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Was ist Emotionsarbeit?

,2Emotionsarbeit ist die Anforderung
bei einer bezahlten Arbeitstatigkeit,
die eigenen Gefuhle gezielt so

zu steuern, dass fur andere ein
bestimmtes erwartetes oder
erwunschtes Gefuhl zum Ausdruck

kommt.”
Arlie Hochschild
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Wie kann der Ausdruck erwunschter
Gefuhle erreicht werden?

Oberflachenhandeln
* So tun, als ob ein bestimmtes Gefluhl empfunden wird =

,wahre Gefuhle" standig kontrollieren und unterdricken. Anstrengend!
Tiefenhandeln

» Das Gefuhl wirklich empfinden. Der Einsatz verschiedener Techniken
hilft = Bei Ubung wenig bis keine Anstrengung notig!
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ABC-Analyse (Albert Ellis)

A — Ausgangssituation

» Ein Kunde beschwert sich, weil Ingo Meier keine kompetente
Auskunft geben kann.

B — Bewertung der Situation (mit Alternativen)

« B1: Der Kunde halt I. Meier fur unfahig und faul.
« B2: Der Kunde hat heute wohl einen schlechten Tag und weil} nicht,
dass |. Meier nur eine externe Aushilfe ist.
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ABC-Analyse (Albert Ellis)

C — Konsequenz

* C1: 1. Meier ist deprimiert und frustriert.
« C2: I. Meier nimmt den Arger des Kunden nicht personlich.
Er macht dem Filialleiter Verbesserungsvorschilage.
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MaBRnahmen im Betrieb anregen

 Gestaltung der Arbeitsbedingungen
—> Quellen fur Stress und negative Emotionen
beseitigen

 Moglichkeiten zum Ruckzug schaffen
—> Raumlich und zeitlich

 Regelmafige Moglichkeiten zum Austausch schaffen
—> Teambesprechungen: Verstandnis und gemeinsame
Losungssuche
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Unter www.dguv.de/lug, webcode: lug1001208
finden Sie zu diesem Thema folgende weitere Mate-
rialien:

- Kompetenzen

- Didaktisch-methodischer Kommentar

- Hintergrundinformationen fur die Lehrkraft

- 7 Arbeitsblatter

- Infotext fur Schulerinnen und Schuler

- Mediensammlung
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