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Stolz: Ein vernachlassigtes Thema EBS = Business School

Jiirgen Klopp im Interview

"Ich bin stolz auf diese Leistung” ( \

DORTMUND Nicht so begeisternd wie in den vergangenen Wochen -
dafiir aber genauso erfolgreich: Der BVB zeigte sich beim 2:0 (0:0)-
Erfolg liber den Hamburger SV geduldig und am Ende wieder gewohnt

kaltschnduzig. Dortmunds Coach Jiirgen Klopp ]edenfalls war zufrieden THE Rrrz-CARLTON®
mit dem Auftritt seiner Mannschaft. e _
SERVICEWERTE

,JCH BIN STOLZ DARAUF,
RITZ-CARLTON
ZU SEIN.”

1. Ich baue starke Beziehungen auf
und schaffe damit Ritz-Carlton-
Giiste fiir ein ganzes Leben.

2. Ich reagiere stets auf die aus-
gesprochenen und unaus-
gesprochenen Wiinsche und
Bediirfnisse unserer Giste.

3. Ich bin dazu ermichrigt, einzigar-
k tige, unvergessliche und persénli-

P
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Ubersicht iiber Stolzformen EBS = Business School

Emotion Einstellung

Einstellungsbezogener
Arbeitsstolz

Leistungsstolz
N _ _ Langfristige Haltung als
Kurzzeitige Reaktion auf einen Ergebnis einer
wahrgenommenen eigenen Gesamtbewertung der eigenen
Leistungserfolg Arbeit/Berufsgruppe

Emotionaler

Emotionaler Einstellungsbezogener

Organisationsstolz

Kurzzeitige Reaktion auf einen
wahrgenommenen
Leistungserfolg der

)

Organisationsstolz

Langfristige Haltung als
Ergebnis einer
Gesamtbewertung der

Organisation Unternehmenssituation

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.
[ nipIFing Personalities.
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EBS = Business School




Ubersicht iiber Stolzformen

Emotion

Emotionaler
Leistungsstolz

EBS = Business School

Einstellung

Kurzzeitige Reaktion auf einen
wahrgenommenen eigenen
Leistungserfolg

Emotionaler
Organisationsstolz

Einstellungsbezogener
Arbeitsstolz
Langfristige Haltung als

Ergebnis einer
Gesamtbewertung der eigenen

Arbeit/Berufsgruppe

Kurzzeitige Reaktion auf einen

wahrgenommenen
Leistungserfolg der
Organisation

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing
5 Center for Service Excellence

Einstellungsbezogener
Organisationsstolz

Langfristige Haltung als
Ergebnis einer
Gesamtbewertung der
Unternehmenssituation

[ m/ar}-r%ﬂ Personalities.
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EBS = Business School

WWW.PRIDE-ON‘LINE.DE

4. Stufe
Fragebogen zur Erfassung von
Kandigungsgriinden

Darlber hinaus wurde das job Demands -
Resources Model als theoretische

buw-Mi mehrere Fragebgen und
ein wissenschaftliches Tagebuch aus. Dieses
longitudinale Studiendesign wird gewshlt,
um Verdnderungen relevanter Parameter im
Zeitablauf zu erfassen. Hierbei werden
insbesondere verschiedene Arten von Stolz
aber auch weitergehende Aspekte, die die
Mitarbeiterzufriedenheit betreffen, untersucht

Erste Ergebnisse

Im bisherigen Projektverlauf wurde ein
mehrstufiges Befragungsdesign far ney
eingetretene Call Center-Mitarbeiter
konzipiert:

1. Stufe
Fragebogen zur Erfassung der Erwartungen
2n die neue Arbeitsaufgabe

2. Stufe
Tagebuchbefragung zur Abfrage von
Stolz- und Argerquellen am Arbeitsplatz

3. Stufe

Fragebogen zur Identifikation von
Arbeitsressourcen und -belastungen

e

Fundierung der Befragung modifiziert

Ausblick

Nach Abschluss der Erhebung werden die
Daten statistisch ausgewertet, um den
Einfluss von Stolz und weiteren Variablen
auf die Fluktuationsneigung und das
Absentismusverhalten 2y analysieren und
daraus Handlunqsemplehlungm abzuleiten.

01FB0B038
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|
Studiendesign EBS = Business School

1. Erhebung der Erwartungen
2.  Tagebuchbefragung
3.  Erhebung des tatsachlichen Empfindens

4. Kindigerbefragung

Erhebung des tatsachlichen Empfindens Einschatzung der Arbeitsbedingungen
Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fuir Dienstleistungsmarketing [ nJ, /M}"I}\ﬂ p ery OMLIy‘IbJ .
7 Center for Service Excellence



Empirische Ergebnisse

EBS = Business School

Job Demands 0,58* Emotionale
(R?=0,45) > Erschopfung
(R2=0,54)
A . o
A C
N =
© Alter
Qd
B\
Angreifendes 0,50* Arger /
—p
(\R/S rhacl)tgg) (RE=0:29) 0,15*
=Y Wechselabsicht ’
«— Geschlecht
-0,67* (R2=0,57)
Anerkennung 0,50* Stolz 9 73
Leistung (R2=0,25)
(R2=0,38) . Betriebs-
e zugehorigkeit
N o S
Ny B,
Job 0,38* Aff. Organizational
0 »> Commitment
Resources (R? = 0,39)
(exogenous) '
* signifikant fur p < 0,01

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing
8 Center for Service Excellence
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Ubersicht tiber Stolzformen EBS = Business School

Emotion

Einstellung

Emotionaler
Leistungsstolz
Kurzzeitige Reaktion auf einen

wahrgenommenen eigenen
Leistungserfolg

Einstellungsbezogener
Arbeitsstolz
Langfristige Haltung als

Ergebnis einer
Gesamtbewertung der eigenen

Arbeit/Berufsgruppe

Emotionaler
Organisationsstolz

Kurzzeitige Reaktion auf einen
wahrgenommenen
Leistungserfolg der
Organisation

Einstellungsbezogener
Organisationsstolz

Langfristige Haltung als
Ergebnis einer
Gesamtbewertung der
Unternehmenssituation

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing
Center for Service Excellence
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Ubersicht iiber Stolzformen

Emotion

Emotionaler
Leistungsstolz
Kurzzeitige Reaktion auf einen

wahrgenommenen eigenen
Leistungserfolg

Emotionaler
Organisationsstolz

Kurzzeitige Reaktion auf einen
wahrgenommenen
Leistungserfolg der
Organisation

10
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EBS = Business School

Einstellung

Einstellungsbezogener
Arbeitsstolz
Langfristige Haltung als

Ergebnis einer
Gesamtbewertung der eigenen

Arbeit/Berufsgruppe

Einstellungsbezogener
Organisationsstolz

Langfristige Haltung als
Ergebnis einer
Gesamtbewertung der
Unternehmenssituation

[ m/ar}-rkg Personalities.
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EBS = Business School
[

ZUNG ALS
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Vorgehen

Ausblick

Es ist davon Auszugehen, dass es sich beim Ausgehend von den theoretischen Grung.
Mﬂarbeimrsmlz um ein dynamisdms, lagen sollen die postulierten Wirkeffekte
sich im Zeitverlayf verdnderndes Konstrukt empirisch analysiert werden, Dies erfolgt
handelt. Beim Stol; auf die eigene Leistung  mitpels einer einjshrigen Panelstudie, bei
handelt es sich dabei um eine kurzfristige  ger 1000 Probanden 2weimonatlich befragt
Emotion, die auftritt, sobald ein Mitarbeiter werden. Damit lassen sich die zei
ein Handfungwgehnis als Erfolg wertet Wechsefwiri(urlgm des Leistungsstolzes auf
und dieses auf eigene Fahigkeiten 2urlick- dan Organisationsstoly iiberpriifen.
fiihrt. Die wissenschaftlichen Arbeiten
V 0 N 2um Konstrukt des Orqanisalfnnmolaes e
AM‘ K NST oLz indes noch sehr ar gesst Von daher liegt Férderkennzeichen

NTE

eine erste zentrale Aufgabe dieses Teil. .. T i,

. school D UZE vorhabens auf der Erarbeitung der notwen-  01FBogn3g
= Busm:sj“ P Ro 1 der Fihig- digen theoretisch-konzeptionefien Grund-
Furoped “nsrratons - Jukunft noch stéﬂxelr ‘:’ew“ng lagen zum Konstruky des Organisations.
unternehmen wird "‘\ pern, Dabei spict :.:Ine AR stolzes.
rolg veler DInsle P g g sove 415 o sehool (€69
Der Erfol ndenbeziel o gigene Leis! Business - alich e e
; en, Ku f die €i9 uropean schlieBlic]
keit abhéngmﬂ und deren Swl.z a: s Teilvorhabens ok u untersuchen. umA n abgebe fFrste Ergebnisse
ﬂE'M"’Mm,|ERul'¢ Das Ziel 9Mdens‘dw ;wmnwmm“ﬂ" e R S
2 i ieser N ol
men ""l' ::‘ ecmm‘\rkum;fn di:: Beeinflussbarket g Die entsprechenden Erkenntnisse sind i
istes, die sempfehlungen Gber einem wissenschaftlichen Artikel doky-
Handlung mentiert, der in der Herausgeberschaft
zu konnen. iceor g im Unterneh
von Prof. Bruhn und prof Stauss mit dem
Tite! -SOMcmrientiemng durch Organisati-

Onsstolz« erschienen ist. In diesen sind
Uberlequngen eingeflossen, die gas

el von Produzentenstoly als Arbeits.
emotion und Organisationsstoly als
Einstellung ansprechen. Damit wurde die
notwendige theoretische Basis geschaffen,
um die Wirkeffekte empirisch Gberprisfen
2u kénnen

# AEsF
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Studiendesign der Panelerhebung EBS = Business School

e Zielgruppe: Mitarbeiter (in Deutschland) im Kundenkontakt ohne
FUhrungsverantwortung

« 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

* FUunfte Befragungswelle (Oktober 2010): 514 Teilnehmer

* Sechste Befragungswelle (Dezember 2010): 413 Teilnehmer
e Durchschnittsalter: ca. 40 Jahre
55 7% mannliche, 44,3% weibliche Teilnehmer

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fir Dienstleistungsmarketing
12 Center for Service Excellence
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Ubersicht tiber Stolzformen EBS = Business School

Emotion Einstellung

Einstellungsbezogener

Emotionaler Arbeitsstolz

Leistungsstolz
" . : Langfristige Haltung als
Kurzzeitige Reaktion auf einen Ergebnis einer
wahrgenommenen eigenen Gesamtbewertung der eigenen

Leist fol
eistungseriolg Arbeit/Berufsgruppe

Emotionaler Einstellungsbezogener
Organisationsstolz Organisationsstolz

Kurzzeitige Reaktion auf einen Langfristige Haltung als
wahrgenommenen Ergebnis einer
Leistungserfolg der Gesamtbewertung der
Organisation Unternehmenssituation

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing IMIaI}I}'\ﬂ pe,r:romﬁhé{.
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.
Empirische Ergebnisse EBS = Business School

Ergebnisse des Strukturmodells ***p<0.001, *p<0.05
Gestrichelte Linien kennzeichnen die Modifikationen

N =733 der AET.
CMIN/df = 2.82

Wechselabsicht

GFl =.94
AGFI = .93

CFl =.98
RMSEA = .050 _0’47*** (H 6)

Einstellungs-
bezogener
Organisationsstolz

Emotionaler
Organisationsstolz

0,80%** (H1)

0,29%** (H2)

7
e

Commitment to
Customer Service f-=-=-==--=---

Kreativitat

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

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing [P\J/:I)“I}‘\ﬁ p&r‘JOMD\HEJ.
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Ubersicht tiber Stolzformen EBS = Business School

Emotion Einstellung

Einstellungsbezogener

E_motlonaler Arbeitsstolz
Leistungsstolz

Langfristige Haltung als

Kurzzeitige Reaktion auf einen Ergebnis einer
wthgenommenen eigenen Gesamtbewertung der eigenen
HELINgEErEe Arbeit/Berufsgruppe
Emotionaler Einstellungsbezogener
Organisationsstolz Organisationsstolz
Kurzzeitige Reaktion auf einen > Langfristige Haltung als
wahrgenommenen Ergebnis einer
Leistungserfolg der Gesamtbewertung der
Organisation Unternehmenssituation
Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing IMIJI}IM p&hj’omb\f'lé{.
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Empirische Ergebnisse EBS = Business School

Ergebnisse des
Strukturmodells

CMIN/DF
RMSEA
GFlI

AGFI

CFI

TLI

2.603
0.047
0.920
0.901
0.966
0.961

0.55** (H1a)

Leistungsstolz

in tl1

I
0.37%+ (H2a)\ '

*<0.001

16

0.67*** (H8)

Wechselab-
sich in t2

Wechselab-
sicht in t1

/_0_34*** (H3a) /0.20*** (H3b)

Arbeitsstolz
in t2

Arbeitsstolz

T — - -—
In t1

0.33** (H1b)

} 0.33%* (H4a) } 0.36%** (H4b)

Commitment
to Customer

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing fM/M}I}\ﬁ p&rjahﬁé’\f‘léj.
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EBS = Business School




Praktische Implikationen im Call Center EBS = Business School

Leistungsstolz und organisationales Commitment

« Call Center Betreiber missen versuchen, die Anerkennung von guter

Arbeitsleistung zu fordern

=» In der gesamten Organisation ist eine Atmosphéare der Anerkennung zu

schaffen

= Neue Kanale fur Anerkennung durch Kunden schaffen

2

Vorgesetze mussen Mitarbeitern regelmalig Leistungsfeedback geben

2

Mitarbeitern sind Benchmarks zu geben, um eigene Leistung bewerten und

verbessern zu kénnen

=» Teamwork statt Konkurrenzdenken durch gemeinschatftliche Ziele

« Mehr Handlungsspielraum fur Mitarbeiter schaffen (Mitarbeiter sind Experten im

Verbessern von Kundenservice)

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing fM/sl}‘l)«ﬁ perjamll\fléj.
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Praktische Implikationen im Allgemeinen EBS = Business School

Generell
* Regelmalige (standardisierte) Erhebungen zum Thema Mitarbeiterstolz

* Bewusstsein schaffen flr die Bedeutung des Stolzes als Treiber relevanter
Verhaltensweisen der Mitarbeiter

* Sensibilisierung der Manager flr die Identifikation von Treibern und Barrieren zum
Empfinden des Stolzes ihrer Mitarbeiter

Leistungsstolz

* Leistungsziele definieren, kontrollieren und diskutieren, insb. regelméafige und
individuelle Feedback-Gesprache fuhren

* Durch Qualifizierung und Bewaltigung neuer Herausforderungen personliche
Momente des Stolzes schaffen

Arbeitsstolz
* |dentifikation der Qualitatskriterien der einzelnen Tatigkeitsprofile
* Erweiterung der Aufgabenfelder der Mitarbeiter
* Erh6hung des Ansehens von Dienstleistungsberufen z.B. durch Imagekampagnen

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl furr Dienstleistungsmarketing fM/sl}‘I}'\ﬁ perja Mél\f’lé‘!.
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Praktische Implikationen im Allgemeinen EBS = Business School

Emotionaler Organisationsstolz
* |dentifikation und Kommunikation der relevanten Erfolgsereignisse
* Emotionalitat zulassen (Humor, Spal3, Freude etc.)

Einstellungsbezogener Organisationsstolz
* Erfolge feiern
* Starken der Organisation herausstellen

* Anerkennungskultur implementieren, Wir-Gefuhl starken und respektvollen
Umgang miteinander ausiiben

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing [P\J/:I)“I}‘\ﬁ p&r‘JOMLI\HEJ.
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EBS = Business School




Implikationen flr die Wissenschaft EBS = Business School

* Untersuchung des Einflusses der Pradispositionen, 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

Prof. Dr. Matthias Gouthier — Lehrstuhl fur Dienstleistungsmarketing IMPI)“IM Per;omb?ré;.
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EBS = Business School




