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Emotionsarbeit
Wertschatzung
und Wertschopfung?



Affektiver Service
und Wertschopfung



und Wertschatzung?



Wertschatzung

t(10) =-0,21, p >.05, n.s.

niedrig hoch

generelle Dienstleistungsqualitat
1 = frifft gar nicht zu; 5 = trifft vollstandig zu



Wertschatzung

t(10) =-1,91, p <.10

niedrig hoch

emotionsbezogene Dienstleistungsqualitat
1 = frifft gar nicht zu; 5 = trifft vollstandig zu



Wertschatzung

t (10) = -3,02, p <.05

niedrig hoch

Raport
1 = trifft gar nicht zu; 5 = trifft vollstandig zu



Affektives Engagement
und Wertschopfung



und Wertschatzung?



Wertschatzung

t (10) = -1,94, p <.10

niedrig hoch

proaktives Serviceverhalten
1 = trifft gar nicht zu; 5 = trifft vollstandig zu



Wertschatzung

t (10) = -3,64, p <.05

niedrig hoch

interpersonale Emotionsregulation
1 = trifft gar nicht zu; 5 = trifft vollstandig zu



Affektive
Betriebsfuhrung
und Wertschopfung



und Wertschatzung?



Wertschatzung

t (10) = -1,29, p >.05, n.s.

niedrig hoch

servicefokussierte Betriebsfuhrung
1 = trifft gar nicht zu; 5 = trifft vollstandig zu



Wertschatzung

t (10) = 1,74, p >.05, n. s.

niedrig hoch

organisationale Kundenorientierung
1 = trifft gar nicht zu; 5 = trifft vollstandig zu



Ein positives affektives
Dienstleistungskilima
fordert Wertschatzung und
Wertschopfung!



Stolz

4
t (10) = -1,30, p >.05, n. s.
3
2
1
Wertschatzung niedrig Wertschatzung hoch
Skala

1 = stimme nicht zu; 5 = stimme zu



Arbeitsengagement

Wertschatzung niedrig Wertschatzung hoch

Skala
1 =nie; 7 =immer



Allgemeine
Arbeitszufriedenheit

6

Wertschatzung niedrig Wertschatzung hoch

Skala
1 = auBerordentlich unzufrieden; 7 = auBerordentlich zufrieden



Resignative
Arbeitszufriedenheit

3

t (10) = 2,56, p <.05

Wertschatzung niedrig

Skala
1 = praktisch nie; 7 = praktisch immer

Wertschatzung hoch



Burnout

2,5
2
1,5
t (10) =1,27, p >.05, n. s.
1
Wertschatzung niedrig Wertschatzung hoch
Skala

1 =nie; 7 =immer



Kompensatorische
Anstrengung

2,5

1,5

Wertschatzung niedrig Wertschatzung hoch

Skala
1 = trifft gar nicht zu; 5 = trifft vollstandig zu



Umsatz pro Kunde pro MA

20

15

10

t(10)=-1,47,p> .05, n. s.

Wertschatzung niedrig

Wertschatzung hoch



Bedingungen fur
Wertschatzung



die
Dienstleistungsbeftriebe
direkt oder indirekt
beeinflussen konnen



um
Wertschatzungserfahrun
gen ihrer Mitarbeiter zu
erhohen



und damit die
Wertschopfung



