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Stolz: Ein vernachlässigtes Thema



Prof. Dr. Matthias Gouthier – Lehrstuhl für Dienstleistungsmarketing
Center for Service Excellence

Übersicht über Stolzformen

Emotion Einstellung

Einstellungsbezogener
Organisationsstolz

Langfristige Haltung als 
Ergebnis einer 
Gesamtbewertung der 
Unternehmenssituation 

Einstellungsbezogener
Arbeitsstolz

Langfristige Haltung als 
Ergebnis einer 
Gesamtbewertung der eigenen 
Arbeit/Berufsgruppe

Emotionaler
Organisationsstolz

Kurzzeitige Reaktion auf einen 
wahrgenommenen 
Leistungserfolg der 
Organisation 

Emotionaler 
Leistungsstolz

Kurzzeitige Reaktion auf einen 
wahrgenommenen eigenen 
Leistungserfolg

In Anlehnung an Gouthier, M.H.J./Rhein, M. (2010): Serviceorientierung durch Organisationsstolz, in: Bruhn, M./Stauss, B. (Hrsg.): Serviceorientierung im 
Unternehmen. Forum Dienstleistungsmanagement 2010, Wiesbaden, S. 209-228; Gouthier, M.H.J./Rhein, M.: Organizational Pride and its Positive 
Effects on Employee Behavior, erscheint im: Journal of Service Management.
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Studiendesign

Befragung Stammbelegschaft

Erhebung des tatsächlichen Empfindens

Befragung neuer Call Center Agenten

1. Erhebung der Erwartungen

2. Tagebuchbefragung

3. Erhebung des tatsächlichen Empfindens

4. Kündigerbefragung

Befragung Teamleiter

Einschätzung der Arbeitsbedingungen
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Empirische Ergebnisse
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* signifikant für p < 0,01
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Studiendesign der Panelerhebung 

• Zielgruppe: Mitarbeiter (in Deutschland) im Kundenkontakt ohne 
Führungsverantwortung

• Panelstudie mit insgesamt 6 Befragungswellen
• Erste Befragungswelle (Februar 2010): 1.017 Teilnehmer
• Zweite Befragungswelle (April 2010): 733 Teilnehmer
• Dritte Befragungswelle (Juni 2010): 643 Teilnehmer
• Vierte Befragungswelle (August 2010): 559 Teilnehmer
• Fünfte Befragungswelle (Oktober 2010): 514 Teilnehmer
• Sechste Befragungswelle (Dezember 2010): 413 Teilnehmer

• Durchschnittsalter: ca. 40 Jahre 
• 55,7% männliche, 44,3% weibliche Teilnehmer
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-0,47*** (H6)

Emotionaler 
Organisationsstolz

Einstellungs-
bezogener

Organisationsstolz

Wechselabsicht

Kreativität
Commitment to 

Customer Service

0,80*** (H1)

0,29*** (H2)

0,17* (H3)

0,25*** (H4)

0,30*** (H5a)

0,03 (H5b)

***p<0.001, *p<0.05
Gestrichelte Linien kennzeichnen die Modifikationen
der AET.

RMSEA = .050

CFI = .98

AGFI = .93

GFI = .94

CMIN/df = 2.82

N = 733

Ergebnisse des Strukturmodells

Empirische Ergebnisse

Gouthier, M.H.J./Rhein, M.: Organizational Pride and its Positive Effects on Employee Behavior, erscheint im: Journal of Service Management.
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Empirische Ergebnisse

0.37*** (H2a)

0.33*** (H4a)

Arbeitsstolz
in t1

Leistungsstolz 
in t1

Commitment 
to Customer 
Service in t1

Wechselab-
sicht in t1

Leistungsstolz 
in t2

Commitment 
to Customer 
Service in t2

Arbeitsstolz 
in t2

Wechselab-
sich in t2

0.55*** (H1a)

-0.34*** (H3a)

0.33*** (H1b)

0.18*** (H2b)

-0.20*** (H3b)

0.59*** (H5)

0.42*** (H6)

0.55*** (H7)

0.67*** (H8)

0.36*** (H4b)

Ergebnisse des 
Strukturmodells

CMIN/DF 2.603

RMSEA 0.047 

GFI 0.920 

AGFI 0.901

CFI 0.966 

TLI 0.961

***p<0.001
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Managementimplikationen
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Praktische Implikationen im Call Center

Leistungsstolz und organisationales Commitment

• Call Center Betreiber müssen versuchen, die Anerkennung von guter 

Arbeitsleistung zu fördern 

In der gesamten Organisation ist eine Atmosphäre der Anerkennung zu 

schaffen

Neue Kanäle für Anerkennung durch Kunden schaffen

Vorgesetze müssen Mitarbeitern regelmäßig Leistungsfeedback geben

Mitarbeitern sind Benchmarks zu geben, um eigene Leistung bewerten und 

verbessern zu können

Teamwork statt Konkurrenzdenken durch gemeinschaftliche Ziele

• Mehr Handlungsspielraum für Mitarbeiter schaffen (Mitarbeiter sind Experten im 

Verbessern von Kundenservice)
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Generell
• Regelmäßige (standardisierte) Erhebungen zum Thema Mitarbeiterstolz
• Bewusstsein schaffen für die Bedeutung des Stolzes als Treiber relevanter 

Verhaltensweisen der Mitarbeiter
• Sensibilisierung der Manager für die Identifikation von Treibern und Barrieren zum 

Empfinden des Stolzes ihrer Mitarbeiter
Leistungsstolz

• Leistungsziele definieren, kontrollieren und diskutieren, insb. regelmäßige und 
individuelle Feedback-Gespräche führen

• Durch Qualifizierung und Bewältigung neuer Herausforderungen persönliche 
Momente des Stolzes schaffen

Arbeitsstolz
• Identifikation der Qualitätskriterien der einzelnen Tätigkeitsprofile
• Erweiterung der Aufgabenfelder der Mitarbeiter
• Erhöhung des Ansehens von Dienstleistungsberufen z.B. durch Imagekampagnen

Praktische Implikationen im Allgemeinen
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Emotionaler Organisationsstolz
• Identifikation und Kommunikation der relevanten Erfolgsereignisse
• Emotionalität zulassen (Humor, Spaß, Freude etc.)

Einstellungsbezogener Organisationsstolz
• Erfolge feiern
• Stärken der Organisation herausstellen
• Anerkennungskultur implementieren, Wir-Gefühl stärken und respektvollen 

Umgang miteinander ausüben

Praktische Implikationen im Allgemeinen
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Forschungsimplikationen
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Implikationen für die Wissenschaft

• Untersuchung des Einflusses der Prädispositionen, z.B. Selbstwirksamkeit, auf das 
Empfinden von Leistungsstolz als Emotion

• Analyse der Treiber des Mitarbeiterstolzes
• Abgrenzung des positiven vom negativen Mitarbeiterstolz (Hybris)
• Internationaler Vergleich des Empfindens von Stolz
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Und nun freue ich mich auf die Diskussion 
mit Ihnen!

Prof. Dr. Matthias Gouthier
Lehrstuhl für Dienstleistungsmarketing

Center for Service Excellence


