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Durch die vorliegende Studie wurde untersucht, wie sich die Anforderungen und die Belastung durch Zeitdruck bei
verschiedenen qualifizierten Dienstleistungstédtigkeiten unter Anwendung handlungsregulationstheoretisch fundierter
Bewertungskriterien von Arbeit (Humankriterien) darstellen. Auferdem wurde untersucht, ob die Auspriagungen der An-
forderungen einer Tatigkeit und die Hohe der Belastung durch Zeitdruck unabhéngig voneinander sind. Hierzu wurden
insgesamt 21 Beobachtungsinterviews bei einem Weiterbildungsunternehmen und einem Software- und IT-Dienstleister
unter Anwendung des Instruments zur ,Kontrastiven Aufgabenanalyse“ (KABA; Dunckel et al., 2006 a, b) durchgefiihrt.
Uber die Humankriterien lassen sich Unterschiede fiir die Dienstleistungstiitigkeiten sowohl zwischen als auch innerhalb
der Unternehmen feststellen. Insgesamt sind die untersuchten qualifizierten Dienstleistungstitigkeiten anforderungs-
reich und die Humankriterien so ausgepragt, dass nur wenig Gestaltungsbedarf besteht. Inshesondere die sehr anforde-
rungsreichen Tétigkeiten sind jedoch von Zeitdruck betroffen, d. h. die Auspragungen der Anforderungen gehen mit der
Hohe der Belastung durch Zeitdruck einher. Somit handelt es sich in der untersuchten Stichprobe bei den Anforderungen
und der Belastung durch Zeitdruck nicht um unabhéngige empirische Phdnomene.
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ABSTRACT

The present study examined positive task requirements and the stressor of time pressure for professional service work
using assessment criteria of work derived from action regulation theory (the so called ,human criteria“). Additionally, it
was examined if task requirements are related to the psychological stressor of time pressure. In total, 21 observational
work analyses were conducted within an educational institution and a software and I'T-service provider using the instru-
ment of ,,Contrastive Task Analysis“ (KABA; Dunckel et al., 2006 a, b). There are differences regarding the task require-
ments and time pressure between and within both companies. Results show a high degree of positive task requirements.
Therefore, job design activities are hardly necessary. However, especially tasks that score high in those positive require-
ments are affected by time pressure. The level of task requirements is related to time pressure. Thus, task requirements
and time pressure as psychological stressor are not independent from each other in the sample examined.
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Die ,moderne“ Arbeitswelt von heute unterliegt — un-
ter anderem bedingt durch die Globalisierung und den
damit steigenden Wetthewerbsdruck sowie die infor-
mationstechnische Durchdringung aller Arbeits- und
Produktionsprozesse sowie Lebensbereiche — vielfach
einer zunehmenden Entgrenzung (Allvin, Aronsson,
Hagstrom, Johansson & Lundberg, 2011; Gottschall &
Vol3, 2003), Flexibilisierung (Hofmann, 2012; Schiitte
& Koper, 2013; Trinczek, 2011), Subjektivierung (Dun-
kel, Kratzer & Menz, 2010; Vol3, 2010) und Beschleu-
nigung (Ulferts, Korunka & Kubicek, 2013). Qualifi-
zierte Arbeitstitigkeiten sind in dieser gewandelten
Arbeitswelt mehr denn je durch ein komplexes Gefiige
verschiedenster Belastungen und Anforderungen ge-
kennzeichnet, die sich je nach konkreter Tatigkeit un-
terscheiden kénnen (Demerouti, 2014). Hierbei wei-
sen Dienstleistungstitigkeiten mittlerweile den weit-
aus hochsten Arbeitskriftebedarf auf. Nach Angaben
des Statistischen Bundesamtes (2014) waren im Jahr
2013 etwa 73,8 % der insgesamt 41,8 Millionen Er-
werbstétigen in Deutschland in Dienstleistungsberei-
chen titig. Prognostiziert wird ein weiterer Anstieg fiir
Deutschland auf ca. 77 % bis zum Jahr 2025 (Schnur
& Zika, 2007).

Ein zentraler Belastungsfaktor heutiger Téatig-
keiten insbesondere auch im Dienstleistungssektor ist
die Arbeit unter Zeitdruck (Hirvonen & Husso, 2012;
Sonnentag, Binnewies & Mojza, 2010). Nach einer von
der Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und Arbeitsmedi-
zin (BAuA) gemeinsam mit dem Bundesinstitut fiir Be-
rufshildung in den Jahren 2011/2012 durchgefiihrten
Erwerbstitigenbefragung ist Termin- und Leistungs-
druck weit verbreitet und wird von den Befragten
hédufig als Belastung empfunden (Lohmann-Haislah,
2012). Auch nach einer repréisentativen Studie des Ro-
bert Koch-Instituts ist Zeit- und Leistungsdruck der am
héaufigsten genannte Belastungsfaktor (Kroll, Miiters &
Dragano, 2011). Diese Ergebnisse decken sich mit Er-
kenntnissen der Europdischen Stiftung zur Verbesse-
rung der Lebens- und Arbeitsbedingungen, aus denen
hervorgeht, dass sich die Arbeitsintensitit auf einem
hohen Niveau stabilisiert hat (Eurofound, 2012).

Daneben weisen heutige Arbeitstitigkeiten je-
doch auch vielfiltige positive Anforderungen und Res-
sourcen auf (Claessens, van Eerde, Rutte & Roe, 2010;
Eurofound, 2012; Lohmann-Haislah, 2012). Hierbei
wird der Kontrolle tber die eigene Arbeitstétigkeit
bzw. Autonomie bei der Arbeit eine besondere Be-
deutung beigemessen, beispielsweise in Hinblick auf
das Wohlbefinden der Beschiftigten (Gronlund, 2007)
oder als wichtiger Puffer zwischen Belastungen und
moglichen negativen Auswirkungen, wie z. B. zwi-
schen der Belastung durch Zeitdruck und einem re-
duzierten Arbeitsengagement (Kiihnel, Sonnentag &
Bledow, 2012).

Anforderungen und Belastungen sind nicht nur
fiir sich, sondern insbesondere auch in ihrem Zusam-
menspiel duBerst relevante Kategorien fiir die Arbeits-
analyse, -bewertung und -gestaltung (van den Tooren,
de Jonge & Dormann, 2012). Somit widmen sich zahl-
reiche Konzepte und Studien dem Zusammenwirken
von Anforderungen und Belastungen in Hinblick auf
das Befinden (Luchman & Gonzalez-Morales, 2013;
Peterson, Demerouti, Bergstrom, Asberg & Nygren,
2008), die Gesundheit (Bakker, Demerouti & Euwe-
ma, 2005; Dalgard et al., 2009), die Arbeitseinstellun-
gen (Bakker, van Veldhoven & Xanthopoulou, 2010;
Luchman & Gonzalez-Morales, 2013) oder das Ar-
beitsverhalten von Beschiftigten (Tuckey, Chrisopou-
los & Dollard, 2012). Beachtung verdient jedoch auch
die Frage, inwieweit Anforderungen und Belastungen
iiberhaupt miteinander einhergehen, d. h. zusammen
bzw. gekoppelt auftreten, um relevante Konstellatio-
nen an Anforderungen und Belastungen in einem ers-
ten Schritt zu identifizieren. Diese Frage erhilt jedoch
erstaunlich wenig Aufmerksamkeit (van Vegchel, de
Jonge, Soderfeldt, Dormann & Schaufeli, 2004).

Aus diesem Grund wurde eine Studie mit dem
Ziel durchgefiihrt, qualifizierte, d. h. fachlich an-
spruchsvolle Dienstleistungstitigkeiten hinsichtlich
ihrer Anforderungen, der Belastung durch Zeitdruck
und deren Zusammenspiel zu untersuchen. Hierbei
wurden handlungsregulationstheoretisch fundierte
Bewertungskriterien von Arbeit des Instruments zur
Kontrastiven Aufgabenanalyse (KABA; Dunckel et al.,
2006 a, b) angelegt.

1 Handlungsregulationstheoretisch fundierte
Bewertungskriterien von Arbeit

Fiir die ab den 80er Jahren entwickelten Bewertungs-
kriterien von Arbeit ist inshesondere im deutschspra-
chigen Raum die Handlungsregulationstheorie (HRT)
von hoher Relevanz (Frese & Zapf, 1994). Basierend
auf einem Bild des Menschen als ein aktives Wesen,
das bewusst und zielgerichtet auf seine Umwelt ein-
wirkt, formuliert die HRT Merkmale und Bedingun-
gen menschlichen Handelns, welche auf allgemeiner
Ebene menschliche Besonderheiten und Stidrken dar-
stellen (Dunckel, 1996; Volpert, 1994). Diesen Grund-
merkmalen menschlichen Handelns lassen sich so ge-
nannte Humankriterien als Bewertungskriterien von
Arbeit direkt zuordnen, durch die diese Stiarken und
Besonderheiten umfassend berticksichtigt werden wie
in Tabelle 1 illustriert.
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Tabelle 1: Aus den Grundmerkmalen menschlichen Handelns abgeleitete Humankriterien (adaptiert n. Dunckel, 1996).

Grundmerkmale menschlichen Handelns Humankriterien
*  Entscheidungsspielraum
. . . . Zeitspielraum
Zilee bl . Strukturierbarkeit
*  Freiheit von Regulationsbehinderungen
Prozesshaftigkeit
Gegenstéindlichkeit e Variabilitit von Aufgaben und Auftragen
S *  Kommunikationserfordernisse mit
Soziabilitat .
internen und externen Personen

Anmerkungen: Hervorgehoben sind die so genannten Hauptdimensionen der Bewertung, d. h. die besonders relevanten Hu-

mankriterien einer menschengerechten Arbeitsgestaltung gemdf3 KABA. Bei den iibrigen Humankriterien handelt es sich um

so genannte vertiefende Dimensionen der Bewertung als optionale Bewertungskriterien.

So ist menschliches Handeln iibergreifend durch Pro-
zesshaftigkeit gekennzeichnet, d. h. jede Handlung
ist in groBere Handlungsgefiige sowie lingere Hand-
lungsvollziige eingebettet. In diesem Rahmen zeichnet
sich menschliches Handeln durch seine Zielgerichtet-
heit aus, d. h. der Mensch wirkt bewusst und zielge-
richtet auf seine Umwelt ein. Dieser Zielgerichtetheit
trigt zum einen der Enischeidungsspielraum bei der
Tatigkeitsdurchfithrung Rechnung, welcher das Aus-
mal} kennzeichnet, in dem eigenstidndige Zielsetzun-
gen sowie Entscheidungen {iiber Vorgehensweisen
und Mittel zur Zielerreichung moglich und nétig sind
(Oesterreich, 1981). Weiterhin sollte bei der Durch-
fiihrung der Tatigkeit ein ausreichender Zeitspielraum
vorhanden sein, der sich aus zeitlichen Planungserfor-
dernissen, d. h. Moglichkeiten und Notwendigkeiten
eigener zeitlicher Planungen, und der Zeitbindung
an Zeitpunkte und Fristen zusammensetzt. Zudem
wird der Zielgerichtetheit menschlichen Handelns
durch eine ausreichende Strukturierbarkeit der Tatig-
keit entsprochen. Diesbeziiglich sollte zum einen die
Durchschaubarkeit der Tatigkeit gewdéhrleistet sein,
d. h. Transparenz tiber die Einbettung der Tétigkeit
in den betrieblichen Gesamtkontext, und zum ande-
ren eine gewisse Gestaltbarkeit vorhanden sein, d. h.
Einflussmoglichkeiten auf diese Einbettung (Hacker,
1986). Schliefilich sollten der Zielgerichtetheit keine
Regulationsbehinderungen entgegenstehen (Greiner,
Ragland, Krause, Syme & Fisher, 1997; Leitner et al.,
1993), d. h. Tatigkeiten sollten frei sein von negativen
Ereignissen, die die Handlungsregulation auf dem
Weg zum Ziel behindern (Regulationshindernisse) so-
wie Zustdnden, die die Handlungsregulation auf Dau-
er iiberfordern (Regulationsiiberforderungen).

Zudem setzt sich der Mensch in seinem Handeln
mit der materiellen, realen Umwelt auseinander, wo-
bei Handlungsmaoglichkeiten erkannt und genutzt so-
wie Handlungsbheschrankungen identifiziert und tiber-
wunden werden miissen. Menschliches Handeln be-

zieht sich also auf die Gegebenheiten der realen Welt
und zeichnet sich durch flexible Reaktionen auf diese
Gegebenheiten aus und ist somit durch Gegenstdind-
lichkeit gekennzeichnet (Volpert, 1999). Erfahrungen
mit der handelnden Bewdltigung unterschiedlicher
Umweltbedingungen werden u. a. durch die Variabili-
tit einer Tatigkeit ermoglicht, d. h. sowohl die Vielfalt
der Titigkeit durch unterschiedliche Arbeitsaufgaben
und Teilaufgaben (Aufgabenvariabilitit), als auch die
Unterschiedlichkeit der Arbeitsauftriage innerhalb von
Arbeitsaufgaben (Auftragsvariabilitdt).

Schliefllich liegt immer eine gesellschaftliche
Einbettung des Handelns vor, d. h. das Handeln zeich-
net sich durch Soziabilitit aus. Diese Soziabilitdt wird
durch die Kommunikationserfordernisse mit internen
und externen Personen aufgegriffen. Diese kennzeich-
nen das Ausmall und das Niveau, auf dem arbeitsbe-
zogene, d. h. zur Tatigkeitsdurchfithrung notwendige
Kommunikation erforderlich ist (Oesterreich & Resch,
1985).

Die Humankriterien unterteilen sich gemil
KABA nach ihrer Relevanz fiir eine menschengerechte
Arbeitsgestaltung in die so genannten Hauptdimensio-
nen der Bewertung (in der Tabelle 1 hervorgehoben),
welche immer als Bewertungskriterien herangezogen
werden sollten, und die so genannten vertiefenden Di-
mensionen der Bewertung, welche optional herange-
zogen werden konnen.

2  Das Konzept Anforderung-Belastung

Fiir die Humankriterien wird von einer bestimmten
Wirkung auf die Gesundheit und Personlichkeitsent-
wicklung der arbeitenden Personen sowie einer be-
stimmten Koexistenz ausgegangen. Diese Annahmen
finden im Konzept Anforderung-Belastung ihre theo-
retische Begriindung (Oesterreich, 1999). Das Konzept
beinhaltet zwei wesentliche Kernaussagen:
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1. Psychische Anforderungen kennzeichnen positi-
ve Aspekte von Arbeitsbedingungen, da sie es den
Arbeitenden beispielweise ermdglichen, ihre be-
ruflichen Qualifikationen einzusetzen und damit
zu erhalten oder sogar zu erweitern. Zudem wir-
ken sie personlichkeitsforderlich und tragen so-
mit zur Entwicklung der Arbeitenden bei. Damit
sind diese Anforderungen in der Arbeit wichtig
und wiinschenswert. Thre Auspridgung sagt je-
doch nichts tiber die Ausprdagung der psychischen
Belastungen aus, da sie unabhingig von selbigen
sind.

2. Psychische Belastungen kennzeichnen negative
Aspekte von Arbeitshedingungen, da sie die Auf-
gabenausfiihrung behindern. Sie fordern zudem
negative Aspekte von Gesundheit, d. h. sie erho-
hen Gesundheitsrisiken. Somit sind Belastungen
zu vermeiden; das Belastungsoptimum liegt bei
Null. Thr Vorhandensein hédngt jedoch nicht mit
der Ausprdgung psychischer Anforderungen zu-
sammen.

Psychische Anforderungen und psychische Belastun-
gen sind somit konzeptuell zwei voneinander unab-
héngige Dimensionen, die in Bezug auf die Gesund-
heit in zwei gegensitzliche Richtungen wirken (Leit-
ner, 1999; Oesterreich, 1999). Gemili des Konzepts
Anforderung-Belastung ist eine moglichst hohe Aus-
priagung der Humankriterien — verstanden als positi-
ve Anforderungen der Arbeit - giinstig (Leitner, 1993,
1999). Die einzige Ausnahme hiervon stellen die Re-
gulationsbehinderungen bei der Arbeit dar, welche als
aufgabenbezogene psychische Belastungen und damit
als Negativmerkmal der Arbeit verstanden werden
miissen. Von ihnen sollte die Arbeit somit moglichst
frei sein. Hierunter féllt auch die Regulationstiberfor-
derung durch Zeitdruck.

Mit diesen Annahmen und Begriffsverstindnis
unterscheidet sich das Konzept Anforderung-Belas-
tung grundlegend von anderen Konzepten wie bei-
spielsweise dem Belastungs-Beanspruchungskonzept,
in dem Belastung als neutraler Einflussfaktor konzep-
tualisiert ist (siehe fiir eine vergleichende Darstellung
und Diskussion dieses Konzepts Oesterreich, 2001).
Auch das international vielfach rezipierte Demand-
Control Model (DCM; Karasek, 1979) weist nennens-
werte Unterschiede auf: Zeitdruck ist in diesem Mo-
dell neben konfligierenden Arbeitsanforderungen
den ,Demands® zuzuordnen und wird als potentieller
Stressor gefasst, allerdings im Unterschied zum Kon-
zept Anforderung-Belastung nicht per se, sondern nur
in Kombination mit einer zu geringen ,,Control“ als
zweite Dimension des Modells, welcher — wenn auch
in abweichender Operationalisierung — die Humankri-
terien des Entscheidungsspielraums und der Variabi-

litidt zuzuordnen wiren. Im Falle einer ausreichenden
»Control“ wiirden hingegen die potentiell negativen
Auswirkungen der ,Demands“ abgepuffert, die Kom-
bination aus hohen ,Demands“ und hoher ,,Control“
habe gar positive Auswirkungen in Form von Lern-
forderlichkeit. Das DCM fokussiert somit im Gegen-
satz zum Modell Anforderung-Belastung auf Interak-
tionen zwischen den Dimensionen ,Demands“ und
L»Control“. Dies stellt sich bei der Weiterentwicklung
des DCM, dem Job Demands-Resources Model (JD-
R Model, Bakker et al., 2010) dhnlich dar: Zwar wird
im JD-R Model den Ressourcen auch fiir sich — analog
zum Konzept Anforderung-Belastung — eine positive
Wertigkeit zugesprochen, da sie nicht nur im Umgang
mit Belastungen helfen, sondern dariiber hinaus die
Zielerreichung fordern sowie Grundbediirfnisse des
Menschen wie beispielsweise nach Zugehorigkeit oder
Kompetenzerfahrungen befriedigen. Jedoch fokussiert
auch das JD-R Modell auf Interaktionen, wobei Zeit-
druck neben anderen ,Demands“ nicht zwangslaufig
negative, sondern in Kombination mit ausreichenden
Ressourcen motivationsforderliche und damit positive
Auswirkungen haben kénne. Die postulierten jeweils
eigenstindigen, unterschiedlichen Wirkrichtungen
von Anforderungen und Belastungen auf Gesundheit
sind somit der wesentliche Unterschied des Konzepts
Anforderung-Belastung zu den zuvor dargestellten so-
wie weiteren arbeitspsychologischen Konzepten (vgl.
z. B. auch das Demand-Induced Strain Compensation
Model, van den Tooren et al., 2012). Beziiglich der An-
nahmen zur Koexistenz von Anforderungen und Be-
lastungen bzw. ,,Demands“ und ,,Control“ (respektive
Ressourcen) gleichen sich die Modelle hingegen: Aus-
sagen zu besonders wahrscheinlichen Kombinationen
wie beispielsweise eines hohen Zeitdrucks mit einer
groBBen Vielfalt oder hohen Entscheidungsspielrdu-
men werden nicht getroffen, sondern es sind prinzi-
piell vier Kombinationen denkbar: Hohe bzw. niedrige
Ausprégungen einer Dimension kénnen sowohl mit
hohen wie auch niedrigen Auspridgungen der anderen
Dimension einhergehen. Von der Ausprdgung einer
Dimension sind somit keine Schliisse auf die Auspra-
gung der anderen Dimension moglich oder anders:
Sowohl anforderungsreiche wie auch anforderungs-
armere Tétigkeiten konnen von hohen wie niedrigen
Belastungen betroffen sein.

Die Unabhéngigkeit von Anforderungen und Be-
lastungen sowie ihre unterschiedlichen Wirkrichtun-
gen wurden durch die AIDA-Lédngsschnittstudie an
einer Stichprobe von 222 Biiroangestellten empirisch
nachgewiesen (Leitner, 1993, 1999). In dieser Studie
korreliert die Hohe des Entscheidungsspielraums
praktisch nicht mit der Hohe des Zeitdrucks (r = .06),
so dass sich die Anforderung des Entscheidungsspiel-
raums und die Belastung durch Zeitdruck als zwei un-
abhéngige empirische Phinomene darstellen (Leitner,
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1993). Es gab also keinen Zusammenhang zwischen
dem Anforderungsniveau einer Tétigkeit und der
Hohe der Belastung.

5 Anforderungen und Belastung durch Zeitdruck
bei qualifizierten Dienstleistungstatigkeiten

Hinsichtlich der Ausprdgungen von Anforderungen
und Belastungen lassen sich sowohl grofie Unterschie-
de zwischen Branchen und Berufsgruppen (Lohmann-
Haislah, 2012) als auch erhebliche Unterschiede
innerhalb von Berufsgruppen feststellen (de Jonge,
Dollard, Dormann, Le Blanc & Houtman, 2000). Zu-
dem zeichnen sich Téatigkeiten oftmals durch sehr spe-
zifische, individuelle Anforderungen und Belastungen
aus (Ulferts, Korunka & Kubicek, 2013). Der genaue
Blick auf die Anforderungen und Belastungen konkre-
ter Téatigkeiten ist somit lohnenswert.

Auch fiir qualifizierte Dienstleistungstitigkeiten
sind Unterschiede hinsichtlich des Anforderungs- und
Belastungsniveaus zu vermuten. Wihrend fiir einige
Tétigkeiten des Dienstleistungssektors wie beispiels-
weise fiir Pflegetitigkeiten von einem hohen Anforde-
rungsgehalt ausgegangen wird (Glaser, 2006), schei-
nen andere Dienstleistungstitigkeiten iiber weitaus
weniger Anforderungen zu verfiigen wie beispiels-
weise Téatigkeiten in Call Centern (Taylor, Mulvey,
Hyman & Bain, 2002). Weitgehende Einigkeit besteht
hingegen dariiber, dass Dienstleistungstitigkeiten in
besonderem Malie von Zeitdruck betroffen sind (ebd.,
Hirvonen & Husso, 2012).

Die vorgestellten handlungsregulationstheore-
tisch fundierten Kriterien zur Erfassung von Tétig-
keitsanforderungen und Belastungen wurden ab den
70er Jahren im Zuge der Bemiihungen zur Humani-
sierung des Arbeitslebens zunéchst fiir den Produk-
tionshereich herausgearbeitet und im Anschluss fiir
eher geistige Arbeit, inshesondere im Biiro- und Ver-
waltungsbereich, adaptiert (Resch, 1988; Richter &
Hacker, 2003). IThre Anwendung auf den Bereich der
qualifizierten Dienstleistungsarbeit ist ebenso sinnvoll
(Hacker, 2006) wie praktikabel (beispielsweise Resch,
2007 b; TheiBling & Maali, 2007). Jedoch werden sie
in der empirischen Forschung zur Charakterisierung
und Bewertung von Dienstleistungstitigkeiten im Ver-
gleich zu Kriterien anderer, insbesondere internatio-
nal verbreiteter Konzepte — wie vor allem dem DCM
— wenig berticksichtigt.

Das Ziel der empirischen Studie war somit zum
einen, verschiedene qualifizierte Dienstleistungstatig-
keiten hinsichtlich ihrer Anforderungen und der Be-

lastung durch Zeitdruck zu untersuchen, wobei hand-
lungsregulationstheoretisch fundierte Anforderungen
und Belastungen — die Humankriterien nach KABA -
zur Anwendung kommen sollten. Hieraus ergibt sich
die folgende Forschungsfrage 1:

1. Wie stellen sich die Anforderungen und die Belas-
tung durch Zeitdruck bei verschiedenen qualifi-
zierten Dienstleistungstitigkeiten unter Anwen-
dung der Humankriterien nach KABA dar?

Hierbei sollte auch die nach dem Konzept Anforde-
rung-Belastung postulierte Unabhingigkeit der Anfor-
derungen und der Belastung durch Zeitdruck auf dem
Priifstand stehen, da es sowohl konzeptuelle als auch
empirische Hinweise darauf gibt, dass Anforderungen
und die Belastung durch Zeitdruck keine voneinander
unabhédngigen empirischen Phdnomene sind. Diese
Hinweise gehen zum einen in die Richtung, dass An-
forderungen, welche zugleich Freiheiten in Bezug auf
die Téatigkeitsdurchfiihrung darstellen, mit weniger
Zeitdruck einhergehen wie beispielsweise zeitliche
Spielrdume (Glaser, 2006) oder Entscheidungs- und
Einflussmoglichkeiten in Bezug auf die Téatigkeits-
durchfithrung (Carayon & Zijlstra, 1999). Andererseits
gibt es jedoch auch Hinweise darauf, dass gerade an-
forderungsreiche Téatigkeiten mit solchen Freiheiten
mit Zeitdruck einhergehen, da die Nutzung dieser
Freiheiten Ressourcen der Beschiftigten — beispiels-
weise durch erforderliche Abwigungen und Planun-
gen — bindet (Briscoe, 2007; Hége & Hornung, 20153;
Juillerat, 2010).

Somit sollte durch die Studie auch das Zusam-
menspiel von Anforderungen und der Belastung durch
Zeitdruck betrachtet und die folgende Forschungsfra-
ge 2 bearbeitet werden:

2. Ist die Ausprigung der Anforderungen unabhdn-
gig von der Ausprdgung der Belastung durch
Zeitdruck? Oder lassen sich Zusammenhdnge
zwischen dem Anforderungsniveau einer Tdtigkeit
und der Héohe des Zeitdrucks feststellen?

4  Die empirische Studie

4.1 Instrument

Als Kern der empirischen Studie' wurden psychologi-
sche Arbeitsanalysen mit dem Instrument zur ,Kont-

rastiven Aufgabenanalyse®“ (KABA; Dunckel et al., 2006
a, b) durchgefiihrt. Das KABA ist ein modular aufge-

Die Studie fand im Rahmen eines Forschungsvorhabens zu ,,Zeit- und Leistungsdruck bei qualifizierten Dienstleistungstitigkeiten —

Entstehungszusammenhinge, Bewiltigungsstrategien und Gestaltungsmoglichkeiten im Bereich der Arbeitsorganisation® statt. Dieses
Forschungsprojekt wurde mit einer Laufzeit von zwei Jahren (ab Oktober 2012) von der BAuA finanziert und umfasst sowohl Fremd- als
auch Eigenforschungsaktivititen. Die hier dargestellte Untersuchung ist der Eigenforschung der BAuA zuzuordnen.
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bautes, bedingungsbezogenes Verfahren, in das die
Kriterien menschengerechter Arbeit — die Humankri-
terien — vor 20 Jahren Eingang fanden. Die Arbeits-
aufgaben stellen dabei die Analyseeinheit dar, so dass
durch die Humankriterien Tétigkeitsbedingungen an
bestimmten Arbeitsplidtzen widergespiegelt werden.
Alle Humankriterien werden im Rahmen von KABA-
Analysen quantifiziert, indem sie hinsichtlich ihrer
Ausprédgung einer bestimmten Stufe eines Stufenmo-

dells zugeordnet oder hinsichtlich des Vorliegens aus-
gewihlter Aspekte eingeschitzt werden (Dunckel et
al., 2006a). Aus der Hohe der Auspriagung eines Hu-
mankriteriums kann der Gestaltungsbedarf der Tétig-
keit unmittelbar abgeleitet werden (Resch, 2007 a).

Die folgende Tabelle 2 gibt einen Uberblick iiber
die in die Untersuchung einbezogenen Humankriteri-
en, deren mogliche Ausprigung und die Ableitung von
Gestaltungsbedarf.?

Tabelle 2: Erfasste Humankriterien mit ihren moglichen Ausprdgungen und Ableitung des Gestaltungsbedarfs (GB).

Humankriterium Mogliche Auspragung

Gestaltungsbedarf

Entscheidungsspielraum Stufe 1 bis Stufe 7

Stufe 1 bis 2: Niedrig (GB)
Stufe 3 bis 4: Mittel (eingeschriankter GB)

(ES) Stufe 5: Hoch (kein GB)

Stufe 6 bis 7: Sehr hoch (kein GB)

Stufe 1 bis 2: Niedrig (GB)
Kommunikations- Stufe 3 bis 4: Mittel (eingeschriankter GB)

erfordernisse intern (KIN) SiiTiEs £ oo Snits ¢

Stufe 5: Hoch (kein GB)
Stufe 6 bis 7: Sehr hoch (kein GB)

Kommunikations

erfordernisse extern (KEX) Stufe 1 bis Stufe 6

Stufe 1 bis 2: Niedrig (GB)
Stufe 3 bis 4: Mittel (eingeschrénkter GB)
Stufe 5 bis 6: Hoch (kein GB)

Aufgabenvariabilitat (AGV) Stufe 1 bis Stufe 3

Stufe 1: Niedrig (GB)
Stufe 2: Mittel (eingeschréinkter GB)
Stufe 3: Hoch (kein GB)

Auftragsvariabilitit (ATV) I EREIRTETD L MO |

0 bis 2 Aspekte: Niedrig (GB)
3 bis 4 Aspekte: Mittel (eingeschriankter GB)
5 bis 6 Aspekte: Hoch (kein GB)

6 Aspekten
Zeitliche
Planungserfordernisse Stufe 1 bis Stufe 4
(ZPE)

Stufe 1 bis 2: Niedrig (GB)
Stufe 3: Mittel (eingeschriankter GB)
Stufe 4: Hoch (kein GB)

Zutreffen von maximal
8 Aspekten sowie
Ermittlung tiblicher
Bearbeitungsfristen

Zeitbindung an Zeitpunkte
und Fristen (ZB)

0 bis 2 Aspekte und ldngere Fristen: Niedrig (kein GB)
3 bis 4 Aspekte und mittlere Fristen: Mittel (einge-
schriankter GB)

5 bis 8 Aspekte und auch kurze Fristen: Hoch (GB)

Zutreffen von maximal

Durchschaubarkeit (DS) 9 Aspekien

0 bis 3 Aspekte: Niedrig (GB)
4 bis 6 Aspekte: Mittel (eingeschriankter GB)
7 bis 9 Aspekte: Hoch (kein GB)

Zutreffen von maximal

Gestaltbarkeit (GS) 9 Aspekten

0 bis 3 Aspekte: Niedrig (GB)
4 bis 6 Aspekte: Mittel (eingeschrénkter GB)
7 bis 9 Aspekte: Hoch (kein GB)

Das Ausma@ an Arbeits-
riickstdnden (,,nie oder
selten® bis ,tdglich“)
gemessen am Ausmal
von MafBnahmen zu
deren Vermeidung oder
Verringerung

Regulationsiiberforderung
Zeitdruck (ZD)

e MaBnahmen zur Vermeidung oder Verringerung
von Arbeitsriickstinden monatlich oder seltener:
Niedriger Zeitdruck

e MaBnahmen zur Vermeidung oder Verringerung
von Arbeitsriickstinden wochentlich oder haufiger
als einmal im Monat mehrere Mainahmen:
Mittlerer Zeitdruck

e MaBnahmen zur Vermeidung oder Verringerung
von Arbeitsriickstinden mehrmals wochentlich bis
taglich: Hoher Zeitdruck

e Gestaltungsbedarf zum Abbau von Zeitdruck
besteht in jedem Fall.

Das KABA enthilt keine Einteilung der Auspragung der Humankriterien in niedrig bis hoch bzw. sehr hoch und keine hieraus ab-

geleiteten normativen Setzungen in Hinblick auf den Gestaltungsbedarf. Diese wurden von den Autorinnen vorgenommen aufgrund
inhaltslogischer Uberlegungen - basierend auf den im KABA-Verfahren enthaltenen Beschreibungen der Stufen und Aspekte — sowie in
Anlehnung an die normativen Setzungen einer von Resch (2007 a) weiterentwickelten Kurz-Version des KABA (KABA-K) fiir den Einsatz

im Arbeits- und Gesundheitsschutz.
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Die Hohe des Zeitdrucks istim KABA tiber das Ausmal
an Arbeitsriickstdnden operationalisiert, welches sich
an der Haufigkeit von Arbeitsriickstinden bemisst (auf
einer vierstufigen Skala von ,nie oder selten® bis ,,tag-
lich®). Die Ermittlung dieses Ausmalies an Arbeits-
riickstinden erfolgt wiederum tber die Erfassung des
Ausmales an Mallnahmen, die priaventiv zur Vermei-
dung von Arbeitsriickstinden oder korrektiv zum Ab-
bau von Arbeitsriickstdnden ergriffen werden. Hierbei
wird explizit nach dem Auftreten und der Haufigkeit
von Uberstunden, des Mitnehmens von Arbeit nach
Hause, der Verkiirzung oder dem Wegfall von Pausen
sowie der Auslassung von Arbeitseinheiten gefragt;
die Ermittlung weiterer bzw. anderer Malnahmen wie
beispielsweise kurzfristige Unterstiitzungsleistungen
von Kollegen ist jedoch auch méglich. Schwankungen
des Zeitdrucks werden bei der Ermittlung beriicksich-
tigt, indem erfragt wird, ob es nur phasenweise zu Ar-
beitsriickstanden bzw. pridventiven oder korrektiven
MaBnahmen kommt und ob sich Arbeitsriickstinde
nur auf bestimmte Arbeitsaufgaben oder -auftrige be-
ziehen (vgl. ausfiihrlich zu den Erfassungskategorien
Dunckel et al., 2006 a, b). Kamen die Untersucherin-
nen auf Basis der erlduterten Erfassungskategorien
des KABA zu dem Schluss, dass das Ausmall an Ar-
beitsriickstdanden hoch ist, da tdaglich oder mehrmals
wochentlich mehrere korrektive oder praventive Mal3-
nahmen ergriffen werden miissen, wurde der Zeit-
druck fiir diesen Arbeitsplatz als hoch eingeschitzt.
Mussten mindestens wochentlich Mallnahmen er-
griffen werden oder héaufiger als einmal im Monat
mehrere Malnahmen, wurde das Ausmal} an Arbeits-
riickstinden und damit auch der Zeitdruck als mittel
eingeschitzt. Wurden hingegen lediglich monatlich
oder gar seltener oder nie Malnahmen ergriffen, wur-
de das Ausmal} an Arbeitsriickstanden und damit der
Zeitdruck als niedrig eingeschitzt.

4.2 Methode und Vorgehen

KABA-Analysen werden in Form von Beobachtungsin-
terviews realisiert, einer Kombination aus Beobach-
tung und Befragung, bei der geschulte Untersucher/
innen ausgewihlte Arbeitsplatzinhaber/innen bei der
Ausfiithrung ihrer Arbeitstétigkeit begleiten (Pleiss &
Dunckel, 2007). Insgesamt 21 solcher Beobachtungs-
interviews fanden in einem dreimonatigen Zeitraum
von April bis Juni 2013 statt. Dabei wurde der Grofl3-
teil der Beobachtungsinterviews (15 von 21) von der
Hauptuntersucherin durchgefiihrt, welche bereits
iber langjiahrige Erfahrungen in der Durchfiihrung
von psychologischen Arbeitsanalysen — inshesondere
auch mit dem KABA - verfiigte. Drei Beobachtungsin-
terviews wurden von der Zweituntersucherin durch-
gefiihrt, welche vorab eine umfassende Einweisung in

das KABA und den Ablauf von KABA-Analysen erhielt
und dariiber hinaus zunéchst drei Beobachtungsinter-
views zusammen mit der Hauptuntersucherin absol-
vierte. Aullerdem fiihrten beide Untersucherinnen je-
weils ein Probe-Beobachtungsinterview durch, um die
Handhabbarkeit der modular ausgewihlten Teile des
KABA fiir den Untersuchungsbereich vorab zu testen.

Die Beobachtungsinterviews fanden an einem
so genannten typischen Arbeitstag statt, an dem ein
moglichst breiter Ausschnitt der Téatigkeit beobachtet
werden konnte und moglichst keine seltenen Arbeits-
auftridge oder Nebenaufgaben ausgeiibt wurden (bei-
spielsweise seltene Dokumentationstitigkeiten oder
Teilnahme an nicht regelmidfigen Besprechungen).
Fiir die untersuchten qualifizierten Dienstleistungsti-
tigkeiten war davon auszugehen, dass es weniger typi-
sche Arbeitstage als vielmehr typische Arbeitswochen
oder gar Monatsverldufe an Arbeitsaufgaben und -auf-
tragen gibt. Somit war es umso wichtiger, dass wéah-
rend des Beobachtungsinterviews sowohl Beobach-
tungsphasen als auch regelméifiige Interviewphasen
moglich waren, in denen sowohl Nachfragen zu den
beobachteten Arbeitsaufgaben und -auftrdagen gestellt
als auch an diesem Arbeitstag nicht ausgetibte Arbeits-
aufgaben und -auftrige besprochen werden konnten.
Die Interviewanteile waren somit wihrend der Beob-
achtungsinterviews recht ausgeprigt und hatten eine
hohe Bedeutung.

Die Beobachtungsinterviews hatten eine Dauer
zwischen 3,5 und 8,5 Stunden (M = 5.98, SD = 1.67).
Im Verlauf eines Beobachtungsinterviews ging es zu-
nidchst darum, sich iiber den untersuchten Arbeits-
platz - insbesondere die an diesem Arbeitsplatz aus-
gelibte Arbeitstétigkeit — zu orientieren. Hierbei wur-
den nicht nur die zu einer Arbeitstitigkeit gehdrenden
Arbeitsaufgaben und Arbeitsauftrdge abgegrenzt und
beschrieben, sondern auch wichtige Rahmenbedin-
gungen des Arbeitsplatzes (beispielsweise Arbeitszeit,
Schnittstellen zu anderen Arbeitsplidtzen, Einflussmog-
lichkeiten) erfasst. Vor dem Hintergrund der Kennt-
nis der konkreten Arbeitstitigkeit und ihrer Ausfiih-
rungsbedingungen wurden dann die Humankriterien
dezidiert erhoben. Bei der Durchfiihrung von KABA-
Analysen und insbesondere auch der Einstufung der
Humankriterien im Rahmen der Analyse werden die
Untersucher/innen durch ein umfangreiches Manu-
al sowie Arbeitsblédtter des KABA angeleitet, in denen
beispielsweise Definitionen und genaue Beschreibun-
gen zu moglichen Ausprdgungen der Humankriterien
mit Beispielsammlungen enthalten sind (Dunckel et
al., 2006 a, b).



Gefordert unter Druck?

27

4.3 Auswertung

An die Durchfithrung der Beobachtungsinterviews
schloss sich die arbeitsplatzbezogene Auswertung
an, bei der die Ergebnisse zu den einzelnen Beobach-
tungsinterviews umfassend dokumentiert und insbe-
sondere die Quantifizierung der Humankriterien ab-
schlieBend vorgenommen wurde. Zudem wurde zu
jedem Beobachtungsinterview ein Riickmeldeproto-
koll als unmittelbares Feedback fiir die untersuchten
Arbeitsplatzinhaber/innen erstellt. Dieses enthielt im
Kern eine Beschreibung der Rahmenbedingungen und
der Téatigkeit sowie die Einschitzung der Humankrite-
rien. Die Untersuchungsteilnehmer/innen hatten die
Moglichkeit, das Riickmeldeprotokoll generell zu er-
ginzen oder zu korrigieren. Es stellt demnach einen
ersten wichtigen Schritt zur Absicherung der Ergeb-
nisse im Sinne einer kommunikativen Validierung dar
(Lamnek, 1988). Nach Erhalt aller von den Arbeitsplat-
zinhaber/innen freigegebenen Riickmeldeprotokolle
erfolgte die arbeitsplatziibergreifende Aufbereitung
und Sichtung der Ergebnisse. Relevante Ergédnzungen
und Korrekturen der Arbeitsplatzinhaber/innen wur-
den zunéchst in die arbeitsplatzbezogene umfangrei-
che Dokumentation tibernommen. Anschliefend wur-
den relevante Informationen tiber alle 21 Beobach-
tungsinterviews in eine Excel-Tabelle extrahiert (u.
a. Unternehmens- und Abteilungszugehorigkeit sowie
untersuchter Arbeitsplatz, Einstufungen der Human-
kriterien). Die Einstufung der Humankriterien fiir alle
der 21 untersuchten Tétigkeiten wurde zudem in eine
SPSS-Datei (Version 21) tiberfiihrt.

4.4 Stichprobe

Die insgesamt 21 Beobachtungsinterviews (BI) wur-
den in zwei verschiedenen Unternehmen der Dienst-
leistungsbranche realisiert: Einem groflen Weiterbil-
dungsunternehmen (Stichprobe 1: 10 BI) und einem
grofien Software- und IT-Dienstleister (Stichprobe 2:
11 Bl). Die Unternehmen wurden durch eine personli-
che Ansprache der Unternehmensleitung iiber bereits
bestehende Kontakte zur Teilnahme an der Studie ge-
wonnen.

Durch die Beobachtungsinterviews sollte eine
moglichst grofie Bandbreite verschiedener Dienstleis-
tungstitigkeiten in den beiden Unternehmen abge-
deckt werden, um unterschiedliche Titigkeitsbedin-
gungen moglichst umfassend ermitteln zu kénnen.
Dariiber hinaus mussten die Teilnehmer/innen an der
Studie gewisse Auswahlkriterien erfiillen, um die be-
dingungsbezogene Erhebung der Humankriterien zu
ermoglichen: So sollten die Arbeitsplatzinhaber/innen
eine hinreichende Geiibtheit fiir ihre Téatigkeit (Job-
alter) aufweisen (Ausiibung der Arbeitstitigkeit seit

mindestens einem halben Jahr) und sich — gemal des
Geltungsbereichs des KABA — nicht in Fiihrungspositi-
onen hoherer Ebenen befinden.

Die Teilnahme an den Beobachtungsinterviews
war freiwillig. Im Rahmen von Kick-off-Veranstaltun-
gen wurde eine Bandbreite grundsitzlich geeigneter
Arbeitsplitze zusammengestellt; einzelne Arbeits-
platzinhaber/innen wurden im Anschluss durch Ver-
treter/innen des Unternehmens direkt angesprochen
und - unterstiitzt durch Informationsmaterial - {iber
die Beobachtungsinterviews informiert. In beiden
Unternehmen konnten auf diese Weise wie angezielt
Arbeitsplatzinhaber/innen mit verschiedenen Dienst-
leistungstitigkeiten fiir die Teilnahme gewonnen
werden. Bei dem Weiterbildungsunternehmen nah-
men sowohl Lernbegleiter/innen, sozialpddagogische
Betreuer/innen, Ausbilder/innen als auch Lehrkrafte
und Bereichsleitungen (in das operative Tagesge-
schéft involvierte Lehrkréfte mit Personalverantwor-
tung fiir maximal drei feste Mitarbeiter/innen) an den
Beobachtungsinterviews teil. Bei dem Software- und
IT-Dienstleister wurden Mitarbeiter/innen der un-
terschiedlichen Service-Bereiche des Unternehmens,
d. h. des Programm- und Team-Service sowie des
Logistik-Centers, und dariiber hinaus der Mitarbeiter-
einsatzplanung beobachtet und befragt. Letztere iiben
als eher interne Dienstleister umfangreiche Koordi-
nations- und Auswertungsaufgaben fiir die verschie-
denen Service-Bereiche des Unternehmens aus. Die
Mitarbeiter/innen des Programm- und Team-Service
leisten hingegen als externe Dienstleister in Call Cen-
ter-dhnlichen Strukturen mit direktem Kundenkontakt
eine ganzheitliche Betreuung der diversen Produkte
des Unternehmens, d. h. beraten die Kunden hinsicht-
lich spezifischer Produkte sowohl in programmtechni-
scher als auch fachlicher Hinsicht und sind teilweise
in Projekte zur Weiterentwicklung und Vermarktung
der Produkte eingebunden. Die Mitarbeiter/innen des
Logistik-Centers kiimmern sich schlieBlich in den
gleichen Call Center-dhnlichen Strukturen um eine
Vielzahl logistischer Themen zu den Produkten wie
beispielsweise die Vertrags- und Rechnungsstellung,
Gutschriften, Reklamationen sowie die Hard- und Soft-
warebeschaffung.

Fiinfzehn Arbeitsplatzinhaber/innen wurden ei-
nen ganzen Arbeitstag lang bei ihrer Arbeit begleitet
(mindestens 6 Stunden bei Vollzeitbeschiftigung),
sechs Arbeitsplatzinhaber/innen konnten aus betrieb-
lichen und organisatorischen Griinden nur einen hal-
ben Arbeitstag (mindestens 3,5 Stunden bei Vollzeit-
beschiftigung) begleitet werden. Es nahmen sieben
Miénner und 14 Frauen an der Untersuchung teil mit
einem Jobalter zwischen 6 Monaten bis zu 25 Jahren
(M =17.84, SD = 7.50).
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5  Ergebnisdarstellung

5.1 Ausprigung der Humankriterien bei verschie-
denen qualifizierten Dienstleistungstiitigkeiten

Die nachfolgende Tabelle 3 stellt die ermittelten Aus-
priagungen der Humankriterien fiir die untersuchten
qualifizierten Dienstleistungstitigkeiten in der Uber-
sicht dar.

Die Auspriagungen der als positive Anforderun-
gen zu verstehenden Humankriterien sind tiberwie-
gend als gut bis sehr gut zu beurteilen, was insbeson-
dere fiir die Hauptdimensionen der Bewertung — und
damit die besonders relevanten Humankriterien — gilt:
Vor allem die Entscheidungsspielrdume sind optimal

ausgepragt und spielen als gestaltungsbediirftiges Hu-
mankriterium in der untersuchten Stichprobe fast kei-
ne Rolle. Auch bei den Kommunikationserfordernissen
mit internen und exiternen Personen besteht bei mitt-
lerer Ausprigung hochstens eingeschrinkter Gestal-
tungshedarf. Bei den vertiefenden Dimensionen der
Bewertung — und damit den optionalen Bewertungskri-
terien — sind die Ausprigungen vergleichsweise nied-
riger. Dies gilt im Besonderen fiir den Zeitspielraum,
bei dem die Kombination aus hoher Zeithindung und
niedrigen zeitlichen Planungserfordernissen beson-
ders gestaltungsbediirftig ist. Auch bei der Strukturier-
barkeit bestehen — insbesondere hinsichtlich der Ge-
staltbarkeit — bei einigen der untersuchten Tétigkeiten
Defizite. Die Auftragsvariabilitit der untersuchten Té-

Tabelle 3: Ausprdgungen der Humankriterien fiir jede untersuchte Tdtigkeit.

BI Nr. ES KIN KEX AGYV ATV ZPE 7B DS GS Zeitdruck
1 6 6 5 3 6 4 5 4 3 Mittel

2 6 5 6 2 6 4 5 4 2 Mittel

3 7 7 5 3 6 4 5 4 6 Hoch

4 7 7 6 3 6 4 5 4 6 Hoch

5 6 3 5 2 6 3 4 6 3 Mittel

6 7 7 5 1 6 4 3 5 4 Niedrig
7 7 7 5 3 6 4 3 5 4 Mittel

8 7 7 5 3 6 4 5 5 4 Mittel

9 7 6 5 3 6 4 5 4 6 Hoch
10 5 4 5 1 6 4 5 7 5 Niedrig
11 5 3 4 2 6 2 5 6 2 Mittel
12 5 6 4 1 5 2 5 6 2 Niedrig
13 5 4 4 1 & 1 5 6 2 Mittel
14 5 3 4 1 5 2 5 6 2 Niedrig
15 5 6 4 1 5 2 5 6 2 Mittel
16 5 3 4 1 5 2 5 6 2 Niedrig
17 5 4 4 2 5 2 5 6 4 Hoch
18 5 3 4 2 6 2 5 5 4 Hoch
19 5 & 4 2 6 3 5 & & Hoch
20 5 5 4 1 6 2 5 4 2 Niedrig
21 4 4 Keine 1 6 2 4 6 4 Mittel

Anmerkungen: Bei Bl 1 bis 10 handelt es sich um die Stichprobe 1 des Weiterbildungsunternehmens, Bl 11 bis 21 wurden bei
dem Software- und I'T-Dienstleister als Stichprobe 2 gefiihrt. Aus diesem Grund erfolgt ab Bl 11 eine farbliche Absetzung. ES =
Entscheidungsspielraum, KIN = Kommunikationserfordernisse mit internen Personen, KEX = Kommunikationserfordernisse

mit externen Personen, AGV = Aufgabenvariabilitit, ATV = Aufiragsvariabilitiit, ZPE = Zeitliche Planungserfordernisse, ZB

= Zeitbindung, DS = Durchschaubarkeit, GS = Gestaltbarkeit; zu den méglichen Ausprigungen der Humankriterien vgl.

Tabelle 2.
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tigkeiten ist hingegen durchgéngig hoch, lediglich die
Aufgabenvariabilitit konnte bei einigen Tétigkeiten
noch erhoht werden.

Damit sind zusammengefasst lediglich das Teil-
kriterium der Aufgabenvariabilitit, das Teilkriterium
der Gestaltbarkeit sowie der Zeitspielraum bei einigen
Tatigkeiten zu niedrig ausgeprigt und damit teilweise
als gestaltungsbhediirftige Humankriterien anzufiih-
ren. Dieser Gestaltungsbedarf besteht insbesondere
fiir die untersuchten Titigkeiten des Software- und
IT-Dienstleisters, bei dem die Tétigkeitsanforderun-
gen tendenziell nicht so hoch ausgeprégt sind wie bei
den untersuchten Tétigkeiten des Weiterbildungsun-
ternehmens.

Neben den Anforderungen stand die Belastung
durch Zeitdruck im Fokus der Untersuchung. Die
Belastungssituation durch Zeitdruck stellt sich un-
terschiedlich dar: Wihrend sechs der untersuchten
Arbeitsplitze (28,6 %) stark durch Zeitdruck belas-
tet sind, herrscht an neun Arbeitspldtzen (43 %) ein
mittlerer und an sechs Arbeitsplédtzen (28,5 %) nur ge-
ringer Zeitdruck. Die untersuchten Arbeitsplitze des
Weiterbildungsunternehmens sind tendenziell etwas
mehr durch Zeitdruck belastet als die untersuchten
Arbeitsplétze des Software- und I'T-Dienstleisters.

In der Gesamtstichprobe finden sich demnach
vielfiltige positive Anforderungen, welche insheson-
dere fiir die untersuchten Arbeitsplitze des Weiterbil-
dungsunternehmens zutreffen. Gleichzeitig findet sich
jedoch auch psychische Belastung durch Zeitdruck.
Die Arbeitspliatze des Weiterbildungsunternehmens
— also die anforderungsreicheren Arbeitsplidtze — sind
tendenziell etwas stirker von Zeitdruck betroffen.

Im folgenden Abschnitt soll nun dieser potentielle
Zusammenhang zwischen der Hohe der Anforderun-
gen und der Hohe des Zeitdrucks genauer betrachtet
werden.

5.2 Anforderungen und Zeitdruck in der Zusam-
menschau

Um einem eventuellen Zusammenhang zwischen der
Hohe der Anforderungen und der Hohe des Zeitdrucks
nachzugehen, wurden die Rangkorrelationskoeffizien-
ten nach Spearman zwischen den erhobenen Anforde-
rungen und der Belastung durch Zeitdruck berechnet.

Wie aus der Tabelle 4 ersichtlich ist, wurde insbe-
sondere fiir die Aufgabenvariabilitét (p = .700, p = .000)
aber auch die Gestaltbarkeit (p = .527, p = .014) ein
signifikanter deutlicher Zusammenhang zum Zeit-
druck ermittelt in der Richtung, dass eine hdohere
Aufgabenvariabilitit bzw. Gestaltbarkeit mit einem
hoheren Zeitdruck einhergeht. Alle anderen Zusam-
menhinge sind zwar nicht signifikant, weisen jedoch
tendenziell in die bereits beschriebene Richtung: Mit
der Hohe der Anforderungen steigt der Zeitdruck (mit
Ausnahme der Durchschaubarkeit in umgekehrter
Richtung). Das Anforderungsniveau einer Téatigkeit
und die Hohe des Zeitdrucks sind also nicht unabhén-
gig voneinander.

Zusitzlich wurde gepriift, ob sich Gruppenunter-
schiede zwischen den untersuchten Tétigkeiten mit
eher hohem Zeitdruck, mittlerem Zeitdruck und eher
niedrigem Zeitdruck in Hinblick auf die Anforderun-
gen zeigen.

Tabelle 4: Zusammenhdnge zwischen den Anforderungen und Zeitdruck.

Zeitdruck
p p
Entscheidungsspielraum .262 251
Kommunikationserfordernisse intern .248 21
Kommunikationserfordernisse extern 174 463
Aufgabenvariabilitat .700** .000
Auftragsvariabilitat 279 221
Zeitliche Planungserfordernisse 187 417
Zeitbindung 175 449
Durchschaubarkeit -.409 .066
Gestaltbarkeit .527* .014

Anmerkungen: p = Spearmans Rho, p = Signifikanz, * = p < 05 (zweiseitig), ** = p < 01 (zweiseitig).
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Auspragung der Humarkriterien
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Abbildung 1: Mediane der Humankriterien bei Tdtigkeiten mit hohem, mittlerem und niedrigem Zeitdruck.

Anmerkungen: ES = Entscheidungsspielraum, KIN = Kommunikationserfordernisse mit internen Personen, KEX = Kom-

munikationserfordernisse mit externen Personen, AGV = Aufgabenvariabilitit, ATV = Auftragsvariabilitit, ZPE = Zeitli-
che Planungserfordernisse, ZB = Zeitbindung, DS = Durchschaubarkeit, GS = Gestaltbarkeit, * = signifikanter Unterschied

p < 05, ** = signifikanter Unterschied p < 01.

Die Abbildung 1 zeigt, dass eindeutige Unterschiede
beziiglich der Ausprdgung der Anforderungen in den
drei Gruppen bestehen: Die Kommunikationserforder-
nisse mit internen Personen (KIN), die Aufgabenvari-
abilitdt (AGV), die zeitlichen Planungserfordernisse
(ZPE) und die Gestaltbarkeit (GS) sind in der Gruppe
mit hohem Zeitdruck am héchsten ausgeprigt, nied-
riger in der Gruppe mit mittlerem Zeitdruck und wei-
sen schlieBlich in der Gruppe mit niedrigem Zeitdruck
auch die niedrigsten Auspriagungen auf. Die Kommu-
nikationserfordernisse mit externen Personen (KEX)
sind ebenfalls in der Gruppe mit niedrigem Zeitdruck
am niedrigsten, fallen dann jedoch fiir die Arbeits-
pldatze mit mittlerem Zeitdruck hoher aus als fiir die
Arbeitspldatze mit hohem Zeitdruck. Auch der Ent-
scheidungsspielraum (ES) und die Auftragsvariabilitéit
(ATV) sind an den Arbeitspldtzen mit niedrigem Zeit-
druck am niedrigsten und fallen dann an den Arbeits-

pldatzen mit mittlerem und hohem Zeitdruck gleich
hoch aus. Fiir die Durchschaubarkeit (DS) ldsst sich
dieser Unterschied genau umgekehrt konstatieren,
d. h. die Durchschaubarkeit ist an den Arbeitsplidtzen
mit hohem Zeitdruck am niedrigsten und féllt an den
Arbeitspldtzen mit mittlerem und niedrigem Zeitdruck
hoher aus. Die Zeitbindung (ZB) ist schliefilich an den
Arbeitsplétzen aller drei Gruppen gleich hoch.

Zusammengefasst weisen die Tatigkeiten mit
eher hohem Zeitdruck gleichzeitig eine hohere Aus-
pragung der Anforderungen auf als die Téatigkeiten
mit geringerem Zeitdruck. Priift man die Unterschiede
zwischen den Gruppen auf Signifikanz, wird sowohl
fiir die Aufgabenvariabilitit als auch die Gestaltbar-
keit ein signifikanter Unterschied erzielt (Kruskal-
Wallis-Test, 22(2) = 10.267, p = .006 bzw. 2*(2) = 7.235,
p = .027), alle anderen Unterschiede sind hingegen
nicht signifikant.
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6 Diskussion

6.1 Wie stellen sich die Anforderungen und die
Belastung durch Zeitdruck bei verschiedenen
qualifizierten Dienstleistungstditigkeiten unter
Anwendung der Humankriterien nach KABA
dar?

Der Anforderungsgehalt der Titigkeiten unterschei-
det sich in den zwei verschiedenen Unternehmen:
Die untersuchten Tétigkeiten des Weiterbildungsun-
ternehmens schneiden hinsichtlich fast aller Anfor-
derungen — mit Ausnahme der Zeitbindung und der
Durchschaubarkeit — durchschnittlich besser ab als
die untersuchten Titigkeiten des Software- und IT-
Dienstleisters. Somit stellen sich die Tétigkeitsbedin-
gungen in den zwei verschiedenen Dienstleistungsun-
ternehmen tiber die Humankriterien unterschiedlich
dar, die untersuchten Tétigkeiten des Weiterbildungs-
unternehmens sind anforderungsreicher.

Auch innerhalb der Unternehmen lassen sich Un-
terschiede der Tétigkeiten hinsichtlich ihres Anforde-
rungsgehalts feststellen: Wihrend diese Unterschiede
bei den Kommunikationserfordernissen mit internen
Personen, der Aufgabenvariabilitit und der Struk-
turierbarkeit der Titigkeit recht deutlich ausfallen,
sind sie beim Entscheidungsspielraum, den Kommu-
nikationserfordernissen mit externen Personen, der
Auftragsvariabilitit und dem Zeitspielraum sehr viel
geringer.

In beiden Unternehmen, d. h. bei allen unter-
suchten qualifizierten Dienstleistungstitigkeiten sind
die Anforderungen jedoch eher hoch bis sehr hoch
ausgepragt. Zu niedrige Auspriagungen kommen nur
beim Zeitspielraum, der Gestaltbarkeit sowie der Auf-
gabenvariabilitit vor, wihrend insbesondere die Ent-
scheidungsspielrdume sowie Kommunikationserfor-
dernisse mindestens mittel, jedoch tiberwiegend hoch
bis sehr hoch ausgeprigt sind. Somit stellen sich die
Anforderungen der untersuchten Dienstleistungsté-
tigkeiten tiber die Humankriterien mit wenigen Ein-
schriankungen gut bis optimal dar, was im Besonderen
fiir die untersuchten Tatigkeiten des Weiterbildungs-
unternehmens gilt. Malnahmen der Arbeitsgestaltung
wiren in Hinblick auf diese Anforderungen kaum
angezeigt. Die untersuchten Tétigkeiten sind offen-
sichtlich reich an positiven Anforderungen und sollten
damit ein groBes Potential zur Gesundheits- und Per-
sonlichkeitsféorderung fiir die arbeitenden Personen
beinhalten. Gleichzeitig sind einige der untersuchten
Dienstleistungstitigkeiten jedoch erheblich von der
Belastung durch Zeitdruck betroffen, welche in jedem
Fall abgebaut werden sollte. Auf andere Dienstleis-
tungstitigkeiten trifft diese Belastung hingegen sehr
viel weniger zu. Insgesamt ist der Gestaltungsbedarf
der untersuchten Téatigkeiten unter Anwendung der

Humankriterien als etablierte Bewertungskriterien
von Arbeit jedoch als gering einzuschitzen.

Damit stellt sich die Frage, ob qualifizierte Dienst-
leistungstitigkeiten hinsichtlich dieser Bewertungs-
kriterien von Arbeit grundsétzlich gut abschneiden,
so dass kaum Gestaltungsbedarf abgeleitet wird. In
diesem Fall wire zu hinterfragen, ob tatsdchlich kaum
Gestaltungsbedarf bei diesen Tétigkeiten besteht oder
ob die Humankriterien allein zur Kennzeichnung der
Tatigkeitsbedingungen qualifizierter Dienstleistungs-
arbeit und zur Ableitung von Gestaltungsbedarf nicht
ausreichend sind. So beriicksichtigen die Humankri-
terien beziehungsweise die bei personenbezogenen
Dienstleistungstitigkeiten dulBerst relevanten Inter-
aktionen zwischen den Arbeitsplatzinhaber/innen
und Kunden beziehungsweise Klienten und die damit
verbundene Emotions- und Kommunikationsarbeit
nicht addquat. Zur Beriicksichtigung dieses sehr es-
sentiellen Charakteristikums von Dienstleistungsar-
beit sind andere Kriterien und Instrumente erforder-
lich (Dollard, Dormann, Boyd, Winefield & Winefield,
2003; Glaser, 2006; Schwefel3, Schweer & Genz, 2002).
Generell ist die Anwendung der Humankriterien im
Dienstleistungsbereich fiir die Fiille unterschiedlicher
Dienstleistungstitigkeiten fortwidhrend zu reflektie-
ren, da die Besonderheiten konkreter Dienstleistungs-
tatigkeiten — wie beispielsweise die hohe Relevanz
von Kommunikationsarbeit bei der Arbeit im Call
Center - beriicksichtigt werden miissen (Theifiing
& Maal, 2007). Somit spricht vieles dafiir, dass nicht
die Humankriterien allein, sondern weitere Kriterien
zur addquaten Charakterisierung und Bewertung von
Dienstleistungstitigkeiten herangezogen werden soll-
ten.

Solch eine umfassendere Charakterisierung wiir-
de auch dazu beitragen, Unterschiede zwischen qua-
lifizierten Dienstleistungstitigkeiten differenzierter
und deutlicher festzustellen. So unterscheiden sich die
untersuchten qualifizierten Dienstleistungstitigkeiten
zwar hinsichtlich ihrer Anforderungen und der Be-
lastung durch Zeitdruck — sowohl zwischen als auch
innerhalb der Unternehmen — so dass ein konkreter
Blick auf die Humankriterien qualifizierter Dienstleis-
tungsarbeit lohnt. Allerdings fallen insbesondere die
Unterschiede innerhalb der Unternehmen erstaunlich
gering aus. Ursichlich konnte die Ahnlichkeit der Ta-
tigkeitshedingungen innerhalb eines Unternehmens
sein. Aufgrund der insbesondere bei dem Weiterbil-
dungsunternehmen hohen Bandbreite untersuchter
Tatigkeiten — vom Lernbegleiter bis zur Bereichslei-
tung - kann jedoch vermutet werden, dass feinere
Unterschiede der verschiedenen Tétigkeiten allein
durch die Erhebung der Humankriterien in ihrer der-
zeitigen Operationalisierung nicht ersichtlich werden.
Diesbeziiglich entstand bei der Auswertung der KABA-
Analysen der Eindruck, dass die Operationalisierung
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der Humankriterien in den hohen Ausprigungen zu
wenig ausdifferenziert ist: So scheinen auch innerhalb
einzelner Stufen der Humankriterien deutliche Unter-
schiede in den Tétigkeitsbedingungen vorzuliegen,
wie beispielsweise bei hoch ausgeprigten Entschei-
dungsspielrdumen (Stufe 6 und 7) hinsichtlich der
Qualitdt und Reichweite zu treffender Entscheidun-
gen. Diese relevanten Unterschiede konnen jedoch
mit den derzeitigen Operationalisierungen der Hu-
mankriterien nicht gefasst werden. Dieser Eindruck
wird durch andere Studien, wie beispielsweise die
Anwendung der Humankriterien im Gesundheitswe-
sen unterstiitzt (Resch, 2007 b). Somit erscheint iiber
die Anwendung weiterer Bewertungskriterien hinaus
eine Anpassung der Operationalisierung der Human-
kriterien inshesondere in den hohen Stufen sinnvoll,
um relevante Unterschiede der Tétigkeiten addquat
reflektieren zu konnen.

6.2 Ist die Ausprigung der Anforderungen un-
abhdingig von der Ausprdigung der Belastung
durch Zeitdruck?

Eine Belastung durch Zeitdruck ist inshesondere bei
den Tétigkeiten vorhanden, die eine besonders hohe
Ausprigung in den als positive Anforderungen zu
verstehenden Humankriterien aufweisen. Gerade die
sehr anforderungsreichen — und damit eigentlich be-
sonders menschengerechten und guten Titigkeiten
— sind in der untersuchten Stichprobe also von Zeit-
druck betroffen. Hohe Anforderungen scheinen damit
negative Begleiterscheinungen in Form von Zeitdruck
zu haben und nicht unabhédngig von dieser Belastung
zu sein. In diesem Punkt widersprechen die Ergebnis-
se der vorliegenden Studie somit den Ergebnissen der
AIDA-Studie und den Annahmen des Konzepts Anfor-
derung-Belastung.

Die voneinander abweichenden Befunde konnten
zum einen methodische Ursachen haben: In der AIDA-
Studie kam nicht das KABA, sondern das RHIA/VERA-
Biiro-Verfahren (Leitner et al., 1993) zur Anwendung.
Hier wird Zeitdruck im Rahmen des Teilverfahrens
RHIA gemessen iiber das geforderte Arbeitstempo
bzw. die erforderliche Arbeitsgeschwindigkeit, indem
die Arbeitsplatzinhaber/innen danach gefragt werden,
wie lange sie die Arbeit (zusétzlich zu vorgesehenen
Pausen) selbstbestimmt ruhen lassen koénnen, ohne
dass Verzogerungen hinsichtlich der Erreichung von
Arbeitsergebnissen entstehen. Je hoher der Anteil
dieses moglichen Ruhenlassens, desto niedriger ist
der Zeitdruck (ebd.). Damit wird die Belastung durch
Zeitdruck hier génzlich anders operationalisiert als
im KABA, in dem nach dem Ausmall an Arbeitsriick-
stdanden gefragt wird (vgl. den Abschnitt 4.1). Mit den
beiden Verfahren werden somit unterschiedliche Qua-

lititen an Zeitdruck erfasst: Wiahrend gemill RHIA
Zeitdruck bereits dann vorliegt, wenn das geforderte
Arbeitstempo gleichbleibend hoch ist, der Anteil des
moglichen Ruhenlassens also gering, liegt Zeitdruck
gemill KABA erst dann vor, wenn Arbeitsriickstinde
festzustellen sind. Der Anteil des moglichen Ruhen-
lassens wire in diesem Fall gleich Null, stattdessen
werden MaBnahmen der Arbeitsextensivierung wie
beispielsweise das Durcharbeiten von Pausen betrie-
ben. Zeitdruck nach KABA beginnt also erst bei den
hochstmoglichen Ausprigungen des Zeitdrucks nach
RHIA, so dass in der vorliegenden Studie von einem
grundsitzlich hoheren Niveau der Belastung durch
Zeitdruck auszugehen ist. Denkbar wire, dass Zeit-
druck erst in diesen hohen Ausprigungen auf das An-
forderungsniveau einer Tétigkeit verweist.

Das Anforderungsniveau der untersuchten Té-
tigkeiten konnte ebenfalls ein Grund fiir die wider-
spriichlichen Befunde sein: Wihrend in der AIDA-
Studie Biirotidtigkeiten untersucht wurden, waren in
die vorliegende Studie qualifizierte Dienstleistungsti-
tigkeiten einbezogen, fiir die insgesamt hohe bis sehr
hohe Auspriagungen der Anforderungen festgestellt
wurden. Somit ist auch das Anforderungsniveau der
untersuchten qualifizierten Dienstleistungstitigkeiten
hoher als das der in die AIDA-Studie einbezogenen
Biirotatigkeiten. Es wire denkbar, dass Anforderun-
gen erst ab einer bestimmten Hohe mit der Belastung
durch Zeitdruck einhergehen, d. h. erst ein bestimm-
tes Anforderungsniveau fiir Zusammenhénge erreicht
werden muss, welches in der vorliegenden Studie ge-
geben ist.

Zudem wurde im Rahmen der vorliegenden
Studie nicht — wie im Rahmen der AIDA-Studie - le-
diglich der Entscheidungsspielraum als Anforderung
untersucht, sondern unterschiedliche weitere Anfor-
derungen. Zusammenhinge zur Hohe des Zeitdrucks
wurden insbesondere fiir die Aufgabenvariabilitit,
d. h. die Vielfalt an (Teil-)Aufgaben, die an vielen Ar-
beitsplitzen der heutigen Arbeitswelt hoch ausgepragt
sein diirfte, festgestellt. Aber auch der Gestaltungs-
spielraum, d. h. Moglichkeiten der Einflussnahme auf
die Einbettung der Tétigkeit wie beispielsweise den
Zeitpunkt und die Anzahl eingehender Arbeitsauftrige
und somit Freiheiten in Bezug auf die Tétigkeitsdurch-
fiihrung scheint in besonderem MalBe mit Zeitdruck
einherzugehen. Trotz kleiner Stichproben konnte so-
wohl fiir die Aufgabenvariabilitit als auch die Gestalt-
barkeit ein signifikanter Unterschied zwischen Tétig-
keiten mit eher niedrigem, mittlerem und eher hohem
Zeitdruck bzw. eine signifikante Korrelation zu Zeit-
druck festgestellt werden. Grundsétzlich positive Té-
tigkeitsmerkmale sind somit mit Zeitdruck assoziiert.

Zu kléren ist jedoch, ob es diese Tétigkeitsmerk-
male selbst sind, die mit Zeitdruck einhergehen, oder
ob bestimmte Rahmenbedingungen dieser Tatigkeits-
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merkmale und damit eigentlich andere Faktoren fiir
eine entsprechende Konnotation sorgen. Empirische
Studien haben bereits auf mogliche negative Auswir-
kungen bzw. Begleiterscheinungen einer zu hohen
Vielfalt verwiesen (z. B. Champoux, 1992; Xie & Johns,
1995). Da Vielfalt Koordinationserfordernisse sowie
die Notwendigkeit zum Wechsel zwischen unter-
schiedlichen Aufgaben impliziert und damit zeitliche
und mentale Ressourcen bindet, scheint es sehr wohl
denkbar, dass eine (zu) hohe Vielfalt mit Zeitdruck
einhergeht. Auch Autonomie in zu hohen Auspragun-
gen wurde bereits in Zusammenhang mit Zeitdruck
und Uberforderung diskutiert (beispielsweise Dech-
mann et al., 2013; Pfaff, 2013). Jedoch handelt es sich
bei der durch die Humankriterien ,Entscheidungs-
spielraum® und ,,Gestaltbarkeit“ abgebildeten Auto-
nomie um eine recht umgrenzte Autonomie, die sich
ausschlieBlich auf Méglichkeiten der Einflussnahme
auf die Ausfiihrung der eigenen Arbeitstitigkeit be-
zieht, wie beispielsweise Wahlmaoglichkeiten in Bezug
auf Arbeitsmittel, die Anordnung von Arbeitsschritten
oder Einflussmoglichkeiten beziiglich des Zeitpunk-
tes des Eingangs und der Weitergabe von Arbeitsauf-
trdgen. Diese Art von Autonomie sollte per se eher
entlasten als iiberfordern und eine Verkniipfung mit
Zeitdruck ist — zumindest bei ausreichender Qualifi-
kation und Geiibtheit fiir die Téatigkeit — weniger ein-
leuchtend. Bei den untersuchten qualifizierten Dienst-
leistungstitigkeiten zeichneten sich insbesondere
diejenigen Titigkeiten durch eine hohe Gestaltbarkeit
aus, die gleichzeitig mit Bereichsverantwortung — bei-
spielsweise fiir die Erzieherinnen- oder Ergotherapie-
Ausbildung - sowie Projektarbeit verkniipft waren. Es
konnte somit nicht die Gestaltbarkeit per se sein, die
mit Zeitdruck assoziiert ist, sondern diese anderen be-
sonderen Tétigkeitsanforderungen.

7 Fazit
7.1 Stéirken und Schwdéchen der Studie

Bei der durchgefiihrten Untersuchung wurden die An-
forderungen und die Belastung durch Zeitdruck durch
geschulte Untersucherinnen theoriegestiitzt unter An-
wendung eines objektiven Arbeitsanalyseverfahrens
im Rahmen von Beobachtungsinterviews erhoben. Da-
mit kam eine vergleichsweise aufwéandige Erhebungs-
methode zum Einsatz, welche auf die bedingungsbe-
zogene, d. h. von Personenmerkmalen und subjektiven
Bewertungen abstrahierende Ermittlung der Tatig-
keitsmerkmale zielt. In erster Linie bedingt durch den
hohen zeitlichen und personellen Aufwand finden sich
derartige Erhebungsmethoden in empirischen Studien
vergleichsweise zu selten (Gebele, Morling, Rosler &
Rau, 2011). Aus ebendiesen Aufwandsgriinden sowohl

fiir die Untersucherinnen als auch Teilnehmer/innen
konnten jedoch im Rahmen der Studie keine Wieder-
holungs- und Doppelanalysen durchgefiihrt und somit
keine Beobachteriibereinstimmungen ermittelt wer-
den. Zudem umfasst die Studie eine eher kleine Stich-
probe, in die einige wenige qualifizierte Dienstleis-
tungstitigkeiten aus der riesigen Fiille verschiedener
moglicher qualifizierter Dienstleistungstitigkeiten
einbezogen wurden. Vor diesem Hintergrund sind die
Ergebnisse als erste DenkanstéBe zu verstehen, die
nicht generell auf qualifizierte Dienstleistungsarbeit
tibertragbar sind und die im Rahmen von Folgeunter-
suchungen weitergehend gepriift werden miissten.

7.2 Ausblick

Qualifizierte Dienstleistungstitigkeiten sind anforde-
rungsreiche Tatigkeiten, die mit den handlungsregu-
lationstheoretisch fundierten Bewertungskriterien von
Arbeit — den Humankriterien — tiberwiegend als sehr
gut und wenig gestaltungsbediirftig bewertet werden
konnen. Jedoch sind die HumanKkriterien allein in ihrer
derzeitigen Operationalisierung zur Kennzeichnung
qualifizierter Dienstleistungsarbeit als weit verbreitete
Tatigkeitsform in der heutigen Arbeitswelt nicht aus-
reichend. Um dem Untersuchungsgegenstand qualifi-
zierter Dienstleistungstitigkeiten gerecht zu werden,
Unterschiede zu identifizieren und Gestaltungsbedarf
aufzudecken, sollten weitere Kriterien ergidnzend zur
Anwendung kommen sowie Weiterentwicklungen der
Operationalisierung der Humankriterien erfolgen.

Qualifizierte Dienstleistungstitigkeiten miissen
oftmals unter Zeitdruck ausgeiibt werden. Dies be-
trifft inshesondere die besonders anforderungsreichen
Tatigkeiten. Es driangt sich somit die Vermutung auf,
dass ausgeprigte positive Anforderungen — wie bei-
spielsweise Gestaltungsspielrdume und Vielfalt — nicht
ohne Zeitdruck zu haben sind. Die den Anforderungen
bislang zugesprochene ausschlieflich positive Wertig-
keit fiir die Arbeitsplatzinhaber/innen ist somit zu re-
flektieren, wobei ein tiefergehender Blick auf den Zu-
sammenhang zwischen Anforderungen und Zeitdruck
angeraten scheint. Die von Karasek (1979) als ,Acti-
ve Jobs“ bezeichneten Tétigkeiten konnten eine weit
verbreitete Form qualifizierter Dienstleistungsarbeit
sein. Ob dies so ist, ist ebenso zu priifen wie die Kon-
sequenzen fiir diejenigen, die im Arbeitsalltag regel-
méBig mit solch einer Kombination an Anforderungen
und Belastung umgehen miissen. Dabei sollten neben
kurzfristigen vor allem langfristige Auswirkungen die-
ser Kombination an hohen Anforderungen und hohem
Zeitdruck im Fokus stehen und mogliche Trade-Offs —
wie beispielsweise Beeintrachtigungen des Befindens
einerseits und proaktives Handeln oder Arbeitsenga-
gement andererseits — beriicksichtigt werden.
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