner Arbeit filhren ungunstige rdumliche Bedingungen dazu, dass sich Kunden beschweren (z. B. unsaubere Verkaufsraume).

In meiner Organisation werden Mafnahmen zur Larmreduktion ergriffen, um eine stérungsfreie Interaktion mit Kunden zu gewéhrleisten.

In meiner Organisation werden MaBnahmen ergriffen, um eine angenehme Atmosphére fiir die Arbeit mit Kunden zu schaffen.

Bei meiner Arbeit mit Kunden fiihrt eine hohe Larmbelastung dazu, dass ich mich nicht konzentrieren kann.




Modul

J. Gestaltungs-
faktoren aus der
Arbeitsumge-
bung und den
Arbeitsmitteln

Kategorie

J.2 Interaktionsdienliche
Arbeitsmittel

Item

In meiner Organisation werden mir Arbeitsmittel zur Verfligung gestellt, die meine Arbeit mit Kunden erleichtern (z. B. Bestelltablets).

In meiner Organisation fiihren technische Stérungen dazu, dass meine Arbeit mit Kunden erschwert wird.

In meiner Organisation gibt es Arbeitsmittel, die fir Kunden nicht versténdlich sind (z. B. Selbstbedienungskassen).

In meiner Organisation beschweren sich Kunden, dass technische Geréte nicht funktionieren (z. B. Selbstbedienungskassen).

K. Gestaltungs-
faktoren aus der
Fihrung und
dem Kollegium

K.1 Soziale Unterstitzung durch Kollegen

In meiner Organisation gibt es Angebote, um den Austausch zwischen Kollegen zu férdern (z. B. kollegiale Fallberatung).

Bei meiner Arbeit unterstiitzen mich meine Kollegen, schwierige Erlebnisse mit Kunden zu verarbeiten.

Bei meiner Arbeit kommen Kollegen zur Hilfe, wenn Kunden ubergriffig werden.

Bei meiner Arbeit helfen mir die Gesprache mit Kollegen, mein eigenes Verhalten im Umgang mit Kunden zu reflektieren.

K.2 Interaktionsorientierte Fihrung

Bei meiner Arbeit motiviert mich meine Fihrungskraft fur die Arbeit mit Kunden.

Bei meiner Arbeit lebt meine Fiihrungskraft vor, wie ich mich Kunden gegentiber zu verhalten habe.

Bei meiner Arbeit versucht meine Fihrungskraft L6sungen zu finden, wenn es zu Konflikten mit Kunden kommt.

Bei meiner Arbeit schiitzt mich meine Fuhrungskraft, wenn es zu Konflikten mit Kunden kommt.

Bei meiner Arbeit schatzt meine Fuhrungskraft es wert, was ich fir Kunden leiste.

Bei meiner Arbeit fallt mir meine Fuhrungskraft in den Rucken, wenn es zu Konflikten mit Kunden kommt.

Bei meiner Arbeit fiihle ich mich bei Konflikten mit Kunden von meiner Fihrungskraft im Stich gelassen.

Bei meiner Arbeit unterstiitzt mich meine Fiihrungskraft, schwierige Erlebnisse mit Kunden zu verarbeiten.

K.3 Forderliche Organisationskultur fiir
Interaktionsarbeit

Bei meiner Arbeit mit Kunden habe ich Angst, Fehler zu machen.

In meiner Organisation werden Fehler in der Arbeit mit Kunden als Lernmdglichkeiten aufgefasst.

In meiner Organisation werden Fehler in der Arbeit mit Kunden nicht toleriert.

In meiner Organisation stehen die Kunden tber den Mitarbeitern (z. B. "Kunde ist Kénig").

In meiner Organisation steht die Zufriedenheit der Kunden tber der Zufriedenheit der Beschaftigten.




Kategorie Subkategorie

a) Vorgeschichte |Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ihre schlechte Laune an einem rauslassen.
und "Situation" der
Kunden Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ihre privaten Probleme an einem rauslassen.

In meiner Organisation kommt es zu Konflikten mit Kunden, weil die Beschaftigten zur Eskalation beitragen.

b) Negatives
Verhalten der In meiner Organisation kommt es zu Konflikten mit Kunden, weil die Beschaftigten unfreundlich sind.
Dienstleistenden

In meiner Organisation kommt es zu Konflikten mit Kunden, weil die Beschaftigten einen schlechten Service erbringen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich Uber lange Wartezeiten beschweren.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die kein Verstandnis fir Wartezeiten haben.

¢) Lange Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ungeduldig sind.

Wartezeiten

In meiner Organisation werden Maf3nahmen ergriffen, um Kunden eine angenehme Wartezeit zu bereiten (z. B. Musik, Fernsehen).

In meiner Organisation werden Kunden Uber die voraussichtliche Wartezeit informiert.

L. Verhéltnis- und verhal- . o 8 . : ;
tenspraventive MaRnah- | L.1 Schwierige Kunden In meiner Organisation werden MaRnahmen ergriffen, um die Wartezeiten von Kunden zu reduzieren.

men im Umgang mit als Gefahrdungsquelle
schwierigen Kunden vermeiden Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich beschweren, weil sie Preise als zu hoch empfinden.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die unrealistische Preisvorstellungen haben.

d) Erhohte Preise/
Diskussionen um [Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die Uber Preise diskutieren.
Preise

In meiner Organisation werden Maf3nahmen ergriffen, damit Kunden eine realistische Preisvorstellung haben.

In meiner Organisation werden MaRBnahmen ergriffen, die darauf abzielen, Preisdiskussionen mit Kunden zu verhindern.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich Giber Produkte beschweren.

e) Mangelnde Qua- |In meiner Organisation besteht ein kulantes Reklamationsmanagement.
litat von Service

und Produkten  |Bej meiner Arbeit mit Kunden habe ich bei Reklamationen einen ausreichenden Spielraum.

In meiner Organisation gibt es ein Qualitdtsmanagement, um die Produktqualitat sicherzustellen.

. " .. |Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich beschweren, weil Produkte nicht verfiigbar sind.
f) Nichtverfiigbarkeit

von Produkten

In meiner Organisation werden Maf3nahmen ergriffen, um Kunden friihzeitig Giber mangelnde Verfligbarkeiten von Produkten zu informieren.




Modul

L. Verhéltnis- und verhal-
tenspraventive MafRnah-
men im Umgang mit
schwierigen Kunden

Kategorie

L.2 Sicherheitstechnische Manahmen

Item

In meiner Organisation werden bauliche MaRnahmen ergriffen, um Beschéftigte vor Ubergriffen von Kunden zu schiitzen (z. B. Notfallknépfe).

L.3 Organisatorische Malnahmen

In meiner Organisation gibt es Leitlinien, wie sich Beschaftigte bei Konflikten mit Kunden zu verhalten haben.

In meiner Organisation wird klar kommuniziert, ab wann ich mir respektloses Kundenverhalten nicht mehr gefallen lassen muss.

Bei meiner Arbeit kann ich selbst entscheiden, wann ich die Zusammenarbeit mit Kunden beende (z. B. bei respektlosem Verhalten).

In meiner Organisationen besteht ein Sicherheitskonzept fiir Ubergriffe von Kunden.

In meiner Organisation werden Zugangskontrollen durchgefiihrt, um Beschéftigte zu schiitzen (z. B. vor Kunden unter Alkohol- oder Drogenein-
fluss).

In meiner Organisation werden Kunden Grenzen gesetzt, wenn sich diese unangemessen gegenuber Beschaftigten verhalten.

In meiner Organisation besteht ein internes Meldewesen, um Ubergriffe von Kunden zu dokumentieren.

In meiner Organisation findet eine Beurteilung von Geféahrdungen durch Kunden statt.

In meiner Organisation wird analysiert, warum sich Kunden negativ verhalten.

In meiner Organisation werden MaRnahmen ergriffen, um alleinarbeitende Beschaftigte vor Ubergriffen durch Kunden zu schiitzen.

L.4 Personenbezogene MalRnahmen

In meiner Organisation werden Beschaftigte fur den Umgang mit emotional berihrenden Ereignissen geschult (z. B. Konfrontation mit Tod).

Bei meiner Arbeit werde ich fir den Umgang mit schwierigen Kunden geschult (z. B. Deeskalationstraining).

In meiner Organisation werden Schulungen angeboten, damit Beschaftigte mit ihren eigenen Aggressionen besser umgehen kénnen.

In meiner Organisation werden Nachsorgekonzepte angeboten, um negative Erlebnisse mit Kunden besser verarbeiten zu kénnen (z. B. psycholo-
gische Beratunq).




Anhang 27: Uberarbeiteter Itempool ,Stressoren auf der Interaktionsebene*

Modul

A. Negative personen-

bezogene Verhaltens-
weisen

Kategorie

A.1 Unfreundliche Kunden

Item

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die unfreundlich sind (z. B. einen nicht begriiRen, sich nicht bedanken).

Bei meiner Arbeit habe ich mit unangenehmen Kunden zu tun (z. B. tbellaunige, mirrische Kunden).

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ihren Frust gegeniiber einem rauslassen.

A.2 Respektlose Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich respektlos verhalten.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen wie ihren personlichen Bediensteten behandeln.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich herablassend verhalten (z. B. Fingerschnipsen, einen duzen).

A.3 Ungerechte Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ungerecht sind.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen betriigen wollen (z. B. einen anlligen).

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen ausnutzen wollen.

A.4 Unverschamte Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich unverschamt verhalten.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nur an sich denken.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich nicht an Regeln halten.

A.5 Anstrengende Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die anstrengend sind.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nie zufrieden sind.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sehr kritisch sind.




Modul

A. Negative personenbezo-
gene Verhaltens-

Kategorie

A.6 Verbale Aggressionen

Item

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen beleidigen (z. B. einen beschimpfen).

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ausfallend werden.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen anschreien.

A.7 Sexuelle Aggressionen

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einen sexuell belastigen (z. B. sexualisierte Bemerkungen).

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die mich aufgrund meines Geschlechts herablassend behandeln.

weisen Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sexuell tibergriffig werden.
Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die kérperlich ubergriffig werden (z. B. einen am Arm festhalten).
Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die handgreiflich werden (z. B. einen schlagen, treten, anspucken).
A.8 Physische Aggressionen
Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die ihre Aggressionen zum Ausdruck bringen (z. B. Turen knallen, mit Gegenstanden
schmeif3en).
Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einem Gewalt androhen.
Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die iberzogene Erwartungen haben (z. B. Sonderbehandlung einfordern).
Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die fordernd sind.
B.1 Uberzogene Kundenerwartungen
Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die vertraglich nicht vereinbarte Leistungen einfordern.
Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht sehen, wenn man keine Zeit hat.
B. Negative
arbeitsbezogene Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich unbegriindet beschweren (z. B. Uiber Dienstleistung bzw. Produkte).

Verhaltensweisen

B.2 Ungerechtfertigte Kundenbeschwerden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einem die Schuld fir etwas geben, fir das man nichts kann (z. B. nicht verfligbare|
Produkte).

B.3 Mangelnde Wertschatzung der
Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die meine Arbeit nicht wertschatzen.

B.4 Mangelnde Mitarbeit der Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht kooperieren.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht mitarbeiten wollen.




Modul

B. Negative
arbeitsbezogene
Verhaltensweisen

Kategorie

B.5 Abstimmungsprobleme mit Kunden

Item

Bei meiner Arbeit mit Kunden kommt es zu Problemen in der Abstimmung (z. B. Missverstandnisse).

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die nicht wissen, was sie wollen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die einem nicht die notwendigen Informationen geben.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, mit denen es sprachliche Verstandigungsprobleme gibt.

B.6 Bewertung und Kontrolle von Kunden

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die drohen einen schlecht zu bewerten.

Bei meiner Arbeit fuhle ich mich durch die sténdige Anwesenheit von Kunden unter Druck gesetzt.

Bei meiner Arbeit fuhle ich mich durch die sténdige Anwesenheit von Kunden beobachtet.

C. Traumatische
Erfahrungen (Emotional
stark berihrende Ereignisse)

C.1 Konfrontation mit Schicksal

Bei meiner Arbeit bin ich mit persénlichen Schicksalsschlédgen von Kunden konfrontiert (z. B. Tod eines Angehdrigen).

Bei meiner Arbeit bin ich mit den Problemen von Kunden konfrontiert (z. B. Armut, Obdachlosigkeit).

Bei meiner Arbeit bin ich mit traumatisierenden Erlebnissen der Kunden konfrontiert (z. B. Vergewaltigung).

C.2 Konfrontation mit Tod

Bei meiner Arbeit bin ich mit dem Tod von Menschen konfrontiert.

C.3 Konfrontation mit Krankheiten &
Leiden

Bei meiner Arbeit bin ich mit schweren Erkrankungen von Kunden konfrontiert.

Bei meiner Arbeit bin ich mit dem Leiden von Kunden konfrontiert.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die aufgrund ihrer Erkrankung (z. B. Psychose, Suchterkrankung) eine Gefahr fir mich|
darstellen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die selbstmordgefahrdet sind.

C.4 Konfrontation mit Unfallereignissen &
Rettungseinsatzen

Bei meiner Arbeit mit Kunden werde ich mit Unfallen konfrontiert.

Bei meiner Arbeit mit Kunden werde ich mit Gewaltverbrechen konfrontiert (z. B. Sexualdelikte, Kérperverletzungen).

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich Gefahrdungen fir mein eigenes Leben ausgesetzt.




Modul

C. Traumatische
Erfahrungen (Emotional stark
beriihrende Ereignisse)

Kategorie

C.5 Uberbringung schlechter Nachrichten

Item

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden schlechte Nachrichten Giberbringen.

C.6 Konfrontation mit Raububerfallen

Bei meiner Arbeit mit Kunden kann es zu Raubuiberfallen kommen.

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit Diebstahlen konfrontiert.

C.7 Ekelerregende Situationen

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit ekelerregenden Situationen konfrontiert (z. B. Umgang mit Fékalien, unhygienische Kunden).

D. Stressoren aus der
Emotionsarbeit

D.1 Emotionale Dissonanz

Bei meiner Arbeit mit Kunden muss ich nach auBen hin Gefilhle zeigen, die nicht mit dem Ubereinstimmen, was ich tatsachlich empfinde.

Bei meiner Arbeit mit Kunden muss ich tatsachlich empfundene Gefiihle unterdriicken (z. B. Arger).

Bei meiner Arbeit ist es anstrengend, den Kunden gegeniiber immer die gleichen Geflihle zeigen zu mussen (z. B. Freundlichkeit).

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden freundlich gegenibertreten, egal wie sie einen behandeln.

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden freundlich gegenibertreten, auch wenn es mir nicht gut geht.

D.2 Oberflaichenhandeln

Bei meiner Arbeit sind Gefiihle, die ich Kunden zeige, nur eine Maske (z. B. Freundlichkeit).

E. Stressoren aus der
Gefuhlsarbeit

E.1 Manipulation von Gefuhlen

Bei meiner Arbeit besteht die Anforderung, die Gefiihle von anderen Menschen zu manipulieren.

E.2 Berichtigungsarbeit

Bei meiner Arbeit muss ich Kunden beschwichtigen, die schlechte Erfahrungen mit unserer Organisation gemacht haben (z. B. Fehler
on Kollegen).

E.3 Fassungsarbeit

Bei meiner Arbeit besteht die Anforderung, Kunden zu trosten.

Bei meiner Arbeit ist es anstrengend, immer wieder auf die Gefiihle der Kunden eingehen zu missen (z. B. Kunden beruhigen).

Bei meiner Arbeit ist es anstrengend, mich Kunden gegeniiber einfiihisam zu zeigen, auch wenn dafir keine Zeit ist.




Modul

F. Unplanbarkeit von

Kategorie

F.1 Unwigbarkeit: Interaktionspartner

Item

Bei meiner Arbeit kann ich mich nicht darauf vorbereiten, welche Kunden kommen.

F.2 Unwégbarkeit: Verhalten Inter-
aktionspartner

Meine Arbeit wird dadurch erschwert, dass das Verhalten von Kunden unvorhersehbar ist.

Meine Arbeit wird dadurch erschwert, dass die Kundeninteraktion nicht planbar ist.

Interaktionsarbeit F.3 Unwagbarkeit: Planbarkeit
Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit unvorhergesehenen Ereignissen konfrontiert.
E.4 Situatives Arbeitshandeln Bei meiner Arbeit muss ich mich immer wieder neu auf die Kunden und deren Anliegen einstellen.
F.5 Unwagbarkeit: Belastungsspitzen Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit Belastungsspitzen konfrontiert (z. B. hohes Kundenaufkommen an Samstagen).
Bei meiner Arbeit ist der Umgang mit Kunden erschoépfend.
G.1 Qualitative Interaktionsanforderungen [Bei meiner Arbeit sind die Anforderungen, die Kunden an mich stellen, komplex.
G. Hohe

Interaktionsintensitat

Bei meiner Arbeit erfordert der Umgang mit Kunden ein hohes Maf3 an Konzentration.

G.2 Quantitative Interaktionsanforderungen

Bei meiner Arbeit muss ich mit einer Vielzahl von Kunden gleichzeitig interagieren.

Bei meiner Arbeit muss ich mit einer Vielzahl von Kunden in einer kurzen Zeit interagieren.




Anhang 28: Uberarbeiter Itempool ,Gestaltungsfaktoren und MaRnahmen auf arbeitsorganisatorischer Ebene*

Modul

H. Gestaltungsfaktoren
aus der Arbeitsaufgabe

Kategorie

Subkategorie

H.1 Ausreichender Interaktionsspielraum

Item

Bei meiner Arbeit mit Kunden habe ich einen ausreichenden Entscheidungsspielraum.

Bei meiner Arbeit kann ich selbst entscheiden, wie ich mit Kunden interagiere.

Bei meiner Arbeit kann ich selbst entscheiden, wann ich die Zusammenarbeit mit Kunden beende (z. B. bei respektlosem Verhalten).

Bei meiner Arbeit kann ich selbst entscheiden, wann ich mit Kunden interagiere (z. B. Lage von Terminen).

H.2 Interaktionsbezogene Qualifizierung

Bei meiner Arbeit werde ich fir den Umgang mit Kunden ausreichend qualifiziert.

In meiner Organisation werden Beschéftigte geschult, wie sie eine gute Dienstleistung erbringen kénnen.

H.3 Méglichkeiten der Abgrenzung schaffen
(Detachement)

Bei meiner Arbeit mit Kunden féllt es mir schwer mich abzugrenzen.

Nach der Arbeit muss ich immer wieder an schwierige Erlebnisse mit Kunden denken.

H.4 Variabilitdt von interaktiven und
monologischen Tatigkeiten

Bei meiner Arbeit wiinsche ich mir weniger Kundeninteraktionen.

Bei meiner Arbeit wiinsche ich mir mehr Kundeninteraktionen.

H.5 Reduzierung
widerspriichlicher
Anforderungen

a) Widerspruch:
Mangelnde zeitliche
Ressourcen

Bei meiner Arbeit mit Kunden bin ich mit widerspriichlichen Anforderungen konfrontiert.

Bei meiner Arbeit habe ich zu wenig Zeit fir meine Kunden.

In meiner Organisation fiihrt mangelnde Zeit dazu, dass ich meinen eigenen Anspriichen nicht gerecht werden kann.

b) Widerspruch:
Hinderliche
(organisationale)
Regelungen

In meiner Organisation fihren Regelungen dazu, dass ich den Bedurfnissen der Kunden nicht gerecht werden kann (z. B. Dokumentationspflich-
ten).

Bei meiner Arbeit muss ich mich Uber Regelungen meiner Organisation hinwegsetzen, um den Bedirfnissen meiner Kunden gerecht zu werden.

¢) Widerspruch:

Bei meiner Arbeit fllhren Unterbrechungen durch Kunden zu Stérungen des Arbeitsablaufs.

Zwischen
Arbeitszielen Bei meiner Arbeit fiihren Unterbrechungen durch Kunden dazu, dass ich andere Aufgaben nicht erledigen kann (z. B. Ware verrdumen).
(Unterbrechun-
gen) In meiner Organisation werden Maf3nahmen ergriffen, um Unterbrechungen durch Kunden zu reduzieren (z. B. Beratungsraume).
) Bei meiner Arbeit wird erwartet, dass ich Produkte verkaufe, die meine Kunden nicht benétigen.
d) Widerspruch:

Allgemeine Logik der
organisationalen
Effizienz

In meiner Organisation fihren zu hohe Zielvorgaben dazu, dass ich den Bedirfnissen der Kunden nicht gerecht werden kann.

Bei meiner Arbeit mit Kunden fihle ich mich durch hohe Zielvorgaben unter Druck gesetzt (z. B. Verkaufszahlen).




Modul

I. Gestaltungs-
faktoren aus der
Arbeitsorganisa-

tion

Kategorie

1.1 Ausreichende Zeit- und Personalbemes-
sung

Item

Bei meiner Arbeit fiihrt ein Personalmangel dazu, dass ich die Dienstleistung nicht angemessen erbringen kann.

In meiner Organisation fuhrt ein Personalmangel zu einer Arbeitsiiberlastung der Beschéftigten.

In meiner Organisation bestehen MafRnahmen fir den Fall, dass Beschéftigte ausfallen (z. B. Personalreserven, Vertretungsregeln).

1.2 Angemessene Gratifikation fir
Interaktionsarbeit

In meiner Organisation wird die Arbeit, die ich gegenlber meinen Kunden erbringe, nicht wertgeschétzt.

1.3 Interaktionsgerechte
Arbeitszeitgestaltung

Bei meiner Arbeit habe ich die Méglichkeit, mich wahrend der Pausen von den Kundeninteraktionen zu erholen.

Bei meiner Arbeit muss ich Uberstunden machen, weil ich eine hohe Verantwortung gegeniiber meinen Kunden habe.

Bei meiner Arbeit mit Kunden habe ich die Mdglichkeit, selbst zu entscheiden, wann ich eine Pause mache.

Bei meiner Arbeit stehen mir Pausenrdume zur Verfligung, die fir Kunden nicht zugénglich sind.

Bei meiner Arbeit unterbrechen mich Kunden wéhrend der Pause.

Bei meiner Arbeit werde ich von meinen Kunden auch noch im Feierabend kontaktiert.

1.4 Interaktionsgerechte Personalauswabhl

In meiner Organisation wird bei der Personalauswahl auf Kompetenzen geachtet, die fir den Umgang mit Kunden wichtig sind (z. B. Einfihlungs-
vermdogen).

1.5 Vorgaben und Kontrolle der Organisation

In meiner Organisation bestehen Regeln darlber, wie ich mich Kunden gegentber zu verhalten habe.

In meiner Organisation bestehen Regeln hinsichtlich des auf3eren Erscheinungsbildes.

In meiner Organisation wird kontrolliert, ob die vorgegebenen Verhaltensregeln im Kundenkontakt von mir eingehalten werden.

J. Gestaltungs-
faktoren aus der
Arbeits-
umgebung und
den
Arbeitsmitteln

J.1 Forderliche Umgebungsbedingungen fir
Interaktionsarbeit

Bei meiner Arbeit fiihren stérende Umgebungsbedingungen dazu, dass die Interaktion mit Kunden erschwert wird (z. B. Larm, Licht, Geruch,
Klima).

Bei meiner Arbeit beschweren sich Kunden iber ungiinstige raumliche Bedingungen (z. B. unsaubere Verkaufsraume).

In meiner Organisation werden MaBnahmen ergriffen, um eine angenehme Atmosphére fir die Arbeit mit Kunden zu schaffen.

J.2 Interaktionsférderliche
Arbeitsmittel

In meiner Organisation werden mir Arbeitsmittel zur Verfigung gestellt, die meine Arbeit mit Kunden erleichtern.

In meiner Organisation fiihren technische Stérungen dazu, dass meine Arbeit mit Kunden erschwert wird.

In meiner Organisation beschweren sich Kunden, dass technische Geréte nicht funktionieren (z. B. Selbstbedienungskassen).




Modul Kategorie Subkategorie Item

In meiner Organisation gibt es Angebote, um den Austausch zwischen Kollegen zu férdern (z. B. kollegiale Fallberatung).

Bei meiner Arbeit besteht die Méglichkeit, mich mit meinen Kollegen tiber schwierige Erlebnisse mit Kunden auszutauschen (z. B. kollegiale Fallbe-

K.1 Soziale Unterstiitzung durch Kollegen .
ratung, Superversion).

Bei meiner Arbeit kommen Kollegen zu Hilfe, wenn Kunden tbergriffig werden.

Bei meiner Arbeit motiviert mich meine Filhrungskraft fir die Arbeit mit Kunden.

Bei meiner Arbeit lebt meine Fuhrungskraft vor, wie ich mich Kunden gegenuber zu verhalten habe.
K. Gestaltungs-

faktoren aus der Bei meiner Arbeit versucht meine Fiuhrungskraft L6sungen zu finden, wenn es zu Konflikten mit Kunden kommt.

Fihrung, aus K.2 Interaktionsorientierte Fiihrung

dem Kollegium Bei meiner Arbeit schatzt meine Fluhrungskraft es wert, was ich fur Kunden leiste.

Bei meiner Arbeit fiihle ich mich bei Konflikten mit Kunden von meiner Fihrungskraft im Stich gelassen.

Bei meiner Arbeit unterstutzt mich meine Fihrungskraft, schwierige Erlebnisse mit Kunden zu verarbeiten.

In meiner Organisation werden Fehler in der Arbeit mit Kunden nicht toleriert.

K.3 Forderliche Organisationskultur fur

Interaktionsarbeit In meiner Organisation werden Fehler in der Arbeit mit Kunden als Lernmdglichkeiten aufgefasst.

In meiner Organisation steht die Zufriedenheit der Kunden tber der Zufriedenheit der Beschaftigten (z. B. ,Kunde ist Konig").

a) Negatives Verhalten

der Dienstleistenden |In meiner Organisation kommt es zu Konflikten mit Kunden, weil die Beschatftigten einen schlechten Service erbringen.

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich Uber lange Wartezeiten beschweren.

In meiner Organisation werden MaRnahmen ergriffen, um Kunden eine angenehme Wartezeit zu bereiten (z. B. Musik, Fernsehen).

b) Lange Wartezeiten
In meiner Organisation werden Kunden Uber die voraussichtliche Wartezeit informiert.

I In meiner Organisation werden Mal3nahmen ergriffen, um die Wartezeiten von Kunden zu reduzieren.
L. Verhaltnis- und verhal-

L.1 Schwierige Kunden

tenspraventive MalBnahmen u R ; - ) . ) - .
als Gefahrdungsquelle | c) Preisdiskussionen (Bei meiner Arbeit kommt es immer wieder zu Preisdiskussionen.

im Umgang mit schwierigen

vermeiden
Kunden il

Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich iber die Qualitat von Produkten (bzw. Dienstleistungen) beschweren.

d) Mangelnde Qualitat
von Service und Pro- [In meiner Organisation bestehen klare Regeln, wie mit Reklamationen umzugehen sind.

dukten
In meiner Organisation werden Versprechungen an Kunden gegeben, die nicht eingehalten werden kénnen.

e) Nichtverfligbarkeit

von Produkten Bei meiner Arbeit habe ich mit Kunden zu tun, die sich beschweren, weil Produkte (bzw. Dienstleistungen) nicht verfiigbar sind.

f) Unverstandliche . o L . o .
Prozesse In meiner Organisation bestehen Prozesse, die fiir Kunden nicht verstéandlich sind.




Kategorie

L. Verhaltnis- und verhal-
tenspraventive Maf3nah-
men im Umgang mit
schwierigen Kunden

L.2 Sicherheitstechnische Manahmen

In meiner Organisation gibt es sicherheitstechnische MaRnahmen, um Beschéftigte vor Ubergriffen von Kunden zu schiitzen (z. B. Notfallknopf).

L.3 Organisatorische MalRnahmen

In meiner Organisationen besteht ein Sicherheitskonzept fiir Ubergriffe von Kunden.

In meiner Organisation wird sexuelle Belastigung nicht ernst genommen.

In meiner Organisation werden MafRnahmen ergriffen, um Beschaftigte vor sexuelle Belastigung zu schiitzen.

In meiner Organisation werden MaRnahmen ergriffen, um Beschéftigte vor kérperlichen Ubergriffen von Kunden zu schiitzen.

In meiner Organisation ist klar geregelt, welche Leistungen Kunden von mir verlangen kénnen.

In meiner Organisation gibt es klare Regeln, wie mit Raubuiberfallen umzugehen ist.

In meiner Organisation bestehen Vorgaben, wie mit Beschwerden umzugehen ist.

In meiner Organisation wird klar kommuniziert, ab wann ich ein respektloses Kundenverhalten nicht tolerieren muss.

In meiner Organisation werden Kunden Grenzen gesetzt, wenn sich diese unangemessen gegeniiber Beschaftigten verhalten.

In meiner Organisation besteht ein internes Meldewesen, um Ubergriffe von Kunden zu dokumentieren.

In meiner Organisation wird analysiert, warum sich Kunden negativ verhalten.

L.4 Personenbezogene MalRnahmen

In meiner Organisation werden Beschéftigte fir den Umgang mit emotional beriihrenden Ereignissen geschult (z. B. Konfrontation mit Tod).

In meiner Organisation gibt es Angebote, damit sich Beschéftigte besser von ihrer Arbeit mit Kunden abgrenzen kénnen.

Bei meiner Arbeit werde ich fir den Umgang mit schwierigen Kunden geschult (z. B. Deeskalationstraining).

In meiner Organisation werden Schulungen angeboten, damit Beschaftigte mit ihren eigenen Gefiihlen besser umgehen kdénnen (z. B. Umgang mit
eigenen Aggressionen).

In meiner Organisation werden Nachsorgekonzepte angeboten, um negative Erlebnisse mit Kunden besser verarbeiten zu kénnen (z. B. psychologi-
sche Beratung).




