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aus der Sicht der Beschaftigten

Gute Arbeit basiert auf den Partizipationsanspriichen der Beschaftigten und ihren Teilhabe-
rechten in Sachen Arbeitsgestaltung. Als Gute Arbeit kann nur dann eine Tatigkeit abhangig
Beschaftigter qualifiziert werden, wenn diese selbst sie als gut einschatzen. Darum ist es uner-
Iasslich, ihr Urteil Gber die Arbeitsbedingungen zu erheben und ihre Anspriiche an die Qualitats-
standards zu ermitteln.

Aktivitaten zur Humanisierung der Arbeit haben in Deutschland eine lange Tradition, die
offentliche Arbeitsberichterstattung auf der Basis von Beschaftigtenumfragen jedoch ist eine
junge Disziplin. Auf bundesweit reprasentativer Ebene begann sie 2007 mit der ersten Beschaf-
tigtenumfrage zur Ermittlung des DGB-Index Gute Arbeit. Der Grundgedanke dieser Arbeits-
qualitats-Prifung, an deren Entwicklung ver.di einen erheblichen Anteil hatte: Was gut an den
Arbeitsbedingungen ist und was schlecht, das kénnen letztlich nur die Arbeithehmerinnen und
Arbeitnehmer stichhaltig beurteilen. Denn die Beschaftigten sind die Hauptbetroffenen der Be-
dingungen, unter denen sie arbeiten, und sie kennen diese besser als AuBenstehende.

In diesem Sinne hat die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft ver.di in den letzten Jahren die
Ergebnisse von Beschaftigtenumfragen und den Verlauf von Verbesserungsprozessen, die durch
die Erhebungen initiiert wurden, in verschiedenen Formaten 6ffentlich dokumentiert. Ein neuer
Abschnitt begann im Dezember 2010 mit dem Start einer eigenen publizistischen Reihe zu

den Arbeitsbedingungen im Dienstleistungs-Sektor: Arbeitsberichterstattung aus der Sicht der
Beschéftigten — Die ver.di-Reihe. Die Publikationen, die unter diesem Titel erscheinen, bieten —
Themen, Gruppen und Branchen zentriert — Daten, Befunde und Argumente zur Arbeitswelt,
die auf dem Urteil der Beschaftigten zur Qualitat der Arbeit basieren. Die ver.di-Reihe fungiert
als ein Service fur gewerkschaftliche Offentlichkeiten, fur die Medien, die Arbeitswissenschaften
und alle anderen Akteure, die sich mit der Gestaltung der Arbeit befassen.

Erganzt wird die Reihe durch Materialien und Studien, die als Manuskriptdruck herausgegeben
werden. Publiziert werden in dieser Form vor allem wissenschaftliche Beitrage zu Spezialfragen
und fur kleinere Fachoffentlichkeiten, Datenbande und Grundlagentexte, wobei die Autorinnen
und Autoren durchaus mit je eigenen Stilmitteln arbeiten. Publiziert werden vorwiegend, aber
nicht ausschlieBlich Texte, die im Auftrag von ver.di erarbeitet wurden. Ein Schwerpunkt liegt
auf der Veroffentlichung von Grundauswertungen, Materialien und Supplementbanden zu

Themen, die auch in der ver.di-Reihe zur Sprache gebracht werden. m
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Vorwort

Spatestens seit der Finanzmarktkrise 2008 hat das vertrauensvolle Verhaltnis der Bank- oder
Sparkassenberater zu ihren Kunden Schaden gelitten. Manche Anlagestrategie fur mihsam
erworbene Ersparnisse zerplatzte zusammen mit der Finanzmarktblase. Verantwortlich daftr
,wie bekannt’: die Finanzberater. Dass sich die Arbeitswelt der Berater gewandelt hat und
damit auch die Verantwortlichkeiten fir das am Schalter Angebotene, das ist flr das
offentliche Bild zunachst nicht wichtig. Wichtig erschien es 2010 aber - zwei Jahre nach dem
Beginn der Finanzmarktkrise — mit einer Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit
einmal genauer auf die Arbeitsqualitdt in den Branchen des Wirtschaftssektors
Finanzdienstleistungen zu schauen. Leider sind inzwischen weitere zwei Jahre vergangen, in
denen die Auswertung der Basisdaten zurlickgestellt werden musste. Trotzdem erschien es
wichtig, an der Veroffentlichung dieser Broschire festzuhalten. Die Befunde bleiben aktuell
und kdnnen an der Gegenwart gespiegelt werden. Und sie lassen sich mit spateren Studien
zu Zeitreihen ordnen, um Entwicklungen in der Arbeitsqualitat dieser Branchen zu erkennen.

Zunachst fallt auf, dass Versicherungsbeschaftigte ihre Arbeitsqualitat in fast allen erfassten
Kategorien besser bewerten als ihre Kolleginnen und Kollegen in Banken und Sparkassen.
Dieses spirbare Unbehagen der Beschaftigten in der Bankenbranche beschrankt sich nicht
auf die Berater, sie durchzieht alle Beschaftigtengruppen der Branche. Seit Gber zehn Jahre
werden sie mit Umstrukturierungen ihrer Arbeitsorganisation und Arbeitsprozesse
konfrontiert. Beeinflussen konnten sie ihre Arbeitssituation dabei wenig. Aber die
Konsequenzen hatten sie zu (er)tragen — fur die meisten offenbar eine ernlchternde
Erfahrung. Denn: Bank- und Sparkassenbeschéftigte bescheinigen ihrer Branche vor allem
miserable berufliche Zukunftsaussichten und wenig Arbeitsplatzsicherheit.

Aber auch die Umwandlungsprozesse in der Versicherungsbranche kommen mit zeitlicher
Verzdgerung inzwischen in Gang. Bei genauerem Hinsehen zeigen sich erste (negative)
Auswirkungen auf die Arbeitsqualitat. Schon 2010 beklagten sich Versicherungsbeschaftigte
Uber schlechte Aufstiegsmaoglichkeiten. Die Beflrchtungen sind grof3, dass die Fehler der
Banken sich wiederholen kdnnten.

Das Urteil der Beschaftigten GUber mangelhafte Aufstiegsmdglichkeiten und fehlende oder
schlechte berufliche Zukunftsaussichten scheint auf den ersten Blick Uberraschend
verglichen mit dem o&ffentlichen Bild vom Bank- oder Versicherungsangestellten. Offenbar
entwickeln sich offentliche Wahrnehmung und Arbeitswirklichkeit auseinander.
Bekannt ist vielleicht noch die Kluft zwischen Vorstandseinkunften und
Angestelltengehaltern. Doch schon die Angestelltenschaft trennt Welten zwischen der Top-
Bezahlung eines Investmentbankers und dem Leiharbeiter eines outgesourcten
Servicedienstleisters. Die Spannbreite der Bezahlungsunterschiede ist immens und Iasst
sich allein durch Leistung, Kompetenz und Verantwortung in der Arbeit nicht erklaren.



Aus Sicht der Beschéftigten entscheidet weniger die Bezahlung als die Erkenntnis, wenige
Chancen zur Verbesserung ihrer Arbeitssituation zu haben. Den Wandel erleben sie fasst
taglich — aber dabei in stressfreiere oder besser bezahlte Arbeitsfelder zu wechseln,
erscheint immer o6fter durch schwer Uberwindbare Barrieren verhangen. Dieser Eindruck
kann eigentlich nur entstehen, wenn Berufskarieren verloren gehen oder nicht transparent
funktionieren. Im Ergebnis bildet sich eine Uber Einkommensgrenzen markierte
Klassengesellschaft. Dies ist ein bedenklicher Befund in einer demokratisch verfassten
Gesellschaft, die ihren Burgern ohne Ansehen der Person die bestmogliche Entwicklung
bieten will. Er fallt bei Finanzdienstleistern besonders auf, weil dort Uberwiegend relativ gute
Einkommen erzielt werden kdnnen.

In der Verantwortung stehen die Arbeitgeber in Banken und Sparkassen. Sie haben
Umwandlungspléane geschmiedet, ohne die betroffenen Beschaftigten aktiv  mit
einzubeziehen. Plane Uber die Kdpfe der Betroffenen hinweg durchzuziehen ist ein Spiel mit
dem Feuer — kurzfristig lassen sich dadurch vielleicht erhéhte Renditen erwirtschaften, sozial
aber entwickelt sich unterhalb der o6ffentlichen Wahrnehmung ein neues Bewusstsein von
Klassengrenzen mit schwer voraussehbaren Konfliktpotentialen.

Der DGB-Index zeigt erfreulicherweise aber auch eine hohe Bereitschaft der Beschaftigten
im Finanzdienstleistungssektor, sich flr Verbesserungen in ihrer Arbeit einzusetzen. Das
macht wiederum Hoffnung. Allerdings ist eine bessere Arbeitsqualitat nicht einfach zu haben.
Das lasst sich nur gemeinsam mit den Kolleginnen und Kollegen und den Betriebs- und
Personalraten erreichen.

Der ver.di-Fachbereich Finanzdienstleistungen unterstitzt seit Gber einem halben Jahrzehnt
Aktive in den Betrieben mit der Initiative Faire Arbeit. Beschaftigte mischen sich in die
Veranderungen ihrer Arbeitswelt aktiv ein. Ziel ist eine bessere Arbeitsqualitdt in den
Betrieben, Ziel ist eine bessere Verfassung der Arbeitswelt, in der alle einen
gesundheitsforderlichen Arbeitsplatz finden, aber ihr Leben auch noch auf3erhalb der Arbeit
leben und finanzieren kénnen.

Beate Mensch
Mitglied des ver.di-Bundesvorstands

Leiterin des Fachbereichs Finanzdienstleistungen



Vorbemerkung

Bereits seit einigen Jahren ist der Finanzdienstleistungssektor starken Veradnderungen
unterworfen. Steigender Wettbewerbsdruck, Europaisierung und Globalisierung der Markte
sowie technisch-organisatorische Umstrukturierungen haben ihre Spuren hinterlassen und
pragen die Arbeitsbedingungen der Beschaftigten. Die Auswirkungen auf ihre Arbeits- und
Beschaftigungssituation zu beschreiben und zu analysieren ist das Ziel der vorliegenden
Untersuchung.

Obgleich das Kredit- und Versicherungsgewerbe haufig in einem Atemzug genannt werden,
ist die Situation zwischen beiden Wirtschaftszweigen unterschiedlich. Zurtickzufiihren ist das
nicht zuletzt auf unterschiedliche Markte, Wettbewerbsbedingungen, Anfalligkeiten fur
wirtschaftliche Schwankungen, Abhangkeiten von Entwicklungen auf den Finanzmarkten und
rechtliche Regelungen. Aus diesem Grund werden die Ergebnisse beider Branchen des
Wirtschaftssektors getrennt voneinander ausgewertet und analysiert. Der erste Tell
beschéaftigt sich mit den Entwicklungen in den Branchen, die anhand des verfugbaren
statistischen Materials nachvollzogen werden. Die Ausfihrungen beschranken sich dabei auf
die Aspekte, von denen erwartet wird, dass sie unmittelbaren Einfluss auf die Arbeitssituation
der Beschaftigten haben. AnschlieRend werden im zweiten Teil die Arbeitsbedingungen in
der Branche unter Ruckgriff auf wissenschaftliche Studien in diesem Themenfeld dargestellt
und analysiert. Die zentrale Quelle bilden dabei Ergebnisse einer Befragung im Jahre 2010
zur Arbeitssituation von Versicherungs- und Bankangestellten mit Hilfe des DGB-Index Gute
Arbeit.* Die Datengrundlage ist Anlage A des Anhangs zu entnehmen.

* Die Daten wurden im Rahmen des vom Bundesministerium fir Arbeit und Soziales geférderten INQA-Projekts ,Gute Arbeit
im Dienstleistungssektor” (Projekt-Nr. 011-09) erhoben. Weitere Informationen zum Projekt finden sich auf der Website der ,Initiative
Neue Qualitat der Arbeit”:http://www.inga.de/DE/Mitmachen-Die-Initiative/Foerderprojekte/Projektdatenbank/dienstleistungssektor.html
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Teil | Branchentrends und Beschaftigungsentwicklung im

Finanzdienstleistungssektor

Mit einer Bruttowertschépfung von 90,99 Mrd. Euro im Jahr 2009 (vgl. hier und im
Folgenden Statistisches Bundesamt 2011a) gehort das Kredit- und Versicherungsgewerbe
innerhalb der Dienstleistungen gemessen an der Wirtschaftskraft zum oberen Mittelfeld aller
Wirtschaftszweige. Hoher fallt die Bruttowertschdpfung beispielsweise im Grundstiicks- und
Wohnungswesen (275,57 Mrd. Euro) oder in der Handelsvermittiung und GrofRhandel
(108,90 Mrd. Euro) aus, dagegen liegt sie in einer Reihe anderer Wirtschaftsbereiche wie
dem Gastgewerbe (36,52 Mrd. Euro) oder dem Landverkehr (33,65 Mrd. Euro) wesentlich
niedriger.

Im Jahr 2010 arbeiteten von den insgesamt 38,9 Millionen Erwerbstatigen in Deutschland
uber 1,3 Millionen Menschen im Versicherungs- und Bankgewerbe (Statistisches
Bundesamt 2011b)." Gemessen an der Gesamtheit aller Erwerbstatigen entspricht dies
einem Anteil von 3,3%. Von ihnen entfielen 761.000 auf den Bankensektor, 242.000 waren
im Versicherungsgewerbe tatig und die verbleibenden 297.000 arbeiteten in mit Finanz- und
Versicherungsdienstleistungen verbundenen Tatigkeiten.

1.1 Branchentrends im Bankgewerbe

Das deutsche Bankgewerbe befindet sich nicht erst seit der Finanzkrise 2008 in
stirmischem Fahrwasser. Bereits mit dem Zusammenbruch der New Economy um die
Jahrtausendwende verschlechterte sich die Ertragslage deutlich. Seither verscharft sich die
Wettbewerbssituation durch die fortschreitende Deregulierung und Globalisierung der
Finanzmarkte. Dabei sind es insbesondere die GroRbanken, die sensibel auf die
Entwicklungen der Finanzmarkte reagieren. Aber auch die Geschaftsmodelle der
Sparkassen und Genossenschaftsbanken bleiben davon nicht unberihrt. Auslandische
Wettbewerber engagieren sich im Online-Retailbanking oder bieten standardisierte
Ratenkredite im Massengeschéft, neue Wettbewerber aus anderen Branchen treten auf den
Markt und etablierte Banken werden mit neuen Geschéaftsmodellen konfrontiert.? SchlieRlich
sehen sich die europaischen Banken Uber die Kostenstrukturen in einer fortschreitenden
Wettbewerbssituation (vgl. Burger/Hagen 2008), die auch vor dem deutschen Markt nicht
Halt macht. Hier werden Kostenvorteile im Massengeschaft (Retailbanking) relativ schnell
an die Kunden weitergegeben. Um entsprechende Kostenvorteile zu erzielen, wird im
Abwicklungsgeschaft standardisiert, rationalisiert und automatisiert. Diese Strategie greift
aber nur, wenn die mit  erheblichen Technikinvestitionen geschaffenen
Abwicklungskapazitaten auch umfassend ausgeschopft werden, also so viele
Transaktionen wie technisch mdglich in kurzer Zeit stattfinden. Alle Institutsgruppen
verfolgen daher eine mehr oder weniger wirksame Strategie der Konzentration der
Geschaftsabwicklung. Insgesamt erhdht der starke Wettbewerb den Druck zur
Kostensenkung in der Abwicklung einerseits, wie er andererseits auch den Druck auf den
Vertrieb erhdht, mdglichst viele Geschafte (Transaktionen) anzuwerben (Zanker/Drick
2011).

"In die Erwerbstatigenzahl sind neben Angestellten auch Selbsténdigen (12.000) berlcksichtigt.
Juingst erst mit den Bezahldiensten internetbasierter Dienstleister wie PayPal zum Beispiel.



Wie umfassend und schnell diese Entwicklung in Deutschland war, darauf weist das
Resumee von Breisig et al. (2010, S. 28) hin: ,Die Konkurrenzsituation hat sich in den
letzten zehn Jahren drastischer verandert als in den funf Jahrzehnten seit Ende des
Zweiten Weltkriegs zusammengenommen.*

Betrachtet man die Entwicklung des Jahresiberschusses deutscher Banken, zeigen sich in
Krisenzeiten erwartungsgemal® starke Einbriche (vgl. Abb. 1.1). So sank der
JahreslUberschuss zwischen 2000 und 2003 von 0,29% auf 0,03% (vgl. hier und im
Folgenden Deutsche Bundesbank 2005 und 2011), bis er sich schlief3lich in den
darauffolgenden zwei Jahren wieder deutlich erholte. Seit 2005 verringerte sich der
Jahreslberschuss kontinuierlich, 2008 schlossen die Banken mit einem Jahresliberschuss
von -0,30%.

Abb. 1.1 Entwicklung des Jahresuberschusses deutscher Banken 1999 bis 2010

Entwicklung des Jahresiiberschusses deutscher Banken
(vor Steuern, in % der Bilanzsumme)

= Jahresliberschuss gesamt

=== Jahresiberschuss GroRbanken

= Jahresliberschuss Sparkassen

== Jahresliberschuss Kreditgenossenschaften

Quelle: Deutsche Bundesbank, Monatsberichte September 2005 und 2011, eigene Darstellung

Bis 2009 erholte sich das Jahresergebnis wieder, verblieb aber dennoch im negativen
Bereich. Fir 2010 Iasst sich eine starke Spreizung der Jahresergebnisse feststellen, so
konnten beispielsweise Sparkassen, Kreditgenossenschaften und Regionalbanken
deutliche Gewinnsteigerungen im Vergleich zum Vorjahr verbuchen, wahrend sich bei
Banken, die bereits im Vorjahr Verlust machten (mit Ausnahme der GroRRbanken), dieser
Trend fortsetzte (Deutsche Bundesbank 2011). Die vergleichsweise starken Schwankungen
des Jahreslberschusses der GroRRbanken kénnen als Zeichen fir die Abhangigkeit der
Institute vom Finanzmarkt, insbesondere vom Investmentbanking, gewertet werden. Fur
2011 erwartet die Deutsche Bundesbank aufgrund der europaischen Staatsschuldenkrise
eine erneute Eintriibung der Ertragsaussichten (ebd.).’

% Eine detaillierte Beschreibung der Ertragslage der deutschen Kreditinstitute 2010 findet sich in Deutsche Bundesbank 2011.



Tatsachlich ist die Branche seit spatestens Mitte der 1990er Jahre im Umbruch und mit
massiven Reorganisations- und Konzentrationsprozessen konfrontiert. Der
Kostensenkungsstrategie fielen beispielsweise zwischen 1999 und 2010 mehr als ein Dirittel
der Filialen zum Opfer (Deutsche Bundesbank: Bankenstatistiken 2001 bis 2012) (vgl. Abb.
1.2).

Abb. 1.2 Die Entwicklung der Anzahl der Zweigstellen zwischen 1999 und 2010
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Quelle: Deutsche Bundesbank: Bankenstatistiken 2001 bis 2012, eigene Darstellung

Infolge von Fusionen und Ubernahmen sank die Anzahl der Banken im selben Zeitraum von
3.168 auf 2.121 (Bundesverband Deutscher Banken 2009). Zusammenschlisse und
Ubernahmen zielen haufig darauf ab, die Wettbewerbsposition auf dem Markt zu
verbessern (vgl. Betsch/Thomas 2005, S. 68) und/oder Uber Skalen- und Verbundeffekte
Kosteneinsparungen zu realisieren. Dies geschieht haufig beispielsweise durch die
Zusammenlegung von IT-Plattformen, Vertriebswegen und Verwaltungsaufgaben sowie
durch gemeinsame Investionen.*

Intern flhrt die Kostensenkungsstrategie der Banken und Sparkassen zur Neudefinition des
.Kerngeschafts“. Praktisch gesehen wird die Geschéaftsabwicklung konzentriert,
standardisiert und automatisiert und nicht selten auch outgesourct. In Begriffen der
Produktion ausgedrickt, nimmt die Fertigungstiefe ab und als ,Kerngeschaft® verbleiben in
der Tendenz zentralisierte Verwaltungs- und Innendienstaufgaben (eine detaillierte
Darstellung der Unternehmensstrategien findet sich bei Breisig et al. 2010). Auch der
Vertrieb wird wegen der Bedeutung fir die Mengensteuerung (Transaktionsmengen und
Produkteverkauf) und fur die Aulenwirkung noch dem Kerngeschaft zugerechnet.

Die allgemeine Entwicklung spiegelt sich in der Beschaftigung im Bankgewerbe: Zwischen
2000 und 2010 sank die Anzahl der Beschaftigten deutscher Banken von 774.500 auf
657.100 (vgl. hier und im Folgenden Bundesverband Deutscher Banken 2011) um 15%.°

* Investionen in Technik und Produkte binden Kapital und stehen folglich nicht mehr fir das Kerngeschéaft im Kapital- und Finanzmarkt zur
Verfigung. Auch hierin liegt ein Motiv der Banken, diese Aufwendungen mit anderen ,zu teilen® oder automatisierte Leistungen ganz an
bankferne Dienstleister zu vergeben.

® Im Vergleich der Daten des Statistischen Bundesamts (2011b) und des Bundesverband Deutscher Banken (2011) kommt es hier aufgrund
unterschiedlicher Erhebungsmethoden und Datenquellen zu Abweichungen.
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Besonders dramatisch war der Rickgang bei den privaten Kreditbanken, hier ging die
Anzahl der Beschaftigten um 24% zurick, ein Hinweis darauf, dass hier die oben skizzierte
Entwicklung bereits am weitesten vorangetrieben wurde. Im Vergleich dazu lag dieser Anteil
bei Landesbanken (10%), Sparkassen (12%) und Kreditgenossenschaften (9%) deutlich
niedriger.

Abb. 1.3 Die Beschaftigungsentwicklung in deutschen Banken zwischen 2000 und 2010

Beschaftigungsentwicklung in deutschen Banken
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Quelle: Bundesverband Deutscher Banken 2011

Die Banken drehen nicht nur an der Kostenschraube, sie intensivieren gleichzeitig ihre
Anstrengungen auf der Einnahmenseite, indem sie ihre  Bemihungen im
Provisionsgeschaft verstarken, ihr Portfolio an Finanzprodukten erweitern und auf
Vertriebsaktivitaten fokussieren (vgl. Zanker/Drick 2011).

Fir die Beschaftigten hatten die Veranderungen der vergangenen Jahre weitreichende
Folgen. Vertriebsmitarbeiter/innen erlebten einen umfassenden Berufswandel vom
Bankberater hin zum  Verkaufer von Bankprodukten (Zanker/Drick 2011;
https://verkaufsdruckneindanke.de).

Der Wettbewerb um Privatkunden flihrte zu einem Preisverfall, der sich in einem
kontinuierlichen Sinken des Zinsiberschusses in den vergangenen Jahren manifestierte
und die Institute starker von Provisionen aus der Vermittlung von Finanzprodukten
abhangig machte (Bergermann 2008). Gleichzeitig bauten die Banken die IT-Systeme aus,
die die Reorganisation der Geschaftsprozesse unterstitzten mit dem Ziel, die Ablaufe
kosteneffizienter zu gestalten. Dem Vertrieb kommt nun sowohl die Aufgabe zu, das
.Backoffice“ mit Arbeit zu versorgen, als auch fir eine optimale Auslastung des IT-Systems
zu sorgen (Zanker/Drick 2011). In der Folge steigt der Verkaufsdruck auf den Vertrieb.
Dieser verscharft sich noch durch den Ausbau ausgefeilter Controlling-Systeme, die es
ermdglichen, dem Vertrieb bis in die untersten Ebenen exakte Zielvorgaben zum Verkauf
von Finanzprodukten zu machen und den ,Erfolg” tagesaktuell zu kontrollieren.
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Es wird moglich, genau vorzugeben, welche Produkte in welchem Zeitraum an den Kunden
gebracht werden muissen. Ob der Kundenwunsch und das Kundenprofil den Vorgaben
entspricht, mit dem Problem werden die Vertriebskrafte allein gelassen. Dass umfassendes
Controlling kein Einzelfall ist, zeigt eine Umfrage in 127 Filialen von Privat-,
Genossenschafts- und 6ffentlich-rechtlichen Banken (vgl. im Folgenden Breisig et al. 2010).
Demnach erheben 94% der Unternehmen regelmafig Kennziffern und ZielgroRen auf
Teamebene und 87% beziehen auch die Mitarbeiterebene ins Controlling ein. In der Regel
erfolgen die Erhebung und Analyse der Kennziffern monatlich, teilweise auch wdéchentlich.
Indikatoren sind Anrufe bei Kunden, die Zahl der Gesprache in der Filiale, die Einhaltung
von Terminen und die Anzahl der Vertragsabschllisse (ebd.). Der Berater befindet sich
damit in einer umfassenden und sehr kurz getakteten Kontrollsituation, zeitliche
Spielrdume, innerhalb derer Arbeitsphasen ausgeglichen werden kénnen, die weniger
erfolgreich waren, schrumpfen fur die meisten Bankberater auf hochsten einen Monat statt
wie friher Ublich ein Jahr. Werden die Ziele nicht erreicht, nimmt der Druck durch
Vorgesetzte und Kollegen, die weniger leistungsstarke Kollegen mittragen miissen, zu.® Da
kénnen die Kunden leicht auf der Strecke bleiben, denn ,die Beratung der Kunden orientiert
sich daran, was die Bank will, nicht daran, was der Kunde braucht® zitiert Bergermann
(2008, S. 5) einen Bankberater. Beschaftigte in der Bankberatung sind demnach haufig
einem enormen Leistungsdruck ausgesetzt und kénnen sich gendtigt sehen, wissentlich
Produkte zu verkaufen, die nicht den Anlagewiinschen bzw. der Lebenssituation der
Kunden entsprechen.

Dagegen sind die Beschaftigten in der Marktnachfolge vorrangig nicht einem umfassenden
Zielcontrolling ausgesetzt als vielmehr ,mit den klassischen Problemen der industriellen
Fertigung konfrontiert“ (Zanker/Drick 2011, S. 133), die sich aus einem haufigen Wechsel
von Arbeitsaufgaben und Arbeitsplatzsicherheit in Folge fortschreitender Rationalisierung
und Reorganisation von Prozessablaufen ergeben (ebd.).

Das Management gibt mit dem Ziel der Kosteneinsparung erhdhte Schlagzahlen bei der
Auftragsabwicklung vor und nicht selten erweisen sich die Abteilungen als permanent
unterbesetzt (ebd.), so dass das Arbeitsvolumen Uber langere Zeitrdume auf einem
vergleichsweise hohen Niveau verbleibt. Zudem deutet einiges daraufhin, dass Blssing und
Glaser mit ihrer Beflirchtung von einer ,Welle der Taylorisierung” in der Branche Ende der
1990er Jahre gar nicht so falsch lagen (Blssing/Glaser 1998, S. 592). Sie prophezeiten,
dass ,ein Teil der Beschéaftigten (...) etwa als Kundenberater in anspruchsvollen, mit
ausreichend Autonomie und sozialen Bezligen versehenen Aufgabenstrukturen tatig sein
(werden), wohingegen ein anderer Teil der Mitarbeiter unter partialisierten und relativ
anforderungsarmen Bedingungen entweder seinen Qualifikationsstatus — und damit in der
Zukunft hdchstwahrscheinlich auch sein Einkommensniveau — verliert oder aber angelernte
(Zeit)-Beschaftigte mit ungesicherten Arbeitsverhaltnissen tatig sein wird“ (ebd). Aktuell
teilen Zanker/Drick die Beflrchtung, dass mit der steigenden Automatisierung und
Standardisierung der Arbeitsablaufe eine Entwertung der Qualifikationen der Beschaftigten
ebenso wie ein fortschreitender Abbau von Arbeitsplatzen in der Branche einhergehen
(Zanker/Drick 2011).

® Zur Arbeitssituation und den emotionalen Belastungen sogenannter ,Low-Performer” vgl. beispielsweise Bergermann 2008, Kruse 2010 oder
auch die vielen Eintréage auf der ver.di-Homepage zum Thema Vertriebsdruck: www.vertriebsdruckneindanke.de

12



.2 Branchentrends im Versicherungsgewerbe

Nachdem die Industrialisierung im Bankgewerbe bereits seit den 1990er Jahren
vorangetrieben wird, verstarken sich entsprechende Bemihungen jetzt auch in der
Versicherungsbranche. Im Wettbewerb setzen die Unternehmen verstarkt auf die Senkung
von Abschluss- und Verwaltungskosten, optimieren ihre Produktangebote und versuchen,
den Kundenservice zu verbessern. Hierflr setzen sie zunehmend auf die Modularisierung
des Produktportfolios, auf die Standardisierung und Automatisierung interner
Abwicklungsprozesse und in Anfangen auch auf die Auslagerung von Aufgaben in spezielle
Servicegesellschaften (vgl. Capgemini 2006). Internationale Konkurrenzen flihren auch im
Inland zu Fusions- und Ubernahmeaktivititen und damit zu immer groReren
Konzernstrukturen.

Die Ertragslage von Versicherungsunternehmen hat sich in den vergangenen Jahren
kontinuierlich verbessert. Sie ergibt sich aus ihrem versicherungstechnischen Ergebnis als
Resultat des versicherungstechnischen Geschéafts (vgl. hier und im Folgenden
Fréhlich/Huffschmid 2003). Dafir werden Beitrage und Leistungen der Versicherung
gegenubergestellt. Zusatzlich investieren die Versicherungen ihre Beitragseinnahmen als
Kapitalanlagen, man spricht hier von ,nicht-versicherungstechnischem Geschaft‘. Beide
Komponenten zusammengenommen bilden den Gewinn einer Versicherung ab.

Bis zum Jahr 2003 blieben die Einnahmen der deutschen Erstversicherer hinter den
Leistungen der Unternehmen zuriick, so dass daraus insgesamt ein negatives
versicherungstechnisches Ergebnis resultierte (vgl. hier und im Folgenden Gesamtverband
der Deutschen  Versicherungswirtschaft ~GDV:  Jahrbicher der  Deutschen
Versicherungswirtschaft 2002-2011).”

Seit 2004 ist eine gegenlaufige Entwicklung zu konstatieren und die deutschen
Erstversicherer konnten ihr versicherungstechnisches Ergebnis deutlich verbessern. Dies
gilt insbesondere flir die Jahre seit 2007, in denen steigende Einnahmen bei gleichzeitig
sinkenden Ausgaben zu verzeichnen waren.

" Selbstverstandlich kann sich die Entwicklung der Ertragslage in den Hauptsparten (Leben, Kranken, Schaden/Unfall) teilweise deutlich
unterscheiden. Eine detaillierte Bewertung findet sich etwa in den Jahrblichern ,Deutsche Versicherungswirtschaft® des GDV und bei
Wolgast/Buttenbdck 2011.
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Abb. 1.4 Entwicklung des versicherungstechnischen Ergebnisses der Erstversicherer in Deutschland

Entwicklung des versicherungstechnischen Ergebnisses der
Erstversicherer in Deutschland
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Quelle: GDV:Jahrbticher der deutschen Versicherungswirtschaft 2002 bis 2011; eigene Berechnungen und Darstellung

Dagegen blieb die Hohe der Ertrage aus Kapitalanlagen relativ stabil (GDV: Jahrblcher der
Deutschen Versicherungswirtschaft 2002-2011). In den vergangenen zehn Jahren belief sie
sich auf 39 bis 48 Mrd. € und sorgte so zusammen mit dem versicherungstechnischen
Ergebnis flr eine kontinuierliche Steigerung des Gewinns (verstanden als Summe der
Kapitalertrage und des versicherungstechnischen Ergebnisses). Die Wirtschafts- und
Finanzmarktkrise hatte kaum einen Einfluss auf die Kapitalertrage der Versicherungen. Sie
sanken zwar von 2008 auf 2009, jedoch nicht in einem solchen Ausmafl wie man
angesichts der Schwere der Krise hatte vermuten kdnnen. Die Kapitalanlagetatigkeiten
deutscher Versicherer unterliegen strengen gesetzlichen und aufsichtsbehdérdlichen
Bestimmungen in  EU-Richtlinien, im  Versicherungsaufsichtsgesetz, in  der
Anlageverordnung etc. (vgl. hier und im Folgenden Wolgast 2009). Die Anlagen mussen
Grundsatzen der Sicherheit, Rentabilitat, Liquiditat sowie Mischung und Streuung genugen,
so dass die Einnahmen gewinnbringend eingesetzt und das Verlustrisiko so gering wie
moglich gehalten wird.

Insgesamt schlug sich die gute Erwerbslage in einer meist positiven Grundstimmung der
Versicherungsunternehmen nieder. So war der Wert des Geschéaftsklimas in der
Versicherungswirtschaft zwischen 2000 und dem ersten Quartal 2011 nur in vier Quartalen
negativ, in einem Quartal bei 0 und in den verbleibenden 40 Quartalen positiv
(Wolgast/Buttenbock 2011).

Zuklnftig rechnen Wolgast und Buttenbéck (2011) jedoch mit zahlreichen
Herausforderungen, denen sich die Versicherungswirtschaft in den kommenden Jahren
stellen muss. Ein geringes Wirtschaftswachstum und eine im Trend abnehmende
Bevolkerung schranken die Wachstumsspielrdume der Versicherungsunternehmen stark
ein.
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Dies betrifft vor allem auch die Schaden- und Unfallversicherung, in der bereits ein hoher
Grad an Marktdurchdringung erreicht ist. Die Autoren resimieren daher: ,Bei zugleich sich
weiter verscharfendem nationalen und internationalen Wettbewerb und dem daraus
resultierenden Druck auf die Ertragsmargen wird es fir die einzelnen
Versicherungsunternehmen  nicht leicht sein, sich am Markt zu behaupten®
(Wolgast/Buttenbock 2011, S. 13). Hinzu kommt aktuell die schwierige Einlagensicherung in
der gegenwartigen Niedrigzinsphase, die jedoch flr die Rickdeckung der Leistungen und
damit fur die finanzielle Stabilitat der Unternehmen wesentlich ist.

Abb. 1.5 Entwicklung des Gewinns der Erstversicherer in Deutschland

Entwicklung des Gewinns der Erstversicherer in
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Quelle: GDV: Jahrblcher der deutschen Versicherungswirtschaft 2002 bis 2011; eigene Berechnungen und Darstellung

Die Betriebskosten (Personalaufwand, Betriebsmittel etc.) stiegen zwischen 2000 und 2004
kontinuierlich an, wobei der starkste Anstieg zwischen 2000 und 2001 zu verzeichnen war
(OECD 2010; eigene Berechnungen). Nach 2004 sanken die Kosten schliel3lich deutlich
und bewegten sich zwischen 2005 und 2008 auf relativ gleichem Niveau.

Abb. 1.6 Entwicklung der Betriebskosten (inkl. Rickversicherer)
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Ein Blick auf die Entwicklung der Beschéftigtenzahlen zeigt, dass die Einsparungen auch
auf dem Rulcken der Beschaftigten realisiert wurden. Insgesamt sank die Anzahl der
Beschaftigten zwischen 2000 und 2010 von 240.200 auf 216.400 um knapp 10% (GDV
2011; eigene Berechnungen). Absolut betrachtet wurden mit 14.100 die meisten Stellen im
Innendienst abgebaut, fast doppelt so viele wie im AuRendienst (-7.500). Gemessen an der
Gesamtheit der in den Bereichen Beschéftigten, ergeben sich die hdchsten Einschnitte
jedoch fir den AuRendienst und die Auszubildenden. Hier wurde das Personal im
betrachteten Zeitraum um je gut 14% reduziert. Im Innendienst betragt der Anteil 8%.

Abb. 1.7 Entwicklung der Beschéaftigung in Versicherungsunternehmen nach Arbeitsbereichen

Entwicklung der Beschaftigungin
Versicherungsunternehmen nach Arbeitsbereichen*
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Pensionsfonds, ohne Mitarbeiter in passiver Altersteilzeit
** Kaufleute flr Versicherungen und Finanzen, Versicherungskaufleute, allgemeine Biroberufe u.a.
Quelle: GDV 2011; eigene Darstellung

Die Unternehmen setzen darauf, die Betriebs- und Verwaltungskosten zu minimieren und
die Effizienz interner Prozesse zu maximieren. Meist ist damit auch das Ziel verbunden, die
Bearbeitungszeiten im Service zu verkirzen. Voraussetzung fir hdhere Schlagzahlen sind
Standardisierung und Automatisierung von Abwicklungsprozessen. Das gelingt in den
unterschiedlichen Geschaftsfeldern unterschiedlich gut. Aber selbst so sensible Bereiche
wie die Schadensabwicklung sind von solchen Rationalisierungsbemuhungen nicht mehr
ausgeschlossen. Ergebnissen einer Umfrage der PPl Aktiengesellschaft zufolge wollten
2009 40% der befragten Versicherungsunternehmen ihre Ablaufe standardisieren und
rationalisieren (PPl Aktiengesellschaft 2009). Belastbare Studien Uber das Ausmal der
Veranderungen in der Versicherungsbranche liegen unseres Wissens nach nicht vor und
auch die Auswirkungen dieser Entwicklung auf die Arbeitsbedingungen in den
Versicherungen ist noch kaum erforscht. Studien in anderen Bereichen, u.a. der
vergleichende Blick aufs Bankgewerbe, deuten jedoch darauf hin, dass mit der
Standardisierung und Automatisierung von Arbeitsprozessen ein deutlicher Rickgang der
Handlungs- und Entscheidungsspielraume in der Arbeit einhergeht (Breisig et al. 2010).

16



Vor allem dort, wo die Wertschépfungskette der Sachbearbeitung in einzelne Arbeitsschritte
zerlegt und an unterschiedlichen Arbeitsplatzen vom Stapel bearbeitet werden, geht ein
wichtiges Gestaltungsmerkmal in der Organisation der Arbeit verloren, die
eigenverantwortliche und ganzheitliche Erledigung der Aufgaben. Eine Aufgabe ist fur die
Beschaftigten optimal gestaltet im Sinne hoher Ressourcen und mdglichst niedriger
Belastung, wenn sie ganzheitlich ist (d.h. mit planenden, ausfuhrenden und kontrollierenden
Elementen), eine  Vielfalt  an unterschiedlichen  Anforderungen umfasst,
Autonomiespielraume, Zeitelastizitat und stressfreie Regulierbarkeit beinhaltet und wenn sie
Lern- und Entwicklungsmaéglichkeiten einschlief3t (Ulich 2005, S. 202).

Im Vergleich zum Bankgewerbe ist das Outsourcing in der Versicherungsbranche deutlich
geringer ausgepragt. Lediglich 14% der im Rahmen der Untersuchung der PPI
Aktiengesellschaft befragten Unternehmen sehen in der Auslagerung von bestimmten
Bereichen oder Tatigkeiten, wie etwa Personalwesen oder Buchhaltung, einen wichtigen
Branchentrend (PPl Aktiengesellschaft 2009). Die Untersuchung von Capgemini (2006), die
sich an Vertreter des mittleren und oberen Managements von Versicherungsunternehmen
richtet, kommt zu etwas anderen Ergebnissen. Demnach verfolgen 33% der befragten
Unternehmen eine Auslagerung von Geschaftsprozessen bzw. Kooperationen. Die
wichtigsten Einwande und Hurden bei Outsorcing sind rechtliche Komplikationen (69%),
kommunikative Probleme (47%), die technische Infrastruktur (44%) und ein als zu gering
geschatztes wirtschaftliches Potenzial (42%) (Capgemini 2006). Sollte sich der Trend zu
Auslagerungen ausweiten, droht ahnlich wie im Bankengewerbe auch in der
Versicherungswirtschaft eine breite Verunsicherung der Beschaftigten.

17



Teil Il Die Arbeitsbedingungen im Finanzdienstleistungssektor
Inwieweit die bisher skizzierten Entwicklungen in der Branche Auswirkungen auf die
Arbeitsbedingungen haben und wie die Arbeitssituation von den Beschaftigten selbst
beurteilt wird, ist Gegenstand des folgenden Abschnitts und wird anhand aktueller Studien
aufgezeigt. Die Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit zur Arbeitssituation im
Finanzdienstleistungssektor wird dabei eine zentrale Stellung einnehmen.?

Der DGB-Index Gute Arbeit

ist ein arbeitswissenschaftliches Analyseinstrument, das auf der Basis von 31 Fragen, die wiederum
zu 15 Arbeitsdimensionen zusammengefasst werden, die Qualitdt der Arbeitsbedingungen erhebt.
Es werden sowohl Ressourcen wie Qualifizierungsmdglichkeiten und Betriebskultur, als auch
Belastungen und die Sicht auf das Einkommen und die beruflichen Zukunftsaussichten abgefragt.
Verbunden sind die Fragen zusatzlich mit der Aufforderung, ggf. das MalR der aus geringen
Ressourcen, hohen Belastungen, niedrigem Einkommen und fehlenden Zukunftsperspektiven
resultierenden Belastungen anzugeben. Aus den Antworten der Beschaftigten zur Arbeitsqualitat in
den jeweiligen Dimensionen ergeben sich Index-Werte zwischen 0 und 100 Punkten. Werte zwi-
schen 80 und 100 Punkte kennzeichnen eine ,Gute Arbeit, die in hohem Malfe entwicklungs- und
lernfoérderlich sowie belastungsarm ist. ,Schlechte Arbeit® mit Indexwerten zwischen 0 und 50 ist
dagegen durch hohe Belastungen gekennzeichnet, die Beschaftigten verfligen hier nur Gber geringe
oder keinerlei entwicklungs- und lernférderliche Ressourcen. Die zwischen diesen beiden Polen lie-
gende Qualitat von Arbeit wird mit einem Indexwert zwischen 50 und 80 Punkten als mittelmaRig
eingestuft. Hier werden die Arbeitsbedingungen zwar eher selten als belastend wahrgenommen, es
bestehen aber auch kaum Entwicklungs- und Einflussmoglichkeiten bei der Arbeit. Im Anhang in
Anlage C findet sich eine Aufstellung der Arbeitsdimensionen, weitere Ausfihrungen sind dem
Grundlagenpapier von Fuchs (2006) zu entnehmen.

1.1 Uberblick iiber den Wirtschaftssektor Finanzdienstleistungen
Der DGB-Index Gute Arbeit erlaubt durch seine Beschaffenheit einen Uberblick tber die
Arbeitsqualitat im Finanzdienstleistungssektor.

In  der Gesamtbetrachtung erreicht der DGB-Index Gute  Arbeit im
Finanzdienstleistungssektor 63 von 100 Indexpunkten. Das Bankgewerbe kommt auf
durchschnittlich 61, das Versicherungsgewerbe auf 65 Punkte. In der Klassifizierung des
DGB-Index Gute Arbeit sind Werte zwischen 50 und 79 Punkten als ,mittelmaRig*
einzustufen. Verglichen mit dem branchenlibergreifenden Wert, der in der
Reprasentativerhebung des DGB-Index Gute Arbeit 2010 mit 59 Punkten ermittelt wurde,
liegt die Bewertung der Arbeitsbedingungen durch die Beschaftigten im
Finanzdienstleistungssektor demnach etwas besser.

8 2010 wurde neben der reguldren Stichprobe im Rahmen der DGB-Index-Gute-Arbeit-Befragung Uber alle Branchen hinweg eine erweiterte
Stichprobe gezogen, die ausschlieBlich Beschaftigte im Finanzdienstleistungssektor umfasste. Die Auswahl erfolgte anhand des
Wirtschaftszweigschliissels 2003 und beinhaltete die Wirtschaftszweige 65 (Kreditgewerbe, inkl. Sparkassen), 66 (Versicherungsgewerbe) und
67 (mit dem Kredit- und Versicherungsgewerbe verbundene Tétigkeiten). Insgesamt liegt den folgenden Analysen eine Datenbasis von 605
Beschaftigten zugrunde.Im Anhang findet sich eine tabellarische Darstellung der Datengrundlage.

18




Die Klassifizierung des DGB-Index Gute Arbeit ergibt flir die Mehrheit der befragten
Beschaftigten im Finanzdienstleistungssektor Arbeitsbedingungen mittlerer Qualitat (62%).
Demnach ist die Arbeit fur die meisten der befragten Beschaftigten nicht durch
aulergewodhnlich hohe (insbesondere korperliche) Belastungen gekennzeichnet,
andererseits verfugen sie nur Uber mittelmaRig viele Ressourcen wie Freirdume in der
Arbeit, Entwicklungs- oder Aufstiegsmdglichkeiten.

Lediglich ein vergleichsweise kleiner Anteil der befragten Beschaftigten von 17% attestiert
den Arbeitsplatzen im Finanzdienstleistungssektor eine gute Qualitat. Sie verfigen in ihrer
Arbeit Uber ein hohes Mal an Ressourcen, empfinden ihr Einkommen eher als ausreichend
hoch und ihren Leistungen entsprechend und sind kaum Belastungen ausgesetzt.

Dagegen empfindet mehr als jede/r funfte Beschaftigte (21%) die eigenen
Arbeitsbedingungen als schlecht. Es kann davon ausgegangen werden, dass die
Arbeitsplatze aus Sicht dieser Betroffenen mit nur wenigen Ressourcen ausgestattet sind,
die Arbeit als stark belastend empfunden wird und sich die Beschéaftigten eher unzufrieden
hinsichtlich ihres Einkommens zeigen.

Abb. 2.1 Indexklassen der Arbeitsqualitat im Finanzdienstleistungssektor

Indexklassen der Arbeitsqualitat im
Finanzdienstleistungssektor

B Schlechte Arbeit (weniger
als 50 Punkte)

H MittelmaRige Arbeit (50 bis
unter 80 Punkte)

H Gute Arbeit(80 Punkte und
mehr)

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2010, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen, Input Consulting

Ein Blick auf die verschiedenen Arbeitsdimensionen, dargestellt in folgender Abbildung,
erlaubt eine etwas differenziertere Betrachtung der Ergebnisse.
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Abb. 2.2 Indexwerte in den Dimensionen: Finanzdienstleistungen im Vergleich mit der Gesamtwirtschaft

Indexwertein den Dimensionen
- Finanzdienstleistungssektorim Vergleich mit der Gesamtwirtschaft -

Qualifizierungs- und Entwicklungsméglichkeiten 61
Méglichkeiten fiir Kreativitat 65
Aufstiegsmoglichkeiten 49
Einfluss- und Gestaltungsmoglichkeiten 65
Informationsfluss 70
Fithrungsqualitat 66
Betriebskultur 62
Kollegialitat 78
Sinngehalt der Arbeit
Arbeitszeitgestaltung 71
Arbeitsintensitat 58
Emotionale Anforderungen 73
Korperliche Anforderungen 79
Berufl. Zukunftsaussichten / Arbeitsplatzsicherheit 48

Einkommen 53

B DGB-Index FiDi 2010 M DGB-Index 2010

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2010, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen, Input Consulting

Es fallt auf, dass 13 der 15 betrachteten Dimensionen aus Sicht der Beschaftigten
mittelmalig abschneiden. Lediglich zwei von ihnen, die ,Gestaltung korperlicher
Anforderungen® und ,Kollegialitat®, reichen mit 78 bzw. 79 Punkten beinahe an die
Klassifizierung guter Arbeit heran. Keine der Dimensionen erreicht 80 Punkte und mehr.
Dagegen verbleiben die Dimensionen .Berufliche Zukunftsaussichten /
Arbeitsplatzsicherheit* mit 48 Punkten und ,Aufstiegsmoglichkeiten® mit 49 Indexpunkten
unter 50 Punkten und fallen somit in den Bereich schlechter Arbeit.

Im Vergleich mit den Werten der Reprasentativerhebung Uber alle Branchen ist
festzustellen, dass die Dimensionen im Finanzdienstleistungssektor mehrheitlich besser
abschneiden. Besonders deutlich treten die Unterschiede in der Bewertung der Gestaltung
der korperlichen Anforderungen und des Einkommens hervor. Immerhin vier der insgesamt
15  Arbeitsdimensionen erhalten aber auch schlechtere Werte als im
branchenlbergreifenden Durchschnitt. Am groften ist der Unterschied in der Bewertung
des Sinngehalts der Arbeit.

Zusammenfassend ergibt sich aus Sicht der Beschaftigten ein besonderes Profil der Arbeit
im Finanzdienstsektor: Vergleichsweise gute Ressourcen und wenig korperliche
Belastungen gehen einher mit hoher Arbeitsintensitat und (ersten) Zweifeln am Sinn der
Arbeit. Und trotz relativ guter Einkommen ist die Angst um die Beschaftigung stark
ausgepragt, wie die negativen Einschatzungen der beruflichen Zukunftsaussichten zeigen.
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1.2 Arbeitsqualitat in einzelnen Aspekten
In den folgenden Ausflihrungen werden die einzelnen Bereiche der Arbeitsbedingungen mit
Hilfe einschlagiger Literatur naher analysiert.

11.2.1 Ressourcen

Exkurs: Ressourcen

Mit ,Ressourcen® werden in der Arbeitswissenschaft Faktoren in der Arbeit beschreiben, die sich
gesundheitserhaltend auswirken (vgl. Udris et al. 1992). Neben internen Ressourcen, die in der
arbeitenden Person selbst angelegt sind wie beispielsweise die persdnlichen Bewaltigungsstrategien
unterscheidet man externe Ressourcen, die in der Arbeitsorganisation und im sozialen Umfeld des
Arbeitsplatzes zu finden sind (ausfuhrlich in Udris et al. 1992, S. 14ff). Die Qualitdt von Arbeit
bemisst sich demnach wesentlich durch die Einfluss- und Gestaltungsmaoglichkeiten, die Chancen
zur personlichen und beruflichen Weiterentwicklung und der Arbeitsatmosphare, die sich im
kollegialen Miteinander und der Beziehung zu den Vorgesetzten ausdriickt. Im DGB-Index Gute
Arbeit werden die wichtigsten Ressourcen der Beschaftigten in 10 Dimensionen abgebildet, die von
Qualifizierungs- und Entwicklungsmaglichkeiten bis hin zur Arbeitszeitgestaltung reichen (in Abb. 2.2
die ersten zehn Dimensionen).

Von den Dimensionen, die den Ressourcen zugeordnet werden, erhielt die Dimensionen
.Kollegialitat® aus Sicht der Beschaftigten im Finanzdienstleistungssektor die hdchsten
Werte (78 Indexpunkte). Demnach kénnen sich die Befragten gréftenteils darauf verlassen,
dass sie Hilfe und Unterstitzung von ihren Kolleginnen und Kollegen bekommen, wenn sie
diese bendtigen. Soziale Unterstitzung wird in der Arbeitswissenschaft als eine zentrale
Ressource bei der Bewaltigung von Stress, flr die Pravention von Krankheiten und
Befindungsstérungen verstanden (vgl. etwa Udris et al. 1992). Als wesentliche Ressource
erwies sich neben der Kollegialitdt auch der Sinngehalt der Arbeit (75 Indexpunkte).

Mit 70 bzw. 71 Indexpunkten erreichen die Dimensionen ,Informationsfluss® und
LArbeitszeitgestaltung“ ebenfalls Werte im oberen Mittelfeld. Demnach flihlen sich die
Beschaftigten im Finanzdienstleistungssektor mehrheitlich so gut informiert, dass sie ihre
Arbeitsaufgabe zufriedenstellend erledigen kdénnen. Fur die meisten der befragten
Beschéftigten stellt sich Uberdies die Arbeitszeitgestaltung positiv dar, die im Rahmen des
DGB-Index Gute Arbeit einen lberwiegend selbstbestimmten Uberstundenausgleich, eine
verlassliche Arbeitszeitplanung und die Berlcksichtigung individueller Bedurfnisse bei der
Arbeitszeitgestaltung mit einschlief3t. Anders als in vielen anderen
Dienstleistungsbereichen, arbeitet die Uberwiegende Mehrheit der befragten Beschaftigten
(> 92%) nicht auRerhalb ,normaler” Arbeitszeiten wie beispielsweise am Wochenende oder
nachts, was auf eine noch relativ hohe Bindewirkung der Flachentarifvertrage in den
Kernbereichen der Branchen hinweist. Das erleichtert die Vereinbarkeit von Familie und
Beruf. Wenn die Beschaftigten zudem auf eine familienfreundliche Arbeitszeitorganisation in
den Unternehmen treffen, kann Uber flexible, an den Bedirfnissen der Beschaftigten
ausgerichtete Arbeitszeiten, eine wichtige Ressource zur Bewaltigung der privaten und
beruflichen Herausforderungen geschaffen werden (vgl. zum positiven Zusammenspiel von
Beruf und Familie Ulich/Wiese 2011).
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Eher im unteren Mittelfeld bewegen sich die Dimensionen ,Filhrungsqualitat® (66),
.Moglichkeiten fir Kreativitat® (65), ,Einfluss- und Gestaltungsmoglichkeiten® (65),
.Betriebskultur* (62) sowie ,Qualifizierungs- und Entwicklungsmdglichkeiten“ (61). Die
mittlere  Position weist daraufhin, dass sich entweder diejenigen, die die
Arbeitsbedingungen in den Bereichen als gut bzw. schlecht bewerten ungefahr die Waage
halten oder die Mehrheit der Befragten hier weder stark belastende noch besonders
forderliche Bedingungen vorfindet. Die Werte sind insgesamt (noch) nicht
besorgniserregend, verweisen jedoch auf vorhandenes Verbesserungspotential. So
bewerten die Beschaftigten das MaR an Wertschatzung und Anerkennung durch
Vorgesetzte, deren Fahigkeiten, die Arbeit gut zu planen und den Stellenwert, den sie der
Personalentwicklung beimessen, summiert in der Dimension ,Flhrungsqualitat” als
mittelmaRig. Ahnliches gilt fir Freirdume in der Arbeit, die zur persdnlichen Entfaltung und
zum lebenslangen Lernen ,on the job“ beitragen kénnen ebenso wie fur Handlungs- und
Entscheidungsspielrdumen — Ressourcen also, ,die es einer Person erleichtern kdnnen, mit
den Anforderungen bei der Arbeit zurechtzukommen und Belastungen auszuweichen, sie
zu bewaltigen oder zu tolerieren® (Udris/Rimann 2000, S. 132). Vor allem im Umgang mit
Stress wird der Kontrolle in der einschlagigen Fachliteratur eine reduzierende/puffernde
Wirkung zugeschrieben (vgl. etwa Semmer 1990). Angesichts der Entwicklungen im
Bankgewerbe hin zu mehr Standardisierung und engen Vorgaben bei der
Arbeitsausfiihrung gehen Ressourcen jedoch eher verloren als dass sie ausgebaut werden.

Mit lediglich 49 Indexpunkten schneidet die Dimension ,Aufstiegsmdglichkeiten“ von allen
erfassten Ressourcen am Schlechtesten ab und ist dem DGB-Index Gute Arbeit zufolge im
Bereich schlechter Arbeit verortet.

Ein Blick auf die prozentuale Verteilung der Antworten verdeutlicht den Befund. Demnach
gaben 73% der befragten Beschaftigten im Finanzdienstleistungssektor im Rahmen der
DGB-Index Gute Arbeit Befragung 2010 an, in ihrem Betrieb keine/geringe
Aufstiegsmadglichkeiten zu haben. Fast ein Drittel von ihnen empfindet dies als (sehr) stark
belastend (31%).

Tab. 2.1 Die indexbildende Frage in der Dimension ,Aufstiegsmdglichkeiten®

In sehr In geringem Gar nicht Belastet Belastet Belastet Belastet
hohem MalR Mafd gar nicht etwas stark sehr stark

7% 45% 28% 26% 43% 19% 12%
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11.2.2 Belastungen

Exkurs: Belastungen

In der Arbeitswissenschaft wird der Begriff ,Belastungen®, anders als in der Umgangsprache,
wertneutral verwendet und beschreibt zunachst einmal nur Faktoren, die von auf’en auf den
Arbeitenden einwirken wie beispielsweise Aufgabenanforderungen oder Umwelteinflisse (vgl. hier
und im Folgenden Fuchs 2006, S. 46ff). Belastungen flihren schlieBlich zu Beanspruchungen der
Beschaftigten. Diese kénnen positiv ausgepragt sein und aktivierend, anregend oder férdernd wirken
oder sie wirken negativ und schadigen, Uberfordern oder unterfordern. Welche Wirkung Belastungen
haben, hangt von den situations- und personenbezogenen Ressourcen ab. Der DGB-Index Gute
Arbeit fragt daher nicht nur ab, ob die Beschéftigten an ihrem Arbeitsplatz hohen Anforderungen
ausgesetzt sind, sondern lasst sie Uberdies angeben, ob diese belastend wirken.

Im Finanzdienstleistungssektor erreichen zwei der drei Dimensionen, die unter
.Belastungen® zusammengefassst sind, Werte von 73 Indexpunkten und mehr. Am Besten
schneiden aus Sicht der Beschaftigten die korperlichen Anforderungen mit durchschnittlich
79 Punkten ab. Zu den koérperlichen Anforderungen zahlen im Rahmen des DGB-Index
Gute Arbeit schwere und/oder einseitige korperliche Arbeit und Larm/laute
Umgebungsgerausche. Erwartungsgemaly treten schwere korperliche Tatigkeiten bei der
Arbeit in Banken und Versicherungen ebenso wie laute Umgebungsgerausche eher in den
Hintergrund. Weitaus haufiger sehen sich die Beschaftigten mit den typischen Problemen
bei Buroarbeitsplatzen wie standigem Sitzen konfrontiert. So gaben 44% der befragten
Beschaftigten an, in (sehr) hohem Mal} einseitiger korperlicher Belastung ausgesetzt zu
sein, 26% empfinden dies als (sehr) stark belastend und weitere 57% als etwas belastend.
Bei der Befragung unberucksichtigt blieben Anforderungen, die durch die Arbeit an
Bildschirmarbeitsplatzen entstehen.®

Etwas schlechter schneidet die Bewertung der Gestaltung emotionaler Anforderungen in
der Arbeit mit durchschnittlich 73 Punkten ab, erreicht aber dennoch einen Wert im oberen
Mittelfeld. Emotionale Anforderungen in personenbezogenen Dienstleistungen erwachsen
aus der Notwendigkeit, ,situations- und regelgerechte Gefiihle gegenuber Kunden/Klienten
zu zeigen“ (Bussing / Glaser 1993, S. 165), auch wenn diese im Widerspruch zu den
erlebten Geflihlen stehen. Der mit der Geflihlskontrolle verbundene Aufwand kann fur die
Beschaftigten als Beanspruchung wirken (Nerdinger / Réper 1993) und unter bestimmten
Voraussetzungen zu negativen Beanspruchungsfolgen wie Selbstentfremdung und Burnout
fuhren (ebd.). Obwohl sich die Beschéaftigten in Banken und Versicherungen dieser
Beschéaftigtengruppe zuordnen lassen, fallen die Antworten hierzu vergleichsweise moderat
aus. Und dennoch geben 25% der befragten Beschéaftigten an, in (sehr) hohem Mal} ihre
Geflhle bei der Arbeit verbergen zu mussen, 32% von ihnen empfinden dies als (sehr)
stark belastend. Erwartungsgemal ergeben sich jedoch Unterschiede im Antwortverhalten
der Beschaftigten je nachdem wie stark sie bei der Arbeit Kontakt mit Kunden haben. So
geben von denjenigen, die immer/oft Kundenkontakt in der Arbeit haben, 30% an, vor der
Anforderung zu stehen, die Gefuhle verbergen zu mussen, wahrend dieser Anteil bei
Beschaftigten mit wenig Kundenkontakt bei 17% liegt.

® Zu den Anforderungen und gesundheitlichen Gefahren von Biiroarbeit vgl. Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin (BAUA):
http://www.baua.de/de/Publikationen/Broschueren/A11.pdf?__blob=publicationFile&v=16
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Auch erweist sich der Anteil derjenigen, die darin eine (sehr) starke Belastung sehen unter
den Beschéftigten mit hdufigem Kundenkontakt als belastender (35%) als unter denen mit
weniger Kundenkontakt (28%). Im DGB-Index Gute Arbeit ist der Dimension ,emotionale
Anforderungen® neben der Notwendigkeit, die eigenen Geflhle verbergen zu mussen, auch
die Frage danach zugeordnet, ob die Beschaftigten sich in der Arbeit herablassend
und/oder unwirdig behandelt fuhlen. Letzteres spielt allerdings aus Sicht der Beschéaftigten
im Finanzdienstleistungssektor eher eine untergeordnete Rolle.

Anders als bei der Analyse der emotionalen Anforderungen in der Arbeit tritt der Einfluss
der Veranderungen in der Arbeitswelt im Bereich des Arbeitsaufkommens und der
Arbeitsdichte deutlicher zutage. Dabei liegt der Anteil der Befragten mit hohem Zeitdruck in
Betrieben mit mehr Reorganisationen signifikant hdéher als in Unternehmen, in denen
weniger Reorganisationen durchgefihrt wurden. Dieser Befund deckt sich mit den
Ergebnissen der BiBB/BauA-Erwerbstatigenbefragung 2005/2006, wonach Beschaftigte in
restrukturierten Organisationen im Vergleich zu denen in nicht restrukturierten
Organisationen signifikant starker mit Stress und Arbeitsdruck konfrontiert sind
(Koper/Richter 2012). Aktuell gaben in der DGB-Index Gute Arbeit Befragung 33% der
befragten Beschéaftigten an, in der Arbeit in (sehr) hohem Mal} Arbeitshetze/Zeitdruck
ausgesetzt zu sein, 27% von ihnen empfinden dies als (sehr) stark belastend (siehe Tab.
2.2). 15% der Befragten sehen sich durch den Zeitdruck gezwungen, Abstriche bei der
Qualitat ihrer Arbeit machen zu mussen, fur 29% von ihnen stellt dies eine (sehr) starke
Belastung dar.

Tab. 2.2 Die indexbildenden Fragen in der Dimension ,Arbeitsintensitat*

Unerwiinschte Arbeitsunterbrechungen Belastung unerwiinschte Arbeitsunterbrechungen
. .In In hohem In sehr Belastet Belastet Belastet Belastet
Nie geringem Maf hohem ar nicht etwas stark sehr stark
MaR MaR 9
30% 46% 18% 6% 29% 51% 17% 3%
Arbeitshetze/Zeitdruck
. .In In hohem In sehr Belastet Belastet Belastet Belastet
Nie geringem Maf hohem ar nicht etwas stark sehr stark
MaR MaR 9
19% 48% 25% 8% 16% 57% 20% 7%
Abstriche Arbeitsqualitat Belastung Abstriche Arbeitsqualitat
. .In In hohem In sehr Belastet Belastet Belastet Belastet
Nie geringem Maf hohem ar nicht etwas stark sehr stark
MaR MaR 9
36% 49% 12% 3% 19% 52% 24% 5%

Neben Zeitdruck und Hetze bei der Arbeit kbnnen auch Stérungen des Arbeitsablaufs bzw.
aulerplanmalige Anforderungen zu Stressoren am Arbeitsplatz werden (Techniker
Krankenkasse/F.A.Z.-Institut 2009). Im Rahmen der DGB-Index Gute Arbeit Befragung wird
diese Beanspruchung durch die Frage nach dem Ausmall unerwlnschter
Arbeitsunterbrechungen abgebildet.

24



Der Anteil der Beschaftigten, die dieser Anforderung am Arbeitsplatz ausgesetzt sind, liegt
hier zwar deutlich unter dem Anteil der von Arbeitshetze und Zeitdruck betroffenen
Beschéaftigten, doch immerhin muss knapp jede/r vierte Beschaftigte haufig mit
unerwlnschten Arbeitsunterbrechungen bei der Arbeit rechnen.

11.2.3 Einkommen und berufliche Zukunftsaussichten/Arbeitsplatzsicherheit

Der dritte Teilbereich der Arbeitsdimensionen des Index Gute Arbeit befasst sich mit der
materiellen und beruflichen Sicherheit der Beschaftigten.

Exkurs: Bedeutung von Arbeitsplatzsicherheit und Einkommen

Das unzweifelhaft wesentliche Grundbeduirfnis der Arbeithehmerinnen und Arbeitnehmer ist das
nach der Sicherheit ihres Arbeitsplatzes verbunden mit einem ausreichenden Einkommen.

Das Arbeitseinkommen ist fir Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer die primare Quelle der
Existenzsicherung. ,Das Einkommen aus Erwerbstatigkeit entscheidet zentral dartber, ob Menschen
am gesellschaftlich erreichten Wohlstand teilhaben oder ihnen wesentliche Ebenen sozialer Teilhabe
verschlossen bleiben® (Fuchs 2006, S. 128). Daher kommt dem Einkommen eine wichtige
Bedeutung bei der Beurteilung der Arbeitsqualitét zu. ,Wer haufig in der Sorge lebt, am Monatsende
laufende Rechnungen nicht mehr bezahlen zu koénnen, erlebt dies als Form von gewaltiger
Unsicherheit und Bedrohung, oder anders ausgedriickt, als massiven Stresszustand” (ebd., S. 129).
Dabei wird in der Literatur ein Bruttomonatsgehalt von weniger als 2.000 Euro als prekar eingestuft,
weil sich davon meist nur die materiellen Grundbedirfnisse (Wohnen, Kleidung, Essen) decken
lassen, an groRere Anschaffungen, Wohneigentum oder finanzielle Vorsorge hier kaum gedacht
werden kann (ebd., S. 130). Auch die aus solchen Niedrigeinkommen resultierenden Altersrenten
reichen fur ein finanziell sorgenfreies Leben nach Ende der Berufstatigkeit meist nicht aus. Bei der
Beurteilung der Arbeitsqualitédt in materieller Hinsicht kommt aber nicht nur der absoluten
Einkommenshoéhe, sondern auch der Angemessenheit des bezahlten Entgelts eine hohe Bedeutung
zu. Stehen Einkommen und Leistungsanforderungen subjektiv im Einklang, wird die Arbeitsqualitat
meist positiv eingeschatzt. Stehen aber das Arbeitsentgelt und die Arbeitsleistung in keinem
adaquaten Verhaltnis zueinander, so kdnnen Frustration und Unzufriedenheit die Folge sein.

Ein sicheres, unbefristetes Beschaftigungsverhaltnis bietet dem Einzelnen nicht nur die materiellen
Lebensgrundlagen in Form eines verlasslichen Einkommens, es sorgt zudem flir eine Reihe sozialer
Kontakte, bietet die Chance fir die persénliche und berufliche Weiterentwicklung und garantiert
letztlich die gesellschaftliche Anerkennung. ,Wenn Individuen den Eindruck haben, dass ihre
Bedurfnisse durch eine als unsicher empfundene Beschaftigungssituation gefahrdet sind, dann
empfinden sie auch eine Bedrohung der wichtigsten wirtschaftlichen, sozialen und persdnlichen
Aspekte ihres Lebens® (Sverke et al. 2006, S. 71).

Mit durchschnittlich 48 Indexpunkten fallt die Dimension .Berufliche
Zukunftsaussichten/Arbeitsplatzsicherheit” jedoch recht ernichternd aus und deutet darauf
hin, dass ein relevant groBer Teil der befragten Beschaftigten im
Finanzdienstleistungssektor mit der Angst um die eigene berufliche Zukunft zu kdmpfen hat.
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Fast jede/r vierte der Befragten (24%) hat in (sehr) hohem MaR, mehr als die Halfte (53%)
in geringem Maf} Angst um die berufliche Zukunft. Von ihnen empfinden 34% dies als (sehr)
stark belastend. Angesichts der Turbulenzen, die die Wirtschafts- und Finanzkrise 2008 in
der Branche, vor allem im Bankgewerbe, ausloste, diurfte dieses Ergebnis kaum erstaunen.

Tab. 2.3 Die indexbildende Frage in der Dimension ,Berufliche Zukunftsaussichten /
Arbeitsplatzsicherheit®

In In sehr

Nein geringem In hohem hohem Belastet Belastet Belastet Belastet
Mal Maf Mal gar nicht maRig stark sehr stark
21% 51% 20% 8% 13% 45% 29% 13%

Ihre Einkommenssituation beurteilen die Beschaftigten fir den DGB-Index Gute Arbeit
anhand folgender Fragen:

- ,Entspricht ihr Einkommen ungefahr lhren Bedurfnissen?“
- ,Und wie schatzen Sie lhre Rente aus lhrer beruflichen Tatigkeit ein?*

- ,Wenn Sie an lhre Arbeitsleistung denken, halten Sie Ihr Einkommen fiir angemes-
sen?”

Die Dimension ,Einkommen*® erreicht in der Befragung unter Beschaftigten im Finanzsektor
einen durchschnittlichen Wert von 53 Indexpunkten und liegt damit in der Klassifikation am
Rande zu schlechter Arbeit. Damit sind die Beschaftigten ,besser” dran als die Kolleginnen
und Kollegen der anderen Branchen aber dennoch bleibt das Einkommen Uberraschend
niedrig bewertet.

Die weitere Analyse der Arbeitsdimension ,Einkommen® zeigt, dass 60% der Befragten der
Meinung sind, von ihrem Einkommen gut bzw. sehr gut leben zu kdnnen, 51% erachten ihre
Vergltung als angemessen, jedoch nur 24% der Beschaftigten gaben an, von ihrer zu
erwartenden Rente spater einmal gut leben zu kdnnen. 45% gehen davon aus, dass ihre
Rente einmal gerade so ausreichen wird und 31% vermuten, dass sie nicht ausreichen
wird.

Untersucht man die Antworten differenziert nach Voll- und Teilzeitbeschéaftigten, so zeigt
sich erwartungsgemaf, dass der Anteil der Befragten, die ihr Einkommen und die zu
erwartende Rente als ausreichend bewerten, unter den Teilzeitbeschaftigten niedriger ist
als bei ihren vollzeitbeschéftigten Kolleginnen und Kollegen. Wahrend demnach 64% der
Vollzeitbeschaftigten (38h/Woche und mehr) ihr Einkommen als ausreichend einschatzten,
sind es unter den Teilzeitbeschaftigten mit weniger als 38 Wochenstunden nur 40%.
Annlich, wenn auch nicht ganz so drastisch, stellen sich die Unterschiede in der Frage nach
der zu erwartenden Rentenhohe dar: Unter den Vollzeitbeschéftigten gehen 29% der
Befragten davon aus, dass ihnen die Rente einmal gut ausreichen wird, unter den
Teilzeitbeschaftigten liegt dieser Anteil mit 13% deutlich niedriger.
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Dieses Ergebnis gewinnt insofern an Relevanz als 2011 immerhin jede/r funfte
sozialversicherungspflichtig Beschaftigte im Banken- und Versicherungsgewerbe (20,4%) in
Teilzeit beschéftigt war (Statistisches Bundesamt 2012, eigene Berechnungen).™

1.3 Die Arbeitsqualitat differenziert nach ausgewahlten Merkmalen
Naturlich stellen sich die Arbeitsbedingungen im Finanzdienstleistungssektor nicht fur alle
Beschaftigten gleich dar. Die unterschiedlichen Branchentrends in den
Wirtschaftsbereichen Banken und Versicherungen ebenso wie die verschiedenen
Arbeitsinhalte der Beschéaftigten legen die Vermutung nahe, dass sich die Ergebnisse in
den Branchen selbst nochmals deutlich voneinander unterscheiden. Dasselbe gilt fur die Art
der Tatigkeit, die die Beschaftigten austiben. Der DGB-Index Gute Arbeit ermdglicht eine
differenzierte Auswertung nach diesen Merkmalen. Die Ergebnisse werden, wo die
Datenlage dies erlaubt, zusatzlich mit weiteren wissenschaftlichen Befunden angereichert.

11.3.1 Die Arbeitsqualitat differenziert nach Branche

Bereits ein Blick auf die Indexklassen in den Branchen bestatigt die Vermutung, dass sich
die Arbeitsbedingungen in Banken und Versicherungen deutlich voneinander
unterscheiden. Wahrend der Anteil der Beschéaftigten mit guter Arbeit mit 18% bzw. 17%
vergleichsweise gleich ist, liegt der Anteil der Beschaftigten mit mittelmaRigen
Arbeitsbedingungen unter den Bankangestellten mit 59% etwas niedriger als im
Versicherungsgewerbe (65%). Entsprechend hoher ist der Anteil der Beschaftigten im
Bankgewerbe (23%), deren Arbeitsplatze in den Bereich schlechter Arbeit fallen
(Versicherungsgewerbe: 18%).

Abb. 3.1 Indexklassen differenziert nach Branche

Indexklassen der Arbeitsqualitat differenziert nach
Branche

Banken

Versicherungen m m

B Gute Arbeit (80 Punkte und mehr)
B MittelmaRige Arbeit (50 bis unter 80 Punkte)

B Schlechte Arbeit (weniger als 50 Punkte)

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2010, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen, Input Consulting

10 Insgesamt liegt die Teilzeitquote sozialversicherungspflichtig Beschaftigter bei 24,6% (Statistisches Bundesamt 2012, eigene Berechnungen).
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Worin die Unterschiede genau bestehen, zeigt die Tabelle 3.1. Es ist insgesamt auffallig,
dass die Beschaftigten in den Versicherungen ihre Arbeitsbedingungen im Durchschnitt als
besser bewerten als die Bankangestellten. So kommt der DGB-Index Gute Arbeit in den
Banken auf durchschnittlich 61 Punkte, wohingegen der Wert in den Versicherungen bei 65
Punkten liegt. Mit einer Ausnahme schneiden die Dimensionen in den Versicherungen
durchweg besser ab, in der Dimension “Kollegialitat” liegen beide Branchen mit 78 Punkten
gleichauf. Besonders deutlich sind die Unterschiede in der Dimension ,Einfluss- und
Gestaltungsmoglichkeiten® mit 9 Punkten Differenz. Und auch die Mdglichkeiten, eigene
Ideen in die Arbeit einbringen zu koénnen (Dimension ,Kreativitat“), scheinen im
Bankgewerbe im Vergleich zum Versicherungsgewerbe begrenzter zu sein. Weitere
Unterschiede ergeben sich in der Bewertung der emotionalen Anforderungen mit einer
Differenz von 6 Punkten und der beruflichen Zukunftsaussichten/Arbeitsplatzsicherheit mit 5
Punkten Unterschied.

Tab. 3.1 Indexwerte in den Arbeitsdimensionen nach Branche

Indexwerte in den Arbeitsdimensionen nach Branche |

DGB-Index FiDi Banken Versicherungen
gesamt

DGB-Index 63 61 65
Qualifizierungs- und 61 60 63
Entwicklungsmogl.

Méoglichkeiten fiir Kreativitat* 65 63 69
Aufstiegsmoglichkeiten 49 49 50
Einfluss- und Gestaltungsmogl.** 65 61 70
Informationsfluss 70 70 71
Fiihrungsqualitat 66 65 67
Betriebskultur 62 61 64
Kollegialitat 78 78 78
Sinngehalt der Arbeit 75 74 76
Arbeitszeitgestaltung 71 70 72
Arbeitsintensitat 58 57 59
Emotionale Anforderungen* 73 71 77
Korperliche Anforderungen* 79 78 82
Berufl. Zukunftsaussichten / 48 46 51
Arbeitsplatzsicherheit

Einkommen 58] 52 58

** signifikant auf 0,01 Niveau
* signifikant auf 0,05 Niveau
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Die wichtigsten Ressourcen im Bankgewerbe stellen bei Betrachtung der Ergebnisse in
diesem Teilindex ,Kollegialitat®, ,Informationsfluss®, ,Arbeitszeitgestaltung® und — trotz
Finanzmarktkrise — ,Sinngehalt der Arbeit* dar, wobei die Kollegialitat die beste Bewertung
erreicht. Das Uberrascht, wird in der DAK/IGES Studie (2007, S. 39) doch die Beflirchtung
geauBert, dass angesichts eines steigenden sozialen Drucks, Uberstunden leisten zu
muissen und der Zunahme der Konkurrenz zwischen Kolleginnen und Kollegen der
Zusammenhalt in der Belegschaft zu erodieren drohe.

Die guten Bewertungen der Dimension ,Sinngehalt der Arbeit“ zeigen Uberdies, dass die
Beschéaftigten im Bankgewerbe trotz des gesellschaftlichen Reputationsverlustes im Zuge
der Wirtschafts- und Finanzkrise mehrheitlich der Meinung sind, mit ihrer Arbeit eine fur die
Gesellschaft wichtige Aufgabe zu erfullen.

Mit Ausnahme der Aufstiegsmdglichkeiten erreichen im Teilindex Ressourcen die
Dimensionen mittelmaRige Bewertungen. Die Ergebnisse in den Dimensionen
,Mdglichkeiten fur Kreativitat“ (63 Punkte) und ,Einfluss- und Gestaltungsmadglichkeiten® (61
Punkte) weisen auf eher begrenzte Freirdume in der Arbeit hin. Tatsachlich scheint dies in
der Vergangenheit anders gewesen zu sein. So stellt die DAK/IGES Studie fest, dass ein
Groldteil der Beschaftigten 2007 eine leichte Abnahme der Gestaltungs- und
Handlungsspielrdume in den vergangenen drei Jahren wahrnahm, wobeidiese Entwicklung
eher negativ bewertet wurde (DAK/IGES 2007, S. 38). Das insgesamt schlechteste
Ergebnis im Bereich der Ressourcen ist fir die Aufstiegsmoglichkeiten zu konstatieren, die
auf einen Durchschnittswert von 49 Punkten kommen und nach der Klassifikation des DGB-
Index Gute Arbeit im Bereich schlechter Arbeit angesiedelt sind. Auch in diesem Fall wird
das Ergebnis durch Befunde der DAK/IGES-Befragung 2007 gestitzt, wonach die befragten
Beschaftigten im Kreditgewerbe eine deutliche Verschlechterung der
Aufstiegsmdglichkeiten in den vergangenen drei Jahren wahrnahmen und dies auch als
negativ erlebten (DAK/IGES 2007, S. 40). An dieser Situation hat sich im Laufe der Jahre
offenbar wenig geandert.

Wahrend emotionale und kérperliche Anforderungen in der Arbeit von Bankangestellten aus
Sicht der befragten Beschaftigten fir die meisten kaum ein Problem darstellt, gilt das fur die
Dimension ,Arbeitsintensitat® (57 Punkte) nicht. Die DAK/IGES Studie 2007 bestatigt auch
diesen Befund. So beobachteten die Beschéaftigten im Rahmen der Untersuchung eine
deutliche Zunahme der Arbeitsleistung/-menge ebenso wie der Zielvorgaben in den
vergangenen drei Jahren. Immer mehr Vertriebler sprechen von irrwitzigen Zielvorgaben,
der Leistungsdruck im Vertrieb hat deutlich zugenommen und die Schlagzahlen im
Backoffice erhdhten sich in den vergangenen Jahren kontinuierlich, weil mehr Arbeit von
weniger Personal erledigt werden muss. Vor diesem Hintergrund durften die schlechten
Indexwerte kaum verwundern. Die Kosteneinsparungen und Gewinnsteigerungen drohen
auf dem Rlcken der Beschéaftigten ausgetragen zu werden: 2006 verursachten psychische
Krankheiten 12,6% des Krankenstands im Kreditgewerbe - damit lagen psychische
Erkrankungen an dritter Stelle der wichtigsten Krankheitsarten in der Branche, bundesweit
nehmen sie die vierte Stelle ein (DAK/IGES 2007, S. 107ff).
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Anders als in der DAK/IGES Studie 2007, in der Arbeitsunterbrechungen an erster Stelle
organisationsbedingter Belastungen stand, nehmen diese in der DGB-Index Gute Arbeit
Befragung 2010 einen deutlich geringeren Stellenwert ein. Wahrend 2007 65% der
befragten DAK-Mitglieder angaben, oft bis sehr oft in der Arbeit unterbrochen zu werden,
berichten 2010 ,,nur” 22% der befragten Bankbeschaftigten von unerwinschten Stérungen.
Auf der vorhandenen Datenbasis lassen sich diese Unterschiede nicht erklaren.

Die Befunde der DAK/IGES Studie lassen vermuten, dass die Befragung in einer Zeit
stattfand, als die Branche in der Hauptsache durch Reorganisationsma®nahmen in den
Unternehmen in Aufruhr war, wahrend sie seit 2008 mehr mit den Folgen der
Finanzmarktkrise zu kdmpfen hat. Ungeachtet dessen bestatigen beide Studien, dass
Beschéftigte, die in Unternehmen mit vergleichsweise vielen Reorganisationsmaf3nahmen
arbeiten, haufiger von Unterbrechungen berichtet als ihre Kolleginnen und Kollegen in
Betrieben mit weniger starken Umstrukturierungsaktivitaten.

Die Dimension ,berufliche Zukunftsaussichten / Arbeitsplatzsicherheit* erreicht aus Sicht
der Bankangestellten lediglich 49 von 100 moéglichen Punkten. Demnach haben 29% der
befragten Beschaftigten in (sehr) hohem MalRRe Angst um die berufliche Zukunft, bei
weiteren 51% ist diese Angst etwas geringer. Von ihnen empfinden 42% diese Unsicherheit
als (sehr) stark belastend. Diese Werte sind zwar schlechter als bei den Beschaftigten im
Versicherungsgewerbe, doch angesichts der Turbulenzen, die die Finanzmarktkrise 2008 in
der Branche ausldste, scheinen sie schon beinahe moderat. Mdglicherweise ist das darauf
zurlckzufiihren, dass zum Zeitpunkt der Befragung im Fruhjahr 2010 bereits die
Entlassungs- / Auslagerungs- / und Fusionswellen etwas abgeklungen waren und sich die
Ertragslage in den meisten Banken etwas entspannte. Ein Blick auf die Ergebnisse des
Projekts LohnSpiegel, einer laufenden Online-Erhebung des WSI zu den Einkommens- und
Arbeitsbedingungen Erwerbstatiger (Bispinck et al. 2010), bestatigt das. Hier gaben
zwischen Mitte und Ende 2009 lediglich 28% der Befragten im Bereich der
Finanzdienstleistungen eine Verschlechterung der wirtschaftlichen Lage an, die Halfte der
Betriebe befand sich in einer unveranderten Situation, wahrend 26% bereits eine
Verbesserung der 6konomischen Lage konstatierten (Bispinck et al. 2010).

Ahnlich wie im Finanzdienstleistungssektor insgesamt geht die eher schlechte Bewertung
der Dimension ,Einkommen*® vor allem auf die Skepsis vieler Beschaftigter bezliglich der zu
erwartenden Rentenhdhe (26% meinen, mit der Rente einmal gut leben zu kdnnen, 40%
gehen davon aus, dass sie gerade so reichen wird und 34% meinen, sie wird nicht
ausreichen) und die Frage der Leistungsgerechtigkeit des Einkommens (49% halten ihr
Einkommen fur wenig/gar nicht angemessen) zurtck.

Auch im Versicherungsgewerbe schneiden die Dimensionen ,Kollegialitdt® und
»oinngehalt der Arbeit” im Teilindex Ressourcen am besten ab. Auf die Unterstutzung durch
Kolleginnen und Kollegen kdnnen sich nach eigenen Angaben 78% der befragten
Beschaftigten verlassen, 67% der Versicherungsangestellten sehen in ihrer Arbeit einen
wertvollen gesellschaftlichen Beitrag. Uberdies stellt die Arbeitszeitgestaltung, die mit
durchschnittlich 71 Indexpunkten bewertet wurde, fur viele Beschaftigten eine wichtige
Ressource dar. Eine flexible und verlassliche Arbeitszeitplanung, die sich an den
Bedurfnissen der Beschaftigten ausrichtet, ist eine wesentliche Voraussetzung fir eine gute
Vereinbarkeit von Familie, Freunden und Beruf.
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Im vorangegangenen Abschnitt wurde bereits auf eine weitere Besonderheit im
Versicherungsgewerbe hingewiesen: die vergleichsweise hohen individuellen Freirdume bei
der Arbeit, die sich in einem durchschnittlichen Indexwert von 70 in der Dimension
,Einfluss- und Gestaltungsmadglichkeiten“ niederschlagen. 80% der befragten Beschaftigten
im Versicherungsgewerbe kénnen ihre Arbeit in (sehr) hohem Malke selbstandig planen und
einteilen und 71% koénnen ihre Arbeitszeit selbst gestalten. Mit 35% ist der Anteil derer, die
Einfluss auf die Arbeitsmenge haben, dagegen deutlich geringer. Wie bereits an anderer
Stelle ausgefuhrt, kann Autonomie in der Arbeit ein wichtiger Puffer bei der Bewaltigung
hoher Arbeitsmengen sein (vgl. etwa Ulich 2005, S. 202). Vielen Beschaftigten (41%) ist es
zudem mdglich, in (sehr) hohem Malde eigene Ideen in die Arbeit einzubringen, so dass die
Dimension ,Mdglichkeiten fir Kreativitdt® 69 Punkte erreicht. Angesichts der sich
abzeichnenden Entwicklungen in der Branche hin zu mehr Standardisierung und
Automatisierung der Arbeitsablaufe stellt sich jedoch die Frage, ob es dem
Versicherungsgewerbe gelingen wird, diese Ressourcen ihren Beschaftigten auch in
Zukunft noch zu erhalten.

Ahnlich wie bei den Banken sind es die Aufstiegsméglichkeiten, die mit 50 Punkten die
schlechteste Bewertung im Teilindex Ressourcen bekommen. Dreiviertel aller befragten
Beschaftigten im Versicherungsgewerbe meinen, dass sie kaum betriebliche
Aufstiegschancen haben. Von ihnen empfinden dies jedoch lediglich 22% als stark
belastend.

Im Bereich der Belastungen stellen die emotionalen und korperlichen Anforderungen in der
Arbeit Versicherungsbeschaftigter kaum ein Problem dar. Dagegen wird die
Arbeitsintensitadt auch von ihnen kritisch beurteilt. Die Dimension erreicht mit 59
Indexpunkten einen Platz im unteren Mittelfeld. Ausschlaggebend hierfur ist vor allem der
vergleichsweise hohe Anteil an Beschaftigten, die in ihrer Arbeit Hetze und Zeitdruck
ausgesetzt sind (34% in (sehr) hohem Malde, 49% in geringem Male). Allerdings ist der
Anteil derer, die aufgrund des Zeitdrucks zu Abstrichen in der Qualitat ihrer Arbeit
gezwungen sind, mit 16% relativ gering. Die Situation verschlechtert sich fur 27% noch
dadurch, dass sie an ihrem Arbeitsplatz haufig unerwlinschten Arbeitsunterbrechungen
ausgesetzt sind.

Im Teilindex ,Einkommen/Berufliche Zukunftsaussichten* schaffen es beide Dimensionen
lediglich knapp Uber die 50-Punkte Marke zu schlechter Arbeit. Mit 51 Punkten schneiden
die beruflichen Zukunftsaussichten/Arbeitsplatzsicherheit ein bisschen schlechter ab als das
Einkommen (53 Punkte). Demnach haben 17% in (sehr) hohem Maf3e und weitere 57% in
geringem Malle Angst um ihre berufliche Zukunft. Von ihnen empfinden 29% dies als (sehr)
starke Belastung. In der Dimension ,Einkommen® ist es vor allem die Befurchtung vieler
Beschaftigter, dass die Rente einmal knapp werden (52%) oder gar Uberhaupt nicht
ausreichen wird (26%), die malgeblich zum schlechten Abschneiden der Dimension
beitragt. Die damit verbundene Vermutung einer finanziellen Unsicherheit im Alter wird von
59% der betroffenen Beschéftigten als (sehr) starke Belastung wahrgenommen. Hinzu
kommt, dass ein grolRer Teil der befragten Beschéaftigten angibt, dass ihr derzeitiges
Einkommen gerade so (32%) bzw. gar nicht ausreicht (11%).

Die Beschaftigten betrachten das Einkommen jedoch nicht nur hinsichtlich seiner
Bedurfnisgerechtigkeit kritisch, sie sind in weiten Teilen auch der Meinung, es entsprache
kaum/gar nicht ihren Leistungen (48%).
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11.3.2 Die Arbeitsqualitét differenziert nach Branche und Tétigkeit

Im folgenden Abschnitt werden die Arbeitsbedingungen in unterschiedlichen
Tatigkeitszusammenhangen diskutiert. Im Bankgewerbe erlauben die Fallzahlen der
Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2010 fur den Finanzdienstleistungssektor
eine Differenzierung nach Betrieb und Vertrieb. Im Versicherungsgewerbe wird traditionell
zwischen Innendienst und Aufiendienst unterschieden. Die Zahlenbasis der vorliegenden
DGB-Index-Gute-Arbeit-Befragung erlaubt hier jedoch keine Unterscheidung, so dass zur
weiteren Differenzierung auf die Merkmale ,(sehr) haufiger und selten/nie Kundenkontakt in
der Arbeit* zurlickgegriffen werden muss.

11.3.2.1 Die Arbeitssituation im Betrieb und Vertrieb des Bankgewerbes

Die Arbeit in Banken kann je nach Tatigkeit und Aufgabenausrichtung sehr unterschiedlich
sein. Eingangs wurden bereits die beiden zentralen Bereiche, der Vertrieb und der Betrieb,
unter BerUcksichtigung der aktuellen Entwicklungen in der Branche vorgestellt. Der
folgende Abschnitt wird die Befunde hinsichtlich der Arbeitssituation im Betrieb und
Vertrieb deutscher Banken noch vertiefen.

In den vergangenen Jahren haben der internationale Wettbewerb und die Liberalisierung
der Finanzmarkte weiter zugenommen. Die Situation verscharft sich durch ,die im Bereich
der Massenkundschaft haufig stagnierende, teilweise sogar rucklaufige Entwicklung der
Realeinkommen in Deutschland in den letzten Jahren® (Breisig et al. 2010, S. 28). Diese
Entwicklung fuhrte u.a. zu einer starkeren Ertragsorientierung auf der Vertriebsseite und zu
intensiveren Bemuhungen um Kostenreduktion. In der Folge haben sich Vertrieb und
Geschéaftsabwicklung in der Marktfolge (auch Backoffice genannt) immer starker
auseinander entwickelt, so dass eine jeweils gesonderte Betrachtung der Bereiche sinnvoll
wird.

11.3.2.1.1 VERTRIEB

Die Beschaftigten im Vertriebsbereich einer Bank bescheinigen ihren Arbeitsbedingungen
im Rahmen der Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit mit 59 Indexpunkten einen
Wert im unteren Mittelfeld. Ein Blick auf die Bewertungen der einzelnen Arbeitsdimensionen
offenbart schnell die positiven Aspekte und Schattenseiten im Arbeitsleben der
Vertriebsmitarbeiter/innen (vgl. Abb. 3.2).

Zu den wichtigsten Ressourcen im Vertrieb gehdren das Gefiihl, eine fir die Gesellschaft
wertvolle Aufgabe zu erfullen und die Gewissheit, sich auf die Unterstlitzung von
Kolleginnen und Kollegen verlassen zu kénnen. Mit einem Indexwert von 76 (Dimension
.Kollegialitat‘) bzw. 78 Punkten (Dimension ,Sinngehalt der Arbeit“) erreichen beide
Aspekte im DGB-Index Gute Arbeit Werte an der Grenze zu guter Arbeit. Die Untersuchung
von Breisig et al. 2010 stutzt diesen Befund, wonach die Kollegialitat von den Beschaftigten
als Positivfaktor gewertet wird. Entgegen einigen Presseberichten seien die sozialen
Beziehungen unter den Mitarbeiter/innen und auch zur Fuhrungskraft auf Filialebene
weitestgehend in Takt (ebd.).

Teamstrukturen wirden in den Unternehmen meist aufrechterhalten und wirkten Gberdies
vielfach als Puffer gegen die Anforderungen durch die Vertriebssteuerung (ebd.). Jedoch
weisen die Autorinnen und Autoren auch darauf hin, dass die Teamstrukturen durch den
Zielerreichungsdruck und die Forderung des Konkurrenzverhaltens permanent gefahrdet
seien.
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Neben den Kolleginnen und Kollegen haben die Beziehungen zu Kunden einen grof3en
Anteil an der Arbeitszufriedenheit der Vertriebsmitarbeiter/innen (Breisig et al. 2010).
Sicherlich ist darin einer der wesentlichen Grinde fur das gute Abschneiden der Dimension
,Sinngehalt der Arbeit zu sehen. Die Beschaftigten erfahren im Kontakt mit den Kunden
den Wert, den ihre Arbeit flir diese hat. Insofern sind es vor allem die Bankberater, die
besonders sensibel auf organisatorische Wandlungen im Berufsfeld reagieren, wenn sie
von der Rolle des Beraters in die des Finanzvertreters gedrangt werden (vgl. Kommentare
auf www.verkaufsdruckneindanke.de). Als problematisch erweisen sich dann auch die
geringen Einfluss- und Gestaltungsmadglichkeiten (Dimension erhalt einen Wert von 55
Punkten) bei der Arbeit ebenso wie die geringen Entscheidungsspielrdume. Der Vertrieb
unterliegt einem quantifizierenden Zielsystem, das bis auf die untersten Einheiten
heruntergebrochen und mit einem engmaschigen, teilweise sehr kurz getakteten Controlling
unterflttert ist (Breisig et al. 2010). In der Regel ist das System gleichzeitig mit detaillierten
Vorgaben versehen etwa welche Kunden in welcher Zeit angesprochen werden und
welches Vorgehen dabei einzuhalten ist. Die Beschéftigten kdnnen demnach kaum
gestaltend in die Organisation ihrer Arbeit eingreifen, um beispielsweise unvorhersehbare
Ereignisse zu bewaltigen bzw. mit erhdhten Arbeitsanforderungen angemessen
umzugehen. Gerade aber dies ist eine wichtige Voraussetzung zur Bewaltigung von
Stresssituationen (vgl. etwa Semmer 1990) wie sie durch den hohen Zielerreichungsdruck
im Vertrieb haufig entstehen.

Bei der DGB-Index Gute Arbeit Erhebung im Bankensektor erreichte die Dimension
JArbeitsintensitat demnach nur 50 von 100 moglichen Punkten. Wird die prozentuale
Verteilung der der Dimension zugrundeliegenden Fragen betrachtet, so zeigt sich, dass
uber ein Drittel der befragten Vertiebsmitarbeiter/innen (38%) angibt, in (sehr) hohem Maf
Arbeitshetze und Zeitdruck am Arbeitsplatz ausgesetzt zu sein und 17% sehen sich durch
den Zeitdruck zu Abstrichen bei der Qualitat ihrer Arbeit gezwungen. Diesem
Druckpotenzial bei Banken liegt Breisig et al. (2010) zufolge eine Verbindung von Markt und
Hierarchie zugrunde und zwar insofern, als dass der Markt ,lUber Ziele, Kennzahlen und
leistungsbezogene Vergitung in die Vertriebsarbeit implantiert (wird)“ (Breisig et al. 2010,
S. 301), ohne dass damit vermehrt individuelle Spielrdume bei der Arbeit einhergehen, die
es den Beschaftigten ermdglichen, selbstbestimmt auf die Arbeitsanforderungen zu
reagieren. Im Gegenteil sorgen ausgefeilte Controllingsysteme dafiir, dass die Ziele, die
von der Unternehmensleitung festgelegt werden, bis auf die unterste Einheit
heruntergebrochen und das Vorgehen bei der Bewaltigung der Arbeitsaufgabe stark
vorgegeben und uberwacht wird.

Arbeitsintensitat entsteht jedoch nicht nur Gber eine zu hohe Arbeitsmenge und zu wenig
Bearbeitungszeit, unerwlinschte Arbeitsunterbrechungen kénnen ebeno als Stressoren in
der Arbeit wirken. FUr 26% der befragten Beschaftigten im Vertrieb stellt dies eine groflle
Herausforderung in der Arbeit dar.

Auffallig dabei ist, dass unter denjenigen, in deren Unternehmen es in Folge der Krise
Umstrukturierungen gab, der Anteil an Beschéaftigten, die in (sehr) hohem Malde
unerwunschten Unterbrechungen in der Arbeit ausgesetzt sind, signifikant hoher liegt (45%)
als bei ihren Kolleginnen und Kollegen in Unternehmen, die nicht von Umstrukturierungen
betroffen waren (24%).
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Damit bestatigt sich wiederholt der Zusammenhang zwischen dem Umfang betrieblicher
Reorganisationsmaflinahmen und dem Ausmalf unerwiinschten Arbeitsunterbrechungen.

Vertriebstatigkeit setzt einen regelmaBigen Umgang mit Kunden voraus. Aus dieser
Anforderung kénnen negative Beanspruchungsfolgen resultieren, die vor allem darauf
zurtickgehen, dass die Beschaftigten ihre Geflihle verbergen missen, um der Anforderung
regelkonformen Verhaltens nachkommen zu kénnen. Sind die Menschen Uber einen
langeren Zeitraum solchen Situationen ausgesetzt, kann das fur sie gesundheitliche Folgen
haben, die bis hin zu psychosomatischen Beschwerden und emotionaler Erschopfung
reichen (vgl. etwa Holz et al. 2004). Im Rahmen der DGB-Index Gute Arbeit Befragung
zeigten sich 31% der Vertriebsmitarbeiter/innen mit dieser Anforderung in (sehr) hohem
Mafle konfrontiert, 35% von ihnen empfinden dies als (sehr) stark belastend. Neben den
allgemeinen Problemen, die im Umgang mit Kunden in personenbezogenen
Dienstleistungen auftreten beispielsweise bei Konflikten oder aufgrund des Zwangs,
unabhangig von der eigenen Befindlichkeit Freundlichkeit und Kompetenz ausstrahlen zu
mussen, stehen die Bankberater immer haufiger vor dem Dilemma aufgrund von
Zielvorgaben auch Produkte verkaufen zu mussen, die den Bedurfnissen der Kunden nicht
richtig entsprechen und auch sonst schwer zu vermitteln sind (vgl. Kommentare unter
www.verkaufsdruckneindanke.de).

Hinsichtlich des Einkommens und der beruflichen Zukunftsaussichten bzw. der
Arbeitsplatzsicherheit ergeben sich im Vertrieb ahnliche Bewertungen wie im Bankensektor
insgesamt. Beide Dimensionen liegen unterhalb der 50-Punkte Marke, die den Ubergang zu
mittelmaRiger Arbeit markiert. So sind es unter den Beschaftigten im Vertrieb 25%, die in
(sehr) hohem Male Angst um die berufliche Zukunft haben, weitere 55% haben diese
Angst in geringem Male. Lediglich 59% der Beschaftigten geben an, dass das Einkommen
vollkommen ausreicht bzw. sie sehr gut davon leben kdénnen, nur 45% empfinden es als
ihren Leistungen angemessen und 26% gehen davon aus, dass sie im Alter einmal mit ihrer
Rente gut leben werden kdnnen.

11.3.2.1.2 BETRIEB

Die Arbeitsbedingungen im Betriebsbereich'' der Banken erreichen aus Sicht der dort
Beschaftigten im Rahmen der DGB-Index Gute Arbeit Befragung einen Durchschnittswert
von 62 Punkten und liegen im Bereich mittelmaRiger Arbeit. Ein Blick auf die Bewertungen
der einzelnen Arbeitsdimensionen zeigt die ,, Tops und Flops* der Arbeitssituation im Betrieb
(vgl. Abb. 3.2).

Ahnlich wie im Vertrieb auch, zéhlen im Betrieb die Kollegialitat und der Sinngehalt der
Arbeit mit einem durchschnittlichen Wert von 79 bzw. 71 Punkten zu den wichtigsten
Ressourcen der Beschaftigten. Soziale Unterstitzung kann das personliche Empfinden
direkt positiv beeinflussen und dabei helfen, negative Wirkungen von Stressoren
abzupuffern (Holz et al. 2004) und die Herausforderungen in der Arbeit besser bewaltigen
zu kénnen.

" Im Betrieb sind einige Beschéaftigtengruppen versammelt, deren Arbeits- und Beschaftigungsbedingungen teilweise stark auseinanderfallen.
Im Prinzip lassen sich drei groRere Bereiche ausmachen: zum einen die Massensachbearbeitung, die in hohem Mafe technisiert, standardisiert
und haufig auch ausgelagert ist. Diese Servicebetriebe oder Servicegesellschaften bieten nicht selten schlechte Arbeits- und prekéare
Beschaftigungsbedingungen. Auf der anderen Seite die tariflich und auBertariflich bezahlten Angestellten in den Verwaltungen und Zentralen der
Muttergesellschaften. SchlieBlich die relativ gut bezahlte Arbeit in IT-Gesellschaften, die ihre Beschéftigten aber mit standigen
Reorganisationsmafinahmen konfrontieren und rigidem Zeitdruck.
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Haben die Beschaftigten gleichzeitig das Geflihl, dass sie mit ihrer Arbeit einen wertvollen
gesellschaftlichen Beitrag leisten, ist von einem verstarkten positiven Effekt auf
Arbeitszufriedenheit und Motivation auszugehen. Uberdies bewerten die Beschaftigten im
Betrieb die Arbeitszeitgestaltung mit durchschnittlich 73 Punkten ebenfalls als positiv. Der
Mehrheit der Beschéftigten (68%) ist es méglich, Uberstunden auszugleichen wann sie es
mochten, die meisten (79%) kénnen sich zudem auf die Planung ihrer Arbeitszeit verlassen
und in der Regel (76%) werden die individuellen Bedurfnisse der Beschaftigten bei der
Planung der Arbeitszeit berticksichtigt. Insofern scheint flr die meisten der Beschaftigten im
Betrieb eine zentrale Voraussetzung fur eine gute Work-Life-Balance gegeben. Das gute
Zusammenspiel zwischen Beruf und Familie ist dabei nicht nur positiv im Sinne eines
Wegfalls einer potenziellen Belastung zu sehen, sondern gleichsam als Bereicherung
indem ,die Teilhabe an und das positive Erleben in einem Lebensbereich (z.B. Berufsarbeit)
durch die Fahigkeiten und Erfahrungen erleichtert werden, die sich aus einem anderen
Lebensbereich (z.B. Familie) ergeben” (Ulich/Wiese 2011, S. 35). Eine gelungene Balance
zwischen Familie und Beruf kann demnach zum persénlichen Wohlbefinden beitragen, die
Auswirkungen negativer Erfahrungen in einem der Lebensbereiche abfedern bzw.
kompensieren und es koénnen positive Erfahrungen und Ressourcen aus einem
Lebensbereich auf den anderen Ubertragen werden (ebd., S. 35f).

Weit weniger positiv stellt sich die Situation der Beschaftigten hinsichtlich der
Aufstiegsmadglichkeiten dar. Diese Dimension schneidet von allen Ressourcen mit
durchschnittlich 43 Indexpunkten am Schlechtesten ab. Lediglich 20% der befragten
Beschaftigten im Betrieb meinen, im Unternehmen gute Aufstiegsmaoglichkeiten zu haben.
Von den verbleibenden 80% empfinden 39% die mangelnden Karrieremdglichkeiten als
(sehr) stark belastend. Eine Erklarung flr die vergleichsweise schlechten
Aufstiegsmadglichkeiten der Beschéaftigten im Backoffice einer Bank bietet die beschriebene
Industrialisierung und die zunehmende Zentralisierung von Innendienstaufgaben. Die
Unternehmen neigen dazu, Abwicklungsaufgaben aus dem Filialvertrieb heraus zu I6sen
und diese entweder auszulagern, oder an spezialisierten Stellen im Unternehmen zu
zentralisieren (vgl. Breisig et al. 2010). Nur relativ wenigen gelingt es offenbar angesichts
der damit verbundenen Umstrukturierungen, sich im Unternehmen beruflich
weiterzuentwickeln.

Die Dimensionen, die den Teilindex der Belastungen abbilden, werden im Betrieb besser
bewertet als im Vertrieb. Wahrend die Gestaltung der emotionalen und kdrperlichen
Anforderungen im Betrieb flr die meisten Beschaftigten kaum ein Problem darstellt, erweist
sich die Arbeitsintensitat von den abgefragten Belastungen als die starkste. So geben 31%
der befragten Beschaftigten im Betrieb an, am Arbeitsplatz in (sehr) hohem Male
Arbeitshetze und Zeitdruck ausgesetzt zu sein. Sicherlich ist das auch auf die insgesamt
sehr dunne Personaldecke in den Banken zurtickzufihren, wobei zu vermuten ist, dass der
Personalabbau in den vergangenen Jahren vor allem den Backofficebereich getroffen hat.

Allerdings fuhrt der Zeitdruck bei den wenigsten der befragten Beschaftigten zu
Qualitatsabstrichen bei der Arbeit (13%). Und nur 21% der Beschéftigten sehen sich zudem
mit unerwlnschten Arbeitsunterbrechungen konfrontiert. Der bereits an anderer Stelle
aufgezeigte Zusammenhang zwischen dem Umfang an Umstrukturierungen und dem
Ausmald der Betroffenheit von unerwiinschten Arbeitsunterbrechungen bestatigt sich auch
hier.

35



Annlich wie im Vertrieb, bewerten die Beschéftigten im Betrieb ihre Einkommenssituation
und ihre beruflichen Zukunftsaussichten mit durchschnittlich 53 bzw. 45 Indexpunkten als
eher schlecht. So geben 61% an, von ihrem Einkommen gut leben zu kénnen, lediglich gut
die Halfte der Befragten im Betrieb (51%) empfindet das Einkommen als leistungsgerecht
und nur etwa 25% gehen davon aus, dass ihnen ihre Rente einmal gut ausreichen wird.

Insgesamt belasten die hohe Arbeitsintensitat und die mangelhaften Aufstiegsmaoglichkeiten
die Arbeit vieler Beschaftigter in der Marktfolge. Die Einkommensentwicklung scheint dabei
mit den Belastungen nicht Schritt zu halten und die Arbeitssituation verschlechtert sich
haufig noch durch Unsicherheiten beziglich der eigenen beruflichen Zukunft. In dieser
Situation kommt einer guten Kollegialitat im Unternehmen eine hohe Bedeutung zu.

11.3.2.1.3 VERGLEICH BETRIEB UND VERTRIEB

Vergleicht man schlielRlich die Bewertungen der Beschaftigten in Betrieb und Vertrieb des
Bankgewerbes, fallt auf, dass keiner der Bereiche mit durchgehend guten
Arbeitsbedingungen punkten kann, der Betrieb jedoch haufig etwas besser abschneidet als
der Vertrieb. Interessant dabei sind natirlich die Dimensionen, in denen die Unterschiede
besonders deutlich hervortreten und die sich zudem als statistisch signifikant erweisen.

Abb. 3.2 Die Indexwerte in den Dimensionen differenziert nach Vertrieb und Betrieb

Indexwerte in den Arbeitsdimensionen des Bankgewerbes
nach Betrieb und Vertrieb
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Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2010, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen, Input Consulting
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Insgesamt werden in 10 der 15 Dimensionen die Arbeitsbedingungen von den
Beschaftigten im Betrieb besser bewertet als von den Beschaftigten im Vertrieb. In vier
Dimensionen sind die Unterschiede statistisch signifikant:

e Einfluss- und Gestaltungsmdglichkeiten (10 Indexpunkte Unterschied)
o Arbeitsintensitat (10 Indexpunkte)

e Arbeitszeitgestaltung (9 Indexpunkte)

e Moglichkeiten fur Kreativitat (8 Indexpunkte)

Die Arbeitsbedingungen im Betrieb sind im Vergleich zum Vertrieb durch groRere
Handlungs- und Gestaltungsspielrdume gekennzeichnet. Dies betrifft sowohl die
Moglichkeiten, die Arbeit selbst zu planen und einzuteilen, als auch, eigene Ideen in die
Arbeit einzubringen. Zudem werden im Betrieb die individuellen Bedlrfnissen der
Beschaftigten bei der Arbeitszeitplanung eher bertcksichtigt als das im Vertrieb der Fall ist.
Dies ist insofern kaum Uberraschend, als die Arbeit im Vertrieb wie gezeigt durch das
umfassende Controlling noch starker als im Betrieb strukturiert und gesteuert wird.
Uberraschenderweise schneidet die Dimension ,Arbeitsintensitat® im Betrieb trotz des
massiven Personalabbaus deutlich besser ab als im Vertrieb, aber auch hier ist die
Dimension absolut betrachtet mit 59 Indexpunkten lediglich im unteren Mittelfeld
angesiedelt.

Der Vertrieb kann im Vergleich zum Betrieb lediglich in finf Dimensionen punkten. Von den
funf Dimensionen, in denen die Beschaftigten ihre Arbeitsbedingungen besser bewerten als
ihre Kolleginnen und Kollegen im Betrieb, sind die Unterschiede in zwei von ihnen
statistisch signifikant:

e Aufstiegsmoglichkeiten (17 Indexpunkte)
e Sinngehalt der Arbeit (7 Indexpunkte)

Mithin  stellt sich fur Beschaftigte im Vertrieb das Problem mangelhafter
Aufstiegsmadglichkeiten weniger stark als im Betrieb. Auch der Sinngehalt der Arbeit wird im
Kontakt mit den Kunden offensichtlich eher ge- und empfunden als von den Kolleginnen
und Kollegen im Betrieb, die immer starker von den Vorgangen im Vertrieb abgekoppelt
werden und nur noch selten direkt mit den Beratern in Kontakt stehen.

1.3.2.2 Arbeitsqualitat nach Haufigkeit des Kundenkontakts im
Versicherungsgewerbe

Wie bereits eingangs erwahnt, ist es aufgrund der geringen Fallzahlen nicht méglich, eine
Auswertung nach Betrieb und Vertrieb fir das Versicherungsgewerbe vorzunehmen. Um
dennoch etwas detailliertere Aussagen treffen zu konnen, greifen wir auf die
Unterscheidung der Beschaftigten nach der Haufigkeit des Kundenkontakts in ihrer Arbeit
zurtck. Damit werden auch Bereiche im Innendienst mit Kundenkontakt einbezogen, so
dass eine rein organisatorische Trennung zwischen Betrieb und Vertrieb wie bei den
Banken nicht moglich ist. Sinnvoll ist diese Aufteilung dennoch aufgrund der Annahme,
dass es wesentliche Unterschiede in den Arbeitsbedingungen der jeweiligen
Beschaftigtengruppen gibt, weil mit haufigem Kundenkontakt hohere emotionale
Anforderungen verbunden sind (siehe Ausfihrungen in Abschnitt 2.2). Zudem setzt
erfolgreiche Interaktionsarbeit u.a. entsprechende Interaktionsspielraume und Fuhrung
voraus (Bohle et al. 2006).
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Im Teilindex ,Ressourcen” gibt es lediglich eine Dimension, die signifikant unterschiedlich
ausfallt. Die Aufstiegsmdglichkeiten werden von den Beschaftigten mit haufigem
Kundenkontakt deutlich schlechter eingeschatzt als von ihren Kolleginnen und Kollegen mit
wenig Kundenkontakt. Betrachtet man die Verteilung der Haufigkeiten in der
zugrundeliegenden Frage, so antworten 20% der Beschaftigten, die haufig mit Kunden
zusammenarbeiten, sie hatten im Betrieb gute Aufstiegsmdglichkeiten, wahrend dieser
Anteil bei Beschaftigten, die wenig Kundenkontakt haben, bei 33% liegt.

Erwartungsgemaf unterscheidet sich auch die Bewertung der Gestaltung der emotionalen
Anforderungen im Teilindex ,Belastungen® und stitzt damit die These, dass Beschaftigte
mit haufigem Kundenkontakt hoheren emotionalen Anforderungen ausgesetzt sind als ihre
Kolleginnen und Kollegen, die selten Umgang mit Kunden haben. Diese bestehen vor allem
darin, wahrend der Arbeit ihre Geflihle verbergen zu missen (haufig Kundenkontakt: 30%,
wenig Kundenkontakt: 8%). Fir die Beschaftigten mit haufigem Kundenkontakt liegt darin
zudem eine nachweislich hohere Belastung (haufig Kundenkontakt: 38%, wenig
Kundenkontakt: 24%). Deutlich weniger haufig sehen sich die Beschaftigten beider
Untersuchungsgruppen herablassender Behandlung am Arbeitsplatz ausgesetzt. Die
Anteile belaufen sich bei Beschéaftigten mit haufigem Kundenkontakt auf 5% und bei
Beschaftigten, die selten Umgang mit Kunden haben auf 4%.

Interessanterweise ergab die Unterscheidung nach Kundennadhe zudem signifikante
Unterschiede in der Beurteilung der Arbeitsintensitdt. Von den Fragen, die dieser
Dimension zugrunde liegen, ist es vor allem das Ausmald der unerwlnschten
Arbeitsunterbrechungen, das differenzierend wirkt. Demnach liegt der Anteil der
Beschaftigten, die regelmalig mit Kunden zusammenarbeiten und sich in der Arbeit in
(sehr) hohem Male unerwinschten Arbeitsunterbrechungen ausgesetzt sehen, mit 34%
mehr als doppelt so hoch wie unter den Kolleginnen und Kollegen mit wenig Kundenkontakt
(15%). Dies kann vor allem dann zur psychischen Belastung werden, wenn die
Arbeitsaufgabe zeitgebunden erledigt werden muss (Ulich 2005, S. 125). Ahnliche
Unterschiede ergeben sich bei der Frage danach, ob Abstriche in der Qualitat der Arbeit
vorgenommen werden mussen, um das Arbeitspensum zu schaffen. Dieser Anforderung
sind unter den Beschaftigten mit haufigem Kundenkontakt 20% in (sehr) hohem Male
ausgesetzt, wahrend der entsprechende Anteil in der Vergleichsgruppe bei 9% liegt.
Beschaftigte im Auliendienst der Versicherungen berichten immer haufiger, dass sie mit der
Digitalisierung der Auftragsbearbeitung auch Aufgaben Ubernehmen mussen, die zuvor der
Innendienst erledigte. Interessanterweise ist das Verhaltnis bei der Frage nach Arbeitshetze
und Zeitdruck umgekehrt, so dass hier eher Beschéaftigte mit wenig Kundenkontakt
betroffen sind. Von einer dhnlichen Entwicklung berichten Beschaftigte aus dem Backoffice
der Banken, wo der Zeitdruck stieg, nachdem dort die Auftragsabwicklung vereinheitlicht
und ,bereinigt” wurde (Standardisierung).
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Abb. 3.3 Indexwerte in den Arbeitsdimensionen des Versicherungsgewerbes nach Haufigkeit des
Kundenkontakts
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Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2010, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen, Input Consulting

11.4. Weitere Aspekte der Arbeitsbedingungen im
Finanzdienstleistungssektor

11.4.1 Die Folgen der Wirtschafts- und Finanzmarktkrise 2008

Die politischen und betrieblichen Krisenbewaltigungsstrategien waren, gemessen an der
Entwicklung der Anzahl der Arbeitslosen, dank Kurzarbeit und betrieblicher
Zeitflexibilisierung Uber Arbeitszeitkonten, relativ erfolgreich. Doch was sich auf der
Makroebene wirtschaftlicher Kennzahlen als leichtes Beben darstellt, fihrte auf betrieblicher
Ebene haufig zu starken Erschitterungen: Auslagerungen, Kurzarbeit, Entlassung von
Leiharbeitskraften und Anordnung von Urlaub sind nur einige Malknahmen, mit denen die
Unternehmen auf die Krise reagierten.

Im Rahmen der DGB-Index Gute Arbeit Erhebung 2010 wurden die Beschaftigten gefragt,
ob sie sich durch die Krise unter Druck gesetzt fuhlen. 46% der Befragten aus dem
Bankgewerbe beantworten diese Frage positiv, im Versicherungsgwerbe waren es 43%.
Damit liegt dieser Anteil etwas hdher als im branchentbergreifenden Durchschnitt (41%).
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Deutlich gréRer ist der Anteil unter den Vertriebsmitarbeiterinnen und —mitarbeitern, die von
einer krisenbedingten Drucksituation sprechen. Im Vertrieb der Banken sehen sich 53% der
Beschéftigten von der Krise betroffen, im Betrieb sind es 43%.

Schliefllich wurden im Rahmen der DGB-Index Gute Arbeit Erhebung 11 mdgliche
Krisenfolgen abgefragt. Die Branchen unterscheiden sich deutlich hinsichtlich des
Ausmales und der Art der jeweils ergriffenen MalRnahmen. Die Uberdurchschnittlich starke
Betroffenheit der Metallindustrie zeigt sich unter anderem daran, dass viele Betriebe eine
ganze Reihe von Malnahmen zur Bewaltigung der Krise ergriffen haben. Besonders
intensiv wurden Flexibilisierungsmoglichkeiten im Bereich des Personaleinsatzes wie
Uberstundenabbau (62%), die Einfihrung von Kurzarbeit (52%), die Reduktion des
Leiharbeitnehmeranteils (52%) und die Anordnung von Urlaub (41%) genutzt.

Die Wirkungen der Krise waren im Dienstleistungssektor allgemein und besonders auch bei
den Finanzdienstleistungen deutlich gedampfter. In den Betrieben des Bank- und
Versicherungsgewerbes kam es infolge der Krise vor allem zur Erhéhung der
Arbeitsintensitat (Banken 38% bzw. Versicherungen 40%) und zu Umstrukturierungen (37%
bzw.  32%). Von beiden Folgen zeigen sich die Beschaftigten im
Finanzdienstleistungssektor nahezu im gleichen Umfang betroffen wie die Beschéaftigten in
der Metallindustrie. Im Vergleich mit der Metallindustrie liegt bei den Finanzdienstleistungen
der Anteil der Beschaftigten, die von Arbeitsplatzabbau in den Unternehmen berichten,
etwas niedriger (Banken 25% bzw. Versicherungen 23% vs. Metallindustrie 35%). Deutlich
niedriger im Finanzdienstleistungssektor ist die Betroffenheit hinsichtlich des
Uberstundenabbaus (19% bzw. 12% vs. 62%), des Minusstundenabbaus (6% bzw. 3% vs.
36%), angeordnetem Urlaub (5% bzw. 3% vs. 41%) und Arbeitszeitverkirzung (2% bzw.
3% vs. 16%) sowie beim Arbeitsmarktinstrument Kurzarbeit (2% bzw. 0% vs. 52%), bei der
Reduktion der Leiharbeit (12% bzw. 15% vs. 52%) und zusatzlicher Qualifikation (je 11%
vs. 27%). Diese Anteile liegen sogar noch unterhalb des Durchschnitts aller Branchen.

Tab. 4.1 MaRnahmen zur Bewaltigung der Wirtschafts- und Finanzkrise, Branchen im Vergleich

_ Gesamt | Banken Versicherungen Metallindustrie
Abbau Uberstunden / Plusstunden 27% 19% 12% 62%
Abbau Minusstunden 12% 6% 3% 36%
Urlaub wurde angeordnet 16% 5% 3% 41%
Einfiihrung Kurzarbeit 15% 2% 0% 52%
Arbeitszeitverkiirzung 8% 2% 3% 16%
Reduzierung Leiharbeithehmer 18% 12% 15% 52%
Absenkung Léhne / Sonderzahlungen 19% 29% 12% 38%
Umstrukturierungen 23% 37% 32% 39%
Arbeitsplatzabbau 21% 25% 23% 35%
Erhohung Arbeitsintensitat 31% 38% 40% 41%
Zusatzliche QualifizierungsmafRnahmen 13% 11% 11% 27%
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Jegliche Form der Veranderung birgt fur Beschaftigte potenzielle Chancen und Risiken. Oft
sind die Folgen fir die Beschaftigten unmittelbar erlebbar wie beispielsweise bei
Einkommenseinbul3en, bei der Erhéhung der Arbeitsintensitdt oder beim Abbau von
Uberstunden bzw. Aufbau von Minusstunden. Dasselbe gilt auch fiir die von Entlassungen
und Stellenabbau Betroffenen, die ihren Arbeitsplatz verlieren und sich dadurch finanzieller
und sozialer Unsicherheit ausgesetzt sehen. Im Rahmen der Sonderauswertung des DGB-
Index Gute Arbeit im Bankensektor berichten 25% der befragten Beschaftigten von
Stellenabbau bzw. Entlassungen in Folge der Krise.

Exkurs: Wirkung von Stellenabbau und Entlassungen

Stellenabbau und Entlassungen in grofierem Umfang haben nicht nur fiir die unmittelbar Betroffenen
selbst, sondern auch fur die im Unternehmen verbliebenen Beschaftigten sowie fir den Betrieb
selbst weitreichende Folgen. In Anlehnung an Weiss/Udris 2006 kdnnen vier Ebenen ausgemacht
werden, auf denen Reaktionen von Verbliebenen zu beobachten sind: Emotionen, Einstellungen,
Verhalten und Gesundheit. Auf der Ebene der Emotionen wurden in wissenschaftlichen
Untersuchungen Arbeitsplatzunsicherheit, Arger oder Wut gegenliber der Unternehmensleitung,
Schuldgeflihle gegeniber den Betroffenen, Traurigkeit, Ohnmachtsgefiihle und Resignation bei den
Beschaftigten beobachtet (vgl. hier und im Folgenden Weiss/Udris 2006).

Vertrauensverlust in das obere Management, Rlckgang der Unternehmensbindung und
Verschlechterung der Arbeitszufriedenheit beschreiben maogliche Reaktionen auf der Ebene der
Einstellungen. Zudem kann Arbeitsplatzabbau das kreative und innovative Verhalten der
Verbliebenen, ebenso wie das Arbeitsklima negativ beeinflussen (Ebene ,Verhalten“). Negative
Effekte auf die Gesundheit der Verbliebenen driicken sich beispielsweise durch Depressionen,
Stress, Resignation und emotionale Erschdpfung aus.

Bei den im Rahmen des DGB-Index Gute Arbeit abgefragten Folgen bzw. MaRnahmen im
Zuge der Wirtschafts- und Finanzkrise handelt es sich mehrheitlich um Aspekte, die sich auf
die Arbeitssituation im Betrieb negativ auswirken. Die folgende Abbildung verdeutlicht den
Zusammenhang zwischen den Krisenfolgen und der Bewertung der Arbeitsbedingungen,
wobei hier die Anzahl der im Betrieb durchgefihrten Ma3nahmen bzw. Folgen und die
Bewertung der eigenen Arbeitssituation unabhangig von der personlichen Betroffenheit
betrachtet werden.

Neben der Feststellung, dass die Beschaftigten, in deren Betrieb finf und mehr Folgen der
Krise spurbar waren, ihre Arbeitssituation bis auf eine Ausnahme durchgehend als
schlechter bewerten als ihre Kolleginnen und Kollegen, die in Unternehmen arbeiten, in
denen die Krise weniger Veranderungen ausldste, scheint vor allem der Blick auf die
wesentlichen Unterschiede in den Bewertungen der Vergleichsgruppen interessant.
Besonders deutlich wird der Einfluss betrieblicher Veranderungen hinsichtlich des
Ausmaldes der Verunsicherung der Belegschaft. Beschaftigte, in deren Unternehmen keine
Krisenfolgen spurbar waren, bewerten die Dimension ,Berufliche Zukunftsaussichten /
Arbeitsplatzsicherheit® mit durchschnittlich 58 Punkten. Dagegen kommt die Dimension
unter Beschéftigten, in deren Betrieb mindestens finf Krisenfolgen auftraten, auf nur 25
Punkte. Betrachtet man auch hier die prozentuale Verteilung in der der Dimension zugrunde
liegenden Frage, so sagen 87% der Nicht-Betroffenen, dass sie keine/lkaum Angst vor der
beruflichen Zukunft haben. Der Anteil unter den Beschaftigten, in deren Betrieb finf und
mehr MaRnahmen durchgefihrt wurden, liegt dagegen bei lediglich 52%.
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Abb. 4.1 Zusammenhang von Anzahl der Folgen/Mallnahmen im Zuge der Krise und Bewertung der

Arbeitsdimensionen im Finanzdienstleistungssektor

Zusammenhang von Anzahl der Folgen/MaBnahmen im
Zuge der Wirtschafts- und Finanzkrise von 2008* und der
Bewertung der Arbeitsdimensionen im
Finanzdienstleistungssektor
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Anschaulich ist auch die Abstufung, die sich in allen beschriebenen Bereichen ergibt und
zusammenfassend den Schluss zul3sst:

Je hdéher die Anzahl der negativen Krisenfolgen fir die Beschaftigten im Unternehmen ist...

...desto grofer ist die Angst um die eigene berufliche Zukunft
(Berufliche Zukunftsaussichten/Arbeitsplatzsicherheit).

...desto grofier sind Arbeitshetze und das Maf} unerwiinschter
Arbeitsunterbrechungen (Arbeitsintensitat).

...desto starker mussen die persénliche Geflihle verborgen werden
(emotionale Anforderungen).

...desto hoher ist der Vertrauensverlust in das Unternehmensmanagement und desto
eher besteht das Geflihl, dass die Unternehmensleitung Kollegialitat nicht férdert
(Betriebskultur).

11.4.2 Die Arbeitszufriedenheit im Finanzdienstleistungssektor

Die Arbeitszufriedenheit ist ein wichtiges Kriterium fir die Bewertung von Arbeitstatigkeiten,
das nicht nur in den Arbeitswissenschaften, sondern auch in der betrieblichen Praxis weite
Verbreitung gefunden hat.

LArbeit* kann nicht nur als Mittel zur Sicherung der materiellen Lebensgrundlage begriffen,
sondern darlUber hinaus auch als Beitrag zur Befriedigung personlicher und sozialer
Bedlrfnisse gewertet werden. In diesem Fall steht Arbeitszufriedenheit in einem engen
Zusammenhang mit der allgemeinen Lebenszufriedenheit der Menschen und mit ihrer
Gesundheit. Faragher et al. (2005) weisen in einer Meta-Analyse nach, dass das Mal} an
Arbeitszufriedenheit ein wichtiger Einflussfaktor im Zusammenhang mit der Gesundheit der
Beschaftigten darstellt. Dies betrifft vor allem das mentale/psychische Befinden. Ein starker
Zusammenhang konnte beispielsweise in Verbindung mit Burnout und Depressionen
nachgewiesen werden. Neben dem Wunsch der Beschéftigten, einer Arbeit nachzugehen,
die befriedigend ist, haben auch die Unternehmen ein Interesse an der Zufriedenheit ihrer
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Dahinter steht das Ziel, Krankenstand und
Arbeitsunfahigkeitsfalle so gering wie moglich zu halten. Es wird zudem angenommen, dass
die Arbeitszufriedenheit einen Einfluss auf die Ergebnisqualitat, die Unternehmensbindung
und Loyalitat der Beschaftigten hat. Tatsachlich berichten wissenschaftliche Studien, die
den Zusammenhang zwischen Arbeitszufriedenheit und Commitment'? untersuchen in der
Regel von einer positiven Korrelation (eine Zusammenstellung und Diskussion
einschlagiger Studien findet sich bei Felfe/Six 2006). Interessant ist zudem, ob und
gegebenenfalls inwiefern Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit in Verbindung stehen.
Hierzu weist die Untersuchung von Stock (2001) sowohl einen indirekter als auch einen
direkten positiven Zusammenhang nach. Der indirekte Zusammenhang zeigt sich im
positiven Einfluss der Mitarbeiterzufriedenheit auf die Qualitdt des Angebots des
Unternehmens und auf das Interaktionsverhalten der Beschéaftigten.

"2 Commitment wird hier in Anlehnung an Felfe/Six (2006, S. 40) als Bindung eines Individuums an die Organisation verstanden.
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Der direkte positive Zusammenhang ist dadurch erkennbar, dass sich die positive
Einstellung der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter gegenliber dem Unternehmen in der
Interaktion mit den Kundinnen und Kunden auf diese Ubertragen. Auch dieser Einfluss kann
belegt werden.

Exkurs: Arbeitszufriedenheit im Kontext des DGB-Index Gute Arbeit

Wissenschaftliche Untersuchungen und auch die Alltagserfahrung zeigen, ,dass Arbeitszufriedenheit
auf sehr unterschiedliche Weise entstehen kann und dass die Aussage, jemand sei mit seiner Arbeit
zufrieden, deshalb ganz unterschiedliche Bedeutung haben kann® (Ulich 2005, S. 139). In der
arbeitspsychologischen Literatur wird Arbeitszufriedenheit unterschiedlich definiert als Zustand der
.Bedurfnisbefriedigung“, als ,angenehmen, emotionalen Zustand®, als ,aufgehobene Soll-Ist-
Differenz, als ,Gleichgewicht zwischen Anspruch und Wirklichkeit“ (Fuchs 2006, S. 67).

Der dem Index Gute Arbeit zugrundeliegende arbeitswissenschaftliche Ansatz basiert auf der
Arbeitszufriedenheitstheorie von Bruggemann, GroRRkurth und Ulich (Bruggemann et al. 1975). Sie
verstehen Arbeitszufriedenheit als eine langerfristige Einstellung gegeniber der Arbeit, die aus
verschiedenen Soll-Ist-Vergleichen resultiert. Ist-Werte beschreiben dabei die subjektiv wahrgenom-
mene Arbeitssituation, Soll-Werte betreffen Anspriche, die von Beschéaftigten an die eigene Arbeit
gestellt werden. Das Anspruchsniveau ist nicht konstant, sondern entwickelt sich dynamisch; sehen
sich die Personen in der Lage, ihre Arbeitssituation aktiv zu gestalten und ihre Arbeitssituation zu
verandern, steigt das Anspruchsniveau. Sehen sie wenig Veranderungsmaglichkeiten oder sind sie
zur aktiven Gestaltung ihrer Arbeitssituation nicht in der Lage, kann das Anspruchsniveau sinken
oder bei der Ausbildung von Frustrationstoleranzen konstant bleiben (Fuchs 2006, S. 69f.).

In Anlehnung an Bruggemann, Grof3kurth und Ulich (1975) werden beim DGB-Index Gute Arbeit drei
verschiedene Formen der Arbeitszufriedenheit und zwei Arten von Arbeitsunzufriedenheit
unterschieden (Fuchs 2006):

Stabilisierte Arbeitszufriedenheit: Ein Zufriedenheitsurteil, das auf der Befriedigung von Bedirfnissen
und Erwartungen beruht und sich mit dem Wunsch nach der Wahrung des Erreichten verbindet.
Progressive Arbeitszufriedenheit: Ein Zufriedenheitsurteil, das ebenfalls auf einer Befriedigung der
Bedurfnisse und Erwartungen beruht und zusatzlich mit dem Wunsch und/oder dem Anspruch
verbunden ist, weitergehende, neue Ziele zu erreichen.

Resignative Arbeitszufriedenheit: Im Gegensatz zu den beiden erstgenannten Zufriedenheitsformen
ist sie nicht Folge einer Befriedigung von Bedirfnissen, sondern beruht auf einer Senkung des
Anspruchsniveaus und auf Resignation. Konstruktive Arbeitsunzufriedenheit: Die Unzufriedenheit
des Beschaftigten mit seiner aktuellen Arbeitssituation ist verknlpft mit aktiven Bemihungen zur
Uberwindung der unbefriedigenden Situation.

Fixierte Arbeitsunzufriedenheit: Bei dieser Form handelt es sich um eine Unzufriedenheits-
feststellung, die fixiert und ausweglos erscheint, weil Maoglichkeiten zur Veranderung der
unbefriedigenden Aspekte des Arbeitsverhaltnisses nicht sichtbar werden.

® Die Fragen, auf denen eine entsprechende Zuordnung erfolgt, sind Abbildung 4.2 zu entnehmen.
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Der Verteilung der befragten Beschaftigten im Finanzdienstleistungssektor auf die
verschiedenen Arbeitszufriedenheitstypen zeigt folgende Ubersicht. ™

Abb. 4.2 Formen der Arbeits(un)zufriedenheit im Finanzdienstleistungssektor

Formen der Arbeitszufriedenheit / -unzufriedenheit im Finanzdienstleistungssektor

Anteil der
Zustimmung zu folgenden Aussagen: Befragten in
FiDi

Ich bin im Moment mit meiner Arbeitsstelle sehr zufrieden
und hoffe, dass alles so bleibt wie es ist.

Stabile o
Arbeitszufriedenheit  |ch sehe im Moment nicht die Notwendigkeit, irgendetwas 25%

an meinem Arbeitsplatz zu verbessern.

Arbeitgeberwechsel nicht beabsichtigt.

Ich kann mit meinem Arbeitsplatz zufrieden sein, aber ich
mochte die Arbeitssituation noch weiter verbessern.

Progressive

Arbeitszufriedenheit  Ich versuche selbst bzw. gemeinsam mit anderen, meine 45%
Arbeitssituation zu verbessern.
Arbeitgeberwechsel maoglich.
Friher ware ich mit diesem Arbeitsplatz nicht zufrieden
gewesen, aber man muss froh sein, tUberhaupt Arbeit zu
Resignative haben.
Arbeitszufriedenheit  |c,  sehe  derzeit  keine Méglichkeiten,  meine 13%
Arbeitssituation zu verbessern.
Arbeitgeberwechsel maoglich.
Ich bin mit meiner Arbeitsstelle unzufrieden.
_K°"St"“|fti"e _lch versuche selbst bzw. gemeinsam mit anderen, meine 1%
Arbeitsunzufriedenheit A peitssituation zu verbessern.
Arbeitgeberwechsel moglich.
.. Ich bin mit meiner Arbeitsstelle unzufrieden.
Fixierte 6%
(1)

Arbeitsunzufriedenheit Ich sehe derzeit keine  Mdoglichkeiten, meine
Arbeitssituation zu verbessern.

Jede/r vierte Befragte im Finanzdienstleistungssektor ist mit der momentanen
Arbeitssituation ,stabil zufrieden“. Diese Gruppe zeichnet sich dadurch aus, dass sie mit
ihrer Arbeitssituation rundum zufrieden ist und es ihnen am Liebsten wére, wenn alles so
bliebe wie es momentan ist. Bedenklich ist der relativ hohe Anteil resignativ zufriedener
bzw. fixiert unzufriedener Beschéaftigten von zusammen 19%. Sie haben bereits die
Hoffnung aufgegeben, an ihrer Arbeitssituation etwas andern zu kénnen.

" Die Ergebnisse fiir die Arbeitszufriedenheit in Bank- und Versicherungsgewerbe unterscheiden sich kaum. Daher wird bei der Analyse der
Arbeitszufriedenheitsformen und des Zusammenhangs zwischen Arbeitszufriedenheit und Qualitdt der Arbeitsbedingungen auf eine
Unterschiedung nach Branche verzichtet.
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Anders stellt es sich bei den ,progressiv zufriedenen“ Beschéaftigten dar. Mit einem Anteil
von 45% der befragten Beschaftigten bilden sie die grofite Gruppe.

Zusammen mit den 11% der ,konstruktiv Unzufriedenen® versuchen demnach Uber die
Halfte der Befragten eigeninitiativ ihre Arbeitssituation zu verbessern. Es besteht folglich ein
grol3es Potenzial zur Steigerung der Arbeitszufriedenheit.

Dieses lasst sich vor allem Uber eine Verbesserung der Arbeitsbedingungen heben. Eine
Reihe wissenschaftlicher Studien bestatigt einen positiven Zusammenhang zwischen
Arbeitsbedingungen und  Arbeitszufriedenheit.  Wesentliche  Aspekte, die die
Arbeitszufriedenheit beeinflussen sind etwa Autonomie, soziale Beziehungen am
Arbeitsplatz, Entwicklung / Aufstieg, Einflussmdglichkeiten, Gehalt und Arbeitszeit
(stellvertretend vgl. etwa Cornelilien 2006; Clark 2004).

Der DGB-Index Gute Arbeit erfasst all diese Aspekte von Arbeitsqualitat. Entsprechend
eindeutig fallt die Analyse des Zusammenhangs zwischen der Qualitdt der
Arbeitsbedingungen, abgebildet durch die Indexklassen, und der Arbeitszufriedenheit der
Beschaftigten aus. Folgende Abbildungen zeigen die Ergebnisse fir den
Finanzdienstleistungssektor.

Abb. 4.3 Arbeitszufriedenheit im Finanzdienstleistungssektor in Abhangigkeit von der Arbeitsqualitat

Arbeitszufriedenheit im Finanzdienstleistungssektorin
Abhangigkeit von der Arbeitsqualitat

Stabile Arbeitszufriedenheit m 1%

Progressive Arbeitszufriedenheit 74% m

Resignierte Arbeitszufriedenheit

Konstruktive Arbeitsunzufriedenheit

Fixierte Arbeitsunzufriedenheit

B 80 Punkte und mehr M 50 bis 79 Punkte B unter 50 Punkte

Unter den stabil und progressiv zufriedenen Beschaftigten findet sich ein vergleichsweise
hoher Anteil an Befragten mit guten Arbeitsbedingungen und ein relativ geringer Anteil an
Beschaftigten mit Arbeitsplatzen, die weniger als 50 Punkte erreichen. Dieses Verhaltnis
kehrt sich bei den Beschaftigten um, die dem Typus der resignierten Arbeitszufriedenheit
sowie der fixierten und konstruktiven Arbeitsunzufriedenheit zugeordnet werden kénnen.
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11.4.3 Hinweise auf die Arbeitsfahigkeit von Beschiftigten im
Finanzdienstleistungssektor

Die vorangegangenen Ergebnisse offenbarten bei vielen Beschéftigten Defizite in der
Qualitat der Arbeitsbedingungen. Im Folgenden wird es daher um die Frage gehen, welche
Auswirkungen dies auf die subjektive Wahrnehmung der Arbeitsfahigkeit durch die
Beschéftigten hat.

Als Indikator der Arbeitsfahigkeit wird beim DGB-Index Gute Arbeit die Frage
herangezogen, ob sich die Beschaftigten vorstellen kénnen, ihre derzeitige Tatigkeit unter
den momentanen Arbeitsanforderungen unter Einbezug ihres Gesundheitszustands bis
zum Rentenalter auszulben.

Exkurs: Arbeitsfahigkeit

Die Arbeitsfahigkeit beschreibt, ,inwieweit Arbeithehmer-/innen in der Lage sind, ihre Arbeit
angesichts der Arbeitsanforderungen, Gesundheit und mentalen Ressourcen zu erledigen. Zwei
Komponenten bestimmen die Arbeitsfahigkeit:
e Die individuellen Ressourcen der Arbeitnehmer-/innen (kérperliche, mentale, soziale
Fahigkeiten, Gesundheit, Kompetenz, Werte) sowie
e Die Arbeit (Arbeitsinhalt, Arbeitsorganisation, soziales Arbeitsumfeld, Fiihrung)” (Deutsches
WAI-Netzwerk).
Gegenwartige und zukunftige Arbeitsfahigkeit beschreibt eine Situation, die fur alle Beteiligten von
Vorteil ist: die Beschaftigten erfreuen sich kérperlichen und psychischen Wohlbefindens und der
Arbeitgeber verfligt iber gesunde und motivierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die fir den Erfolg
des Unternehmens unabdingbar sind, ganz abgesehen von den positiven Effekten auf die staatlichen
Sozialkassen (vgl. limarinen 2011). Zumindest theoretisch spricht folglich nichts dagegen, eine
solche ,win-win-Situation” anzustreben. In der Praxis sieht es dagegen freilich meist anders aus. Hier
stehen haufig das Alltagsgeschaft und aktuelle Probleme einer eher langfristig an der Verbesserung
der Arbeitsqualitét ausgerichteten Perspektive entgegen.

Im Finanzdienstleistungssektor geht mehr als jede/r funfte Beschaftigte (23%) davon aus,
dass sie/er ihre Tatigkeit unter den derzeitigen Arbeitsanforderungen nicht bis zum
Rentenalter austiben kann. Die statistische Analyse zeigt, dass die Einschatzung der
Arbeitsfahigkeit bis zur Rente unabhangig davon ist, ob jemand im Vertrieb/Betrieb arbeitet
bzw. wie hoch der Kundenkontakt in der Arbeit ist. Dagegen kann fur die Branche ein
signifikanter Zusammenhang belegt werden. Demnach gehen im Bankgewerbe 56% der
befragten Beschaftigten davon aus, dass sie bis zum Rentenalter in ihrem derzeitigen
Tatigkeitsfeld arbeiten kénnen, 28% bezweifeln dies und 16% kdnnen hierzu keine Angabe
machen. Im Versicherungsgewerbe liegt der Anteil derjenigen, die meinen, bis zu ihrer
Rente ihrer momentanen Tatigkeit nachgehen zu kdnnen mit 75% wesentlich héher als im
Bankgewerbe. Entsprechend niedriger sind die Anteile derjenigen, die meinen, unter den
derzeitigen Anforderungen nicht bis zur Rente durchhalten zu koénnen (15%) und
derjenigen, die keine Einschatzung abgeben kénnen (10%).
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Abb. 4.4 Einschatzung der Arbeitsfahigkeit bis zur Rente differenziert nach
Bank- und Versicherungsgewerbe

Einschatzung der Arbeitsfahigkeit bis zur Rente
nach Branche
Bitte denken Sie einmal an lhre Arbeit und lhren Gesundheitszustand:

Meinen Sie, dass Sie unter den derzeitigen Anforderungen lhre jetzigen
Tdtigkeit bis zum Rentenalter ausiiben kénnen?

Bankgewerbe Versicherungsgewerbe

M Ja, wahrscheinlich M Nein, wahrscheinlich nicht M Weil nicht

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen 2010,
Input Consulting

Zu Beginn des Kapitels wurde bereits darauf hingewiesen, dass eine der wesentlichen
Komponenten, die die Arbeitsfahigkeit der Beschaftigten bestimmen, die Arbeit selbst ist.
Dieser Zusammenhang lasst sich anhand des Datenmaterials fir den
Finanzdienstleistungssektor statistisch nachweisen' (vgl. auch Abbildung 4.5). Demnach
ist der Anteil derer, die meinen, unter den derzeitigen Anforderungen ihrer Tatigkeit bis zum
Rentenalter nachkommen zu kénnen, unter denjenigen mit guten Arbeitsbedingungen
deutlich héher (87%) als bei ihren Kolleginnen und Kollegen, die ihre Arbeitsbedingungen
als schlecht bewerten (34%). Entsprechend umgekehrt ist das Verhaltnis bei Betrachtung
der Anteile an Beschaftigten, die sich weniger optimistisch hinsichtlich ihrer Arbeitsfahigkeit
bis zum Ruhestand unter den momentanen Bedingungen zeigen.

'® Die Korrelation ist hochst signifikant (p=0.000) .
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Abb. 4.5 Zusammenhang zwischen Qualitat der Arbeit und Arbeitsfahigkeit

Zusammenhang zwischen Qualitat der Arbeit und
Arbeitsfahigkeit

Bitte denken Sie einmal an Ihre Arbeit und lhren Gesundheitszustand:
Meinen Sie, dass Sie unter den derzeitigen Anforderungen lhre jetzige
Tdtigkeit bis zum Rentenalter ausiiben kénnen?

Schlechte Arbeit

M Ja, wahrscheinlich M Nein, wahrscheinlich nicht ~ ® WeiR nicht

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen 2010, Input Consulting

Die Komponente ,Arbeit* ist im Zusammenhang mit der Arbeitsfahigkeit Beschaftigter aus
allen Aspekten, die einen Arbeitsplatz ausmachen, zusammengesetzt: ,Die Arbeitsaufgabe
und die daraus entstehenden Anforderungen, das soziale Umfeld mit Kolleginnen, Kollegen
und Vorgesetzten, die Struktur der Organisation, in der man arbeitet, und die
Arbeitsumgebung in Form von z.B. Raumen, Lichtverhaltnissen, Mobiliar* (llmarinen 2011,
S. 23). Das Datenmaterial zur Beurteilung der Arbeitssituation von Beschaftigten im
Finanzdienstleistungssektor bestatigt auch diesen Befund' (vgl. Abbildung 4.6). Die
grofdten Unterschiede in der Bewertung ihrer Arbeitsfahigkeit durch die betrachteten
Beschaftigtengruppen ergeben sich in den Teilindizes ,Ressourcen® und ,Belastungen®.
Hier liegen die Anteile derjenigen, die meinen ihre Téatigkeit bis zum Rentenalter austiben
zu koénnen, unter denjenigen mit hohen Ressourcen bzw. niedriger Belastung bei 71% bzw.
70%, in der Vergleichsgruppe mit entsprechend wenigen Ressourcen bzw. hoher Belastung
sind es nur 26% bzw. 30%. Weitergehende Analysen identifizierten das Mal} der Einfluss-
und Gestaltungsmdglichkeiten, den Umfang kollegialer Unterstitzung und die Starke der
Arbeitsintensitdt am Arbeitsplatz als wesentliche Einflussfaktoren. Im Teilindex
,Einkommen/Berufliche Zukunftsaussichten“ sind die Unterschiede mit einem Anteil von
74% zu 52% nicht so stark ausgepragt.

' Der Zusammenhang aller drei Teilindizes (Ressourcen, Belastungen und Einkommen/Berufliche Zukunftsaussichten bzw.

Arbeitsplatzsicherheit) mit der Frage nach der Arbeitsfahigkeit bis zur Rente ist statistisch hdchst signifikant (p=0.000).
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Abb. 4.6 Zusammenhang zwischen Qualitdt der Arbeit in einzelnen Aspekten und der
Arbeitsfahigkeit bis zur Rente

Zusammenhang zwischen der Qualitat der Arbeit in
einzelnen Aspekten und der Arbeitsfahigkeit bis zur Rente

|
19% I 10%

|
L 31%
|

18% Il 12%

hoch (> 50 Punkte) n=501

Teilindex

niedrig (< 50 Punkte) =104

niedrig (= 50 Punkte) n=495

Teilindex
Zukunftsauss.| Belastungen | Ressourcen

hoch (< 50 Punkte) n=102 24%

hoch (= 50 Punkte) n=267 19% M 7%

Berufl.

niedrig (< 50 Punkte)n=274

Teilindex
Einkommen /

M Ja, wahrscheinlich M Nein, wahrscheinlich nicht ~ m Weil nicht

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen 2010, Input Consulting

11.4.4 Prasentismus

Exkurs: Prasentismus

Prasentismus ist ein Konzept, ,welches das Verhalten von Menschen beschreibt, trotz Beschwerden
oder eines schlechten Gesundheitszustands auch dann zur Arbeit zu erscheinen, wenn man
eigentlich zu Hause bleiben sollte* (Jansen 2011, S. 23). Prasentismus ist in Deutschland relativ weit
verbreitet. In entsprechenden Studien geben ca. drei Viertel der Befragten an, im Laufe eines Jahres
mindestens einmal krank zur Arbeit gegangen zu sein (vgl. hier und im Folgenden Steinke/Badura
2011). Mit einiger Sicherheit kann davon ausgegangen werden, dass es negative Auswirkungen auf
die zuklnftige Gesundheit der Beschéftigten hat, wenn sie krank zur Arbeit gehen, vor allem wenn
ihnen ein Arzt hiervon ausdrucklich abgeraten hat." Die Griinde fiir Prasentismus sind vielfaltig und
kénnen sowohl im personlichen Bereich (Alter, Geschlecht etc.) als auch im Arbeitsumfeld (Stress,
Unternehmenskultur, Arbeitsplatzsicherheit) liegen.

Die Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit fir den Finanzdienstleistungssektor
zeigt, dass Prasentismus auch hier relativ weit verbreitet ist. Lediglich ein Drittel der
befragten Beschaftigten im Finanzdienstleistungssektor ist den eigenen Angaben zufolge in
den vergangenen 12 Monaten nie krank zur Arbeit gegangen. Dagegen gaben 31% an, sie
seien einmal und 36% sie seien mindestens zweimal arbeiten gegangen, obwohl sie sich
krank gefuhlt haben.

v Ausgenommen hiervon sind natirlich manche Krankheiten, bei denen es fir den Genesungsprozess vorteilhaft sein kann, wenn die
Betroffenen arbeiten gehen (Steinke / Badura 2011).
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Die statistische Uberpriifung méglicher Einflussfaktoren in Anlehnung an Steinke/Badura
(2011) identifiziert die Arbeitshetze, die Arbeitsplatzsicherheit und das Geschlecht als
signifikant. Demnach scheuen sich besonders Beschaftigte, die sehr viel Arbeit zu
bewaltigen haben, davor zu Hause zu bleiben, wenn sie sich krank flhlen. Das kann
mehrere Ursachen haben: zum einen das Wissen bzw. die Vermutung, dass die Arbeit
ansonsten liegen bleibt. Vor allem bei Beschaftigten, die Uber Ziele gefuhrt werden, dirften
damit EinkommenseinbuRen und vermutlich auch ein Reputationsverlust verbunden sein.
Zum anderen koénnte die Beflrchtung, dass die ohnehin bereits stark belasteten
Kolleginnen und Kollegen den Arbeitsausfall kompensieren missen, dazu beitragen, sich
auch dann noch zur Arbeit zu schleppen, wenn man sich nicht wohl fuhlt. Ein weiterer
wesentlicher Einflussfaktor ist die Angst um den Arbeitsplatz, die Beschaftigte auch dann
zur Arbeit gehen lasst, wenn sie krank sind. Hinsichtlich des Geschlechts zeigt sich, ahnlich
wie in den Befragungen des Wissenschaftlichen Instituts der AOK (Steinke/Badura 2011),
dass Frauen eher krank zur Arbeit gehen als Manner. Insgesamt erweisen sich die
Erkenntnisse hinsichtlich des Geschlechts als Einflussfaktor auf Prasentismus nach
Betrachtung unterschiedlicher Studien den Autoren Steinke und Badura (2011, S. 60)
zufolge als inkonsistent. Zusatzlich scheinen Faktoren wie Fuhrungsverantwortung,
Leistung von Uberstunden, Beschéaftigungsumfang und Befristung bei der Diskussion der
Bedeutung von Geschlecht eine wesentliche Rolle zu spielen.

Im Finanzdienstleistungssektor ist lediglich ein Drittel der Befragten nie zur Arbeit
gegangen, wenn sie sich krank gefuhlt haben. Knapp ein weiteres Drittel (31%) gab an,
einmal krank zur Arbeit gegangen zu sein und bei 36% der Befragten war dies mindestens
zweimal der Fall.

Abb. 4.7 Umgang mit Krankheit im Finanzdienstleistungssektor
Umgang mit Krankheit im Finanzdienstleistungssektor

Wie oft ist es in den vergangenen 12 Monaten vorgekommen, dass Sie...

31%

12%

...zur Arbeit gegangen sind, obwohl Sie sich  ...sich ein Medikament verschreiben lieRen,
richtig krank gefiihlt haben? um fit fiir die Arbeit zu sein?
W Zweimal oder ofter Einmal  ®Nie

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen 2010, Input Consulting
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Moglicherweise, so Steinke und Badura (2011), stelle die indirekte Steuerung, also die
FUhrung Uber Ziele, einen weiteren Einflussfaktor auf Prasentismus dar. Diese Vermutung,
eine empirische Datenbasis hierfir gibt es bisher nicht, geht auf die Uberlegung zurtick,
dass indirekte Steuerung einerseits zwar das eigenstandige Denken, die Kreativitat, das
Verantwortungsgefuhl und die Motivation der Beschaftigten erhéhen kann, andererseits
aber auch die Gefahr besteht, dass die Beschaftigten ihre privaten Ziele hinter die
beruflichen stellen (Steinke/Badura 2011, S. 62). Und damit auch die Gefahrdung ihrer
Gesundheit in Kauf nehmen, beispielsweise indem sie trotz Krankheit arbeiten gehen. Die
statistischen Analysen im Rahmen der Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit fur
den Finanzdienstleistungssektor scheint diese These zu starken. Demnach geben
Beschaftigte im Vertrieb der Banken, haufiger an, in den vergangenen 12 Monaten krank
zur Arbeit gegangen zu sein als ihre Kolleginnen und Kollegen im Betrieb (vgl. Abb. 4.8).
Fast die Halfte der Beschaftigten im Vertrieb der Banken geht sogar haufiger als einmal
krank zu Arbeit, im Betrieb sind das immerhin noch Uber ein Drittel.

Abb. 4.8 Umgang mit Krankheit im Bankgewerbe: Krank zur Arbeit

Umgang mit Krankheit im Bankgewerbe

Wie oft ist es in den vergangenen 12 Monaten vorgekommen,
dass Sie zur Arbeit gegangen sind, obwohl Sie sich richtig krank gefiihlt haben?

29%
33%

Vertrieb Betrieb

W Zweimal oder ofter Einmal ™ Nie

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen 2010, Input Consulting

Erfreulicherweise ist die Bereitschaft, auf Medikamente zurlickgreifen, um arbeiten gehen
zu kénnen, deutlich geringer als die Bereitschaft, krank zur Arbeit zu gehen (vgl. Abb. 4.7).

Der Umgang mit Krankheit unterscheidet sich vor allem im Medikamentengebrauch
hinsichtlich der Branchenzugehorigkeit der Beschaftigten. Demnach greifen die
Beschaftigten im Bankgewerbe etwas haufiger zu Medikamenten, um arbeitsfahig zu sein
als die Kolleginnen und Kollegen in den Versicherungen (siehe Abb. 4.9).
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Abb. 4.9 Umgang mit Krankheit im Finanzdienstleistungssektor: Medikamentengebrauch

Umgang mit Krankheit im Finanzdienstleistungssektor:
Medikamentengebrauch

Wie oft ist es in den vergangenen 12 Monaten vorgekommen,
dass Sie sich ein Medikament verschreiben liefSen, um fit fiir die Arbeit zu sein?

-

-

2%
14%

1% Rk

Bankgewerbe Versicherungsgewerbe

W Zweimal oder 6fter Einmal m®Nie

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen 2010, Input Consulting

Innerhalb der Branchen sind starke Unterschiede zwischen Beschaftigten im Vertrieb und
im Betrieb von Banken hinsichtlich des Medikamenteneinsatzes erkennbar. Unter den
Vertriebsmitarbeiterinnen und —mitarbeitern gibt knapp ein Drittel der Beschaftigten an, in
im vergangenen Jahr mindestens zweimal zu Medikamenten gegriffen zu haben, um
arbeitsfahig zu sein, wahrend der Anteil unter den Beschaftigten im Betrieb mit 17%
deutlich darunter liegt. Demnach sind gerade Beschaftigte im Bankenvertrieb in relativ
hohem Mal3e bereit, ihre Gesundheit zugunsten der Prasenz am Arbeitsplatz zu gefahrden.
Ihnen sollte daher in besonderem Male eine entsprechende Aufmerksam zukommen.

Abb. 4.10 Umgang mit Krankheit im Bankgewerbe: Medikamentengebrauch

Umgang mit Krankheit im Bankgewerbe:

Medikamentengebrauch

Wie oft ist es in den vergangenen 12 Monaten vorgekommen,
dass Sie sich ein Medikament verschreiben liefsen, um fit fiir die Arbeit zu sein?

13%

11%

B

Vertrieb Betrieb

W Zweimal oder o6fter Einmal M Nie

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit, Sonderauswertung Finanzdienstleistungen 2010, Input Consulting
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1.5 Zusammenfassung der Befunde

Die Branchen im Wirtschaftsektor Finanzdienstleistung sind seit einigen Jahren stark in
Bewegung. Das Bankengewerbe wird durch die zunehmende Deregulierung und
Globalisierung der Finanzmarkte stark von einem Preis- und Kostenwettbewerb gepragt.
Dieser flhrte vor allem im Massengeschaft zu zunehmender Standardisierung der
Arbeitsprozesse, erhdhtem Technikeinsatz und Arbeitsplatzabbau. Nachdem die
Industrialisierung im Bankgewerbe bereits seit den 1990er Jahren vorangetrieben wird,
verstarken sich entsprechende Bemuihungen derzeit auch im Versicherungsgewerbe. Im
steigenden Wettbewerb setzen die Unternehmen zunehmend auf Modularisierung des
Produktangebots, Standardisierung und Automatisierung interner Abwicklungsprozesse und
immer haufiger auch auf die Auslagerung von Aufgaben in spezielle Servicegesellschaften.

Die arbeitsorganisatorischen und o©konomischen Entwicklungen in der Branche
beeinflussen wesentlich auch die Arbeitssituation der Beschaftigten. Dies zeigte sich
insbesondere in der letzten Wirtschafts- und Finanzkrise, auf die die Finanzinstitute mit
Umstrukturierungen, Vergltungsabsenkungen und mit Arbeitsplatzabbau reagierten und
somit wesentliche Aspekte der Arbeit negativ beeinflussten. Die Betroffenheit der
Arbeitnehmerinnen und  Arbeitnehmer  duflert sich in  Form abnehmender
Arbeitsplatzsicherheit, steigender Arbeitsintensitdt und zunehmenden psychischen
Belastungen in der Arbeit.

Wenngleich die genannten Branchentrends sowohl bei Banken wie auch bei
Versicherungen erkennbar sind, so zeigen sich auch unterscheidbare Auswirkungen auf die
Arbeitsinhalte und die Arbeitssituation der Beschaftigten.

Nach den Ergebnissen des ,DGB-Index Gute Arbeit* bewerten die befragten Beschaftigten
im Bankengewerbe die Qualitat ihrer Arbeitsbedingungen mit 61 von 100 Punkten nur
mittelmafig.

Der Arbeitsplatzabbau und die zahlreichen Reorganisationen der vergangenen Jahre haben
weite Teile der Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer stark verunsichert, die Angst um die
eigene berufliche Zukunft stellt fur viele Betroffene eine starke Belastung dar. Die
Arbeitsablaufe wurden zudem stark standardisiert und auf der Vertriebsseite in weiten
Teilen auch mit einem engmaschingen Kontrollsystem unterlegt, was den Einfluss- und
Gestaltungsspielraum der Beschéftigten in der Arbeit stark einschrankt (61 Punkte) und
einen selbstbestimmten Umgang mit unvorhergesehenen Ereignissen bzw. erhdhten
Arbeitsanforderungen erschwert. In der Summe fuhrten die Entwicklungen in der Branche
auch zu einer erhdhten Arbeitsintensitat — bei der Befragung zum DGB-Index Gute Arbeit
erreichte dieser Aspekt der Arbeitssituation lediglich 57 Punkte. Zudem haben die
Beschaftigten kaum das Geflhl, ihren Leistungen entsprechend bezahlt zu werden und im
Alter finanziell ausreichend abgesichert zu sein (52 Punkte).

Als Puffer gegen die auftretenden Belastungen in der Arbeit wirken Kollegialitat und
Sinnhaftigkeit der Arbeit, wobei die dampfende Wirkung diese Aspekte starke und
langanhaltende negativen Beanspruchungen im Arbeitserleben nicht dauerhaft abfedern
konnen. Die Dimension ,Kollegialitat® erreichte beim DGB-Index Gute Arbeit mit 78 Index-
Punkten die beste Beurteilung unter den Bankbeschaftigten.
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Die in der DAK/IGES Studie 2007 geaulierte Befirchtung, dass angesichts des steigenden
sozialen Drucks, Uberstunden leisten zu miissen und der Zunahme der Konkurrenz
zwischen Kolleginnen und Kollegen der Zusammenhalt in der Belegschaft zu erodieren
drohe, hat sich bisher nicht bestatigt - auch wenn die Teamstrukturen im Vertrieb durch den
enormen Zielerreichungsdruck permanent gefahrdet sind (Breisig et al. 2010). Neben der
Kollegialitat bildet auch das Geflhl, einer fur die Gesellschaft nitzlichen und wichtigen
Tatigkeit nachzugehen, eine wichtige Ressource in der Arbeit der Bankangestellten. Die
Sinnhaftigkeit der eigenen Arbeit wurde von den Befragten mit 74 von 100 mdglichen
Punkten beurteilt. Im Betrieb belegen die Beschaftigten Uberdies die Arbeitszeitgestaltung
mit Uberwiegend guten Werten (70 Index-Punkte), so dass flir die meisten Beschaftigten
eine zentrale Voraussetzung fir eine gute Work-Life-Balance gegeben zu sein scheint.

Fir das Versicherungsgewerbe liegen unseres Kenntnisstands nach neben der DGB-
Index-Gute-Arbeit-Erhebung keine  Studien vor, die die dortigen Arbeitsbedingungen
umfassend analysieren. Ein Vergleich der Befunde ist daher lediglich mit den Ergebnissen
des Bankengewerbes mdglich, aber durchaus sinnvoll, denn viele der jingst angekindigten
Umstrukturierungen in der Arbeitswelt der Versicherer scheinen dem Muster der Banken zu
folgen. So liegt die Befurchtung nahe, dass sich die im Vergleich mit dem Bankgewerbe
derzeit in vielen Dimensionen bessere Arbeitsqualitdt bei den Versicherungen kunftig
verschlechtern wird. Dem kann leicht entgegengewirkt werden, indem Beschaftigte und
betriebliche Interessenvertreter bei der Gestaltung von Umstrukturierungen frihzeitig
einbezogen und ihre Vorschlage berucksichtigt werden.

Wie eingangs erwahnt, scheint die Arbeitsqualitat im Versicherungsgewerbe nahezu in allen
Dimensionen besser zu sein als im Bankengewerbe. Auffallig sind dabei die relativ hohen
Werte fur die Ressourcen Einfluss- und Gestaltungsmoglichkeiten und Maoglichkeiten fir
Kreativitat. Auch werden Kollegialitdt und Sinngehalt der Arbeit mit sehr guten Werten
belegt. Die Arbeitzeitgestaltung stellt einen weiteren positiven Aspekt der Arbeitssituation
dar. Das schafft eine wesentliche Voraussetzung fur eine gute Vereinbarkeit von Familie,
Beruf und Freundeskreis.

Dennoch erreicht im Versicherungsgewerbe die Dimension ,Arbeitsintensitat® lediglich
einen Wert von durchschnittlich 59 Indexpunkten und zahlt damit zu den eher schlecht
bewerteten Arbeitsaspekten.

Ahnlich wie im Bankgewerbe, beméangeln die Beschéaftigten in Versicherungen ihre
Aufstiegsmadglichkeiten, aber nur jede/r Funfte fuhlt sich dadurch wirklich belastet. Die
beruflichen Zukunftsaussichten und das Einkommen liegen in der Bewertung an der Grenze
zu schlechter Arbeit (51 Punkte). Ein Grofteil der Beschaftigten bemangelt die nicht
leistungsangemessene Bezahlung (53 Punkte). Immerhin die Halfte der Beschaftigten
beflirchtet eine zu knappe Rente, ein Viertel rechnet sogar damit, dass sie im Alter zu
gering sein wird.

Die Sondererhebung des DGB-Index erlaubt fir das Bankgewerbe auch eine
Unterscheidung nach Vertriebsbeschaftigten und Beschaftigten in der Marktnachfolge bzw.
Verwaltung und Abwicklung. Gerade die Beschaftigten im Vertrieb war von den Folgen der
Finanzmarktkrise stark in Mitleidenschaft gezogen worden.
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Auch nach der Krise sind Kollegialitat und Sinngehalt der Arbeit flir Beschaftigte im Vertrieb
der Banken positive Ressourcen. Sie helfen ihnen, einen aufreibenden Arbeitsalltag zu
bewaltigen. Dieser ist gepragt durch Verkaufsziele, Kennzahlensteuerung und
leistungsbezogene Vergltung. Entsprechend wird die Arbeitsintensitat bemangelt sowie
fehlende Einfluss- und Gestaltungsmoglichkeiten. Uber unerwilnschte
Arbeitsunterbrechungen klagen dabei insbesondere Beschaftigten in den Unternehmen, in
denen es in Folge der Krise zu Umstrukturierungen kam. Beschaftigte in Berufen mit
haufigem Kundenkontakt kénnen durch emotionale Anforderungen in der Arbeit besonders
gefordert sein. Entsprechend gibt knapp ein Drittel der Vertriebsbeschaftigten an, in der
Arbeit ihre Geflihle verbergen zu muissen.  Auch bewerten sie ihre beruflichen
Zukunftsaussichten und die Arbeitsplatzsicherheit sowie ihr Einkommen mit Werten
unterhalb der Grenzmarke von 50 Punkten eher als schlecht.

Eine generelle Aussage Uber die Qualitdt der Arbeitsbedingungen im Betrieb des
Bankgewerbes zu machen, ist aufgrund der unterschiedlichen Arbeitssituation der hier
zusammengefassten Beschaftigtengruppen eher schwierig. Gut darstellbar sind die
Ausschlage nach oben oder unten, die trotz der Unterschiedlichkeit auf ahnliche Tendenzen
in der Arbeitssituation hinweisen. Dagegen kdnnen Bewertungen, die sich im Mittelfeld
bewegen, schwieriger interpretiet werden, weil sie moglicherweise bestehende
Unterschiede nivellieren.

Nicht ganz so deutlich aber dennoch positiv bewertete Ressourcen der Arbeit im Betrieb
sind Kollegialitat und Sinngehalt der Arbeit. Hinzu kommt die positiv bewertete
Arbeitszeitgestaltung, die eine wesentliche Voraussetzung fir eine gelungene Work-Life-
Balance darstellt. Was alle Beschaftigtengruppen im Betrieb gleichermal’en bemangeln,
sind fehlende Aufstiegsmadglichkeiten. lhre berufliche Zukunft schatzen sie mit Werten unter
50 Punkten dulerst schlecht ein.

Wird der Unterschied zwischen Vertrieb und Betrieb betrachtet, kann gesagt werden:
Die starke Vertriebssteuerung in den Banken engt die Moglichkeiten, die Arbeit
selbstbestimmt zu organisieren, stark ein. Im Vergleich dazu verfigen die Beschéaftigten im
Betrieb  Uber grolere Einfluss- und Gestaltungsspielrdume, eine bessere
Arbeitszeitgestaltung und mehr Mdglichkeiten flr Kreativitdt. Die Dimension
J#Arbeitsintensitat* schneidet daher merklich besser ab als im Vertrieb. Als kritisch erweisen
sich im Betrieb dagegen fehlende Aufstiegsmoglichkeiten. Hier flhlen sich die
Beschaftigten im Gefolge von Restrukturierungen und Krisenbewaltigung deutlich
abgehangt.

Im Versicherungsgewerbe ist aufgrund der Fallzahlen nur eine Unterscheidung nach
Haufigkeit der Kundenkontakte moglich. Demnach erfasst die Gruppe der Beschaftigten
mit haufigem Kundenkontakt nicht nur den AuRendienst (Vertrieb) sondern auch
Beschaftigte im Innendienst mit kundennahen Aufgaben wie zum Beispiel in der Leistungs-
oder Schadensabwicklung. Da Vergleichsstudien nicht vorliegen, werden die Befunde im
Verhaltnis zu denen des Bankengewerbes beschrieben.

Erwartungsgemal® werden die emotionalen Anforderungen bei Beschaftigten mit
Kundenkontakt als belastender wahrgenommen. Uberraschenderweise aber werden die
Aufstiegsmadglichkeiten diametral zum Befund bei den Banken bewertet. Gerade die
Beschaftigten mit Kundenkontakt bemangeln fehlende Karrieremdglichkeiten in ihrer Arbeit.

56



Ahnlich wie im Vertrieb der Banken, stellt sich die Belastung durch Arbeitsintensitat,
ausgedrickt in Arbeitshetze/Zeitdruck und unerwinschte Arbeitsunterbrechungen, dar, die
unter den Beschaftigten mit Kundenkontakt starker ist als bei ihren Kolleginnen und
Kollegen ohne Kundenkontakt. Da seit einigen Jahren Arbeitsprozesse in Versicherungen
verstarkt umstrukturiert werden, geben die Index-Befunde vielleicht erstmals Hinweise
darauf, dass dadurch insbesondere Arbeitsablaufe mit Kundenkontakt in Mitleidenschaft
gezogen wurden.

Die Finanzmarktkrise hatte im Wirtschaftssektor Finanzdienstleistungen im Vergleich zu
allen Branchen unterdurchschnittliche Auswirkungen auf das Arbeitszeitvolumen
(Arbeitszeitverklrzung, Pflichturlaub, Uberstundenabbau usw.). Uberdurchschnittlich kam
es zu Umstrukturierungen und zu erhdhter Arbeitsintensitat. Vom Arbeitsplatzabbau waren
Banken und Versicherungen ebenfalls etwas starker betroffen. Negative Auswirkungen auf
die Arbeitsqualitat sind besonders bei den Beschéaftigten zu beobachten, die angaben,
mehrfach von Krisenfolgen betroffen gewesen zu sein. Sie bewerten die Dimension
soerufliche Zukunft/Arbeitsplatzsicherheit® mit 25 Punkten, wahrend ihre Kolleginnen und
Kollegen, die von der Krise nicht betroffen waren, in dieser Dimension durchschnittlich auf
58 Indexpunkte kommen. Aber auch andere Dimensionen der Arbeitqualitat sinken deutlich,
besonders stark gilt das fur die Arbeitsintensitat und die emotionalen Anforderungen.

Beschaftigte im Bank- und Versicherungsgewerbe schatzen ihre kiinftige Arbeitsfahigkeit
unterschiedlich ein. Drei Viertel der Versicherungsbeschéftigten (75 Prozent) glauben ihre
Tatigkeit bis ins Rentenalter weiter ausfihren zu kénnen. Im Bankgewerbe sind es nur 56
Prozent. 28 Prozent — also mehr als ein Viertel — bezweifeln das sogar ausdrucklich,
gegenuber 15 Prozent bei den Versicherungen. Die Betroffenheit steigt bei den
Beschaftigten, die ihre Arbeitsqualitat schlecht bewerten. Nur noch 34 Prozent dieser
Gruppe glauben, ihre Tatigkeit bis zur Rente durchhalten zu kénnen. Dabei scheinen die
Ausstattung mit Ressourcen bzw. die vorherrschenden Belastungen in der Arbeit
ausschlaggebend zu sein, denn unter den Beschaftigten mit wenigen Ressourcen bzw.
hohen Belastungen kénnen sich nur noch 26 bzw. 30 Prozent vorstellen, bis zur Rente ihrer
bisherigen Tatigkeit nachgehen zu kdénnen.

Als eng mit der Gestaltung der Arbeitsbedingungen verbunden erweist sich auch das
Phanomen des Prasentismus. Uber ein Drittel (36 Prozent) der Fidi-Beschaftigten geht
haufiger als einmal krank zur Arbeit. . Betroffen sind vor allem Beschaftigte, die sehr viel
Arbeit zu bewaltigen haben sowie diejenigen, die Angst vor Arbeitsplatzverlust haben.
Zudem liegt die Vermutung nahe, dass auch das Fuhren Uber Ziele Prasentismus
beglnstigt. Ein Blick auf das Bankgewerbe kann diese Auffassung bestatigen. Fast die
Halfte der Vertriebsbeschéftigten (49 Prozent) kam in den vergangenen 12 Monaten®
haufiger als einmal krank zur Arbeit, im Betrieb sind es gut ein Drittel.

1 Ausgehend vom Befragungszeitpunkt (Friihjahr 2010)
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Ein ahnliches,aber weniger stark ausgepragtes Bild ergibt sich bei der Frage danach, ob die
Beschaftigten sich Medikamente verschreiben lieRen, um fit flr die Arbeit zu sein. Im
Bankgewerbe griff in den vergangenen 12 Monaten'® jeder fiinfte Beschaftigte (21 Prozent)
mehr als einmal zu Medikamenten, unter den Versicherungsbeschaftigten waren es 12
Prozent. Im Bankgewerbe fuhrt die weitere Differenzierung nach Betrieb und Vertrieb zu
interessanten Befunden. So lieRen sich im Vertrieb nahezu ein Drittel (32 Prozent) der
Befragten o6fter als einmal Medikamente verschreiben, um trotz Krankheit arbeiten gehen zu
koénnen, im Betrieb liegt dieser Anteil mit 17 Prozent deutlich niedriger.

Insgesamt sind lediglich ein Viertel der befragten Fidi-Beschaftigten rundrum zufrieden mit
der vorgefundenen Arbeitsqualitiat. Weitere 45 Prozent sind zufrieden, wirden aber ihre
Arbeitssituation gerne noch verbessern. Die verbleibenden 30 Prozent sind unzufrieden,
wobei von ihnen 11 Prozent ihre Arbeitssituation verbessern méchten. Die Bereitschaft der
Beschaftigten in diesen Branchen, sich fir eine Verbesserung ihrer Arbeitssituation
einzusetzen, ist demnach mit 56 Prozent enorm grof3. Darin steckt die Chance, auch in
Zeiten turbulenter Branchenentwicklungen, die Arbeitszufriedenheit im
Finanzdienstleistungssektor zu erhéhen.

19 Ausgehend vom Befragungszeitpunkt (Friihjahr 2010)

58



59



Anhang

Prozentwerte senkrecht (gewichtet) Gesamt Kreditgewerbe | Versicherungs-
gewerbe

Basis (n, ungewichtet) 605 381 216
Geschlecht

weiblich 54 53 57

mannlich 46 47 43
Summe 100 100 100
Alter (gruppiert)

bis 25 Jahre 5 7 0

26 bis 35 Jahre 29 33 22

36 bis 45 Jahre 29 31 27

46 bis 55 Jahre 26 20 36

56 Jahre und alter 11 9 15
Summe 100 100 100
Tatigkeit

Verkauf/Vertrieb 20 26 10

Backoffice 80 74 90
Summe 100 100 100
Kundenkontakt

viel/sehr viel 59 56 62

wenig/gar keinen 41 44 38
Summe 100 100 100
Beschaftigungsumfang

Vollzeit (38h/Woche und mehr) 73 81 59

lange Teilzeit (30 bis unter 38h/Woche) 11 7 18

Teilzeit (unter 30h/Woche) 16 12 23
Summe 100 100 100
Beschaftigungsverhaltnis

befristet 3 4 1

unbefristet 97 96 99
Summe 100 100 100
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1. Standige Erreichbarkeit als Pflicht — das AusmaB:

28 Prozent der im Dienstleistungs-Sektor Arbeitenden mussen
auch auBerhalb ihrer reguldren Arbeitszeit sehr haufig oder oft
flr betriebliche Belange erreichbar sein.

2. Standige Erreichbarkeit und Arbeitshetze —

der Zusammenhang:

Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer, die standig fir
betriebliche Belange erreichbar sein mussen, sind zu einem
Uberdurchschnittlich hohen Anteil gehetzte Beschaftigte —
im Gesundheitswesen betragt deren Anteil sogar 83 Prozent.

3. Standige Erreichbarkeit als Gratisarbeit — das AusmaB:

44 Prozent der Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer, von denen
standige Erreichbarkeit verlangt wird, leisten ihre Dienste als Freizeit-
Arbeit.

4. Standige Erreichbarkeit und Dauerprasenz

beruflicher Probleme — der Zusammenhang:

Auch zu Hause an Schwierigkeiten bei der Arbeit denken

mussen insgesamt 39 Prozent der Dienstleistungs-Beschaftigten —
unter denen, die standig erreichbar sein mussen, sind es mit

58 Prozent deutlich mehr.

5. Standige Erreichbarkeit und Dienstleistungs-Qualitat —

der Negativzusammenhang:

Je ofter standige Erreichbarkeit zu den Arbeitsanforderungen

zahlt, desto hoher liegt der Anteil der Arbeitnehmerinnen und
Arbeitnehmer, die Abstriche bei der Qualitatsarbeit machen mussen.

6. Mehrbeanspruchungen und -belastungen bei standiger
Erreichbarkeit:

Beispiel Uberstunden: 10 und mehr pro Woche leisten 39 Prozent der
Beschaftigten, von denen standige Erreichbarkeit sehr haufig oder oft
verlangt wird — 12 Prozent sind es unter denen, die selten oder nie
erreichbar zu sein haben.

Datenbasis: Reprasentativbefragung der DGB-Index Gute Arbeit
GmbH unter 4.268 Beschéftigten des Dienstleistungs-Sektors 2011.
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Ines Roth
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Ein Branchenbericht auf Basis des DGB-
Index Gute Arbeit.
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Dr. Dietmar Dathe unter Mitarbeit von Franziska
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