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Wenn im Jahre 2017 von den Chancen und Risiken der Digitalisierung der Arbeitswelt die 
Rede ist, dann ist das kein Thema für Spekulationen. Die Digitalisierung ist nämlich längst 
Realität. Da es sich dabei um einen offenen Prozess handelt, in dem sich täglich Neues 
eröffnet, sind selbstverständlich auch die Möglichkeiten angesprochen. Und ums Ermög-
lichen geht es uns: darum, dass der technische Wandel so gestaltet wird, dass er zu einem 
Mehr an Guter Arbeit führt und nicht zu einem Wachstum von Arbeitsbelastungen und 
sozialen Verwerfungen. Doch die Möglichkeiten kommen am besten zur Entfaltung, wenn 
sie auf der Wirklichkeit aufbauen, und das setzt Bestandsanalysen und Erfahrungsberichte 
voraus. Das kommt oft viel zu kurz.

Umso höher ist die Bedeutung der vorliegenden Studie, die sich der Qualität der Arbeits-
bedingungen im Prozess der Digitalisierung widmet. Es ist eine Zwischenbilanz, die auf 
den repräsentativ erhobenen Angaben der Hauptbetroffenen der Digitalisierungsprozes-
se in der Arbeitswelt basiert: der Beschäftigten in den Betrieben und Verwaltungen. In 
den öffentlichen Digitalisierungsdebatten kommen sie nur selten zu Wort und auch in 
den Betrieben werden sie nur sehr unzureichend in die Digitalisierungsgestaltung einbe-
zogen, wie die Studie zeigt. Das ist eine der Hauptursachen für die derzeitige Fehlent-
wicklung: Wenn 47 Prozent der Beschäftigten im Dienstleistungssektor, die in hohem 
oder sehr hohem Maße mit digitalen Mitteln arbeiten, dezidiert sagen, die Digitalisie-
rung habe bei ihnen insgesamt zu einer Steigerung der Arbeitsbelastung geführt, und nur 
8 Prozent eine Verringerung erleben, dann läuft die Digitalisierung schief. Was ist geeig-
net, Abhilfe zu schaffen? 

ver.di hat dazu in den letzten Jahren bereits zahlreiche Vorschläge gemacht und Aktivitä-
ten gesetzt. Viel gewonnen wäre schon, wenn die Urteile der Beschäftigten in der Öffent-
lichkeit und in den Betrieben wirklich ernst genommen und nicht als Stimmungsmache 
der Gewerkschaften als „professionelle Bedenkenträger“ abgetan werden. Es gilt, Digita-
lisierung endlich als ein im Kern soziales Geschehen und nicht als ein primär technisches 
Procedere zu begreifen, das vollkommen wäre, wenn Menschen mit ihren Ansprüchen, 
Bedürfnissen, Urteilen und Empfindungen dabei nicht stören würden. Was wir wollen ist 
aber keine entmenschlichte, sondern eine humane Arbeitswelt. Digitalfetischismus ist nicht 
besser als Technikfeindschaft.

Wer die Studie samt Anhang liest, wird eine Fülle von Hinweisen finden, wie digitale Ver-
fahren in der Arbeitswelt gesundheits- und persönlichkeitsförderlich einzusetzen sind, zur 
Entlastung von schwerer körperlicher Arbeit, zur Erweiterung der individuellen Entschei-
dungsspielräume der Beschäftigten und zur Verbesserung der Work-Life-Balance. Das A und 
O sind dabei Einflussmöglichkeiten der Beschäftigten auf den Einsatz der digitalen Technik 
und auf die Arbeitsgestaltung, die durch ein Netz kollektiver Regelungen abzusichern sind.

Frank Bsirske
Vorsitzender der Vereinten 
Dienstleistungsgewerkschaft ver.di
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Die Arbeitswelt ist in einem tiefgreifenden Wandel begriffen. In den entwickelten Öko-
nomien ist nicht mehr in erster Linie die Arbeit an Maschinen, in Fabriken und in der Pro-
duktion bestimmend. Tätigkeiten wie Fließbandarbeit und Arbeitshandlungen an (me-
chanischen) Maschinen werden zu einem großen Teil automatisiert, teils durch Roboter 
geleistet. In weiten Teilen der Arbeitswelt dominiert mittlerweile digitale Arbeit, worunter 
wir hier eine Erwerbstätigkeit „verstehen,  die unter maßgeblicher Nutzung informations- 
und kommunikationstechnischer Arbeitsmittel verrichtet“ wird – und deren „Arbeitsge-
genstände in wesentlichen Anteilen als Informationen in digitalisierter Form existieren“ 
(Schwemmle/Wedde 2012, 14f). Bereits 83 Prozent der Beschäftigten in Deutschland nutzen 
digitale Technologien wie Computer, Internet, Laptop, Tablet oder Smartphones im Beruf 
(Bundesministerium für Arbeit und Soziales [BMAS) 2016a]. Damit verbunden ist ein Wan-
del in den Arbeitsanforderungen und auch -belastungen, allerdings keine Abkehr von der 
Arbeit mit Menschen. Das wird oft übersehen: Arbeit mit digitalen – bzw. computerisierten 
– Mitteln und Medien erfolgt zum größten Teil im Rahmen einer interaktiven, das heißt 
direkten Arbeit mit Menschen (vgl. Müller/Roth 2016, 163f).

Die Arbeitsqualität steht jetzt auf der digitalen Agenda

In den vergangenen Jahren ist in den Wissenschaften wie auch in den Gewerkschaften 
insbesondere das Substitutionspotenzial digitaler Technologien durch erweiterte Möglich-
keiten der Automatisierung diskutiert worden (vgl. etwa Frey/Osborne 2013; Bonin et al. 
2015; Dengler/Metthes 2015; Gregory et al. 2016; Bsirske 2016). Eine wesentliche Annahme, 
die der Prognose von Frey/Osborne zugrunde liegt, lautet, dass Tätigkeiten, die „kreative 
Intelligenz, soziale Intelligenz und Aufgaben von Wahrnehmung und Steuerung“ erfor-
dern, in Zukunft schwieriger zu automatisieren sein werden (vgl. Bowles 2016; Müller/Roth 
2016, 163). Aber auch zu den Zusammenhängen zwischen Digitalisierung und Arbeitsquali-
tät, Arbeitsorganisation und Qualifizierung gibt es wissenschaftliche Untersuchungen und 
gewerkschaftliche Diskussionen (vgl. etwa Spath et al. 2013; Brandt et al. 2016; Roth et al. 
2015). Zudem ist das Thema Digitalisierung und Arbeit Gegenstand politischer Debatten. 
Im Weißbuch „Arbeiten 4.0“ bilanziert das Bundesministerium für Arbeit und Soziales den 
von ihm initiierten Dialogprozess und formuliert Schlussfolgerungen (vgl. Bundesministeri-
um für Arbeit und Soziales [BMAS] 2016b). Die Gewerkschaften, auch ver.di, haben sich aktiv 
in den Dialogprozess eingebracht und Stellungnahmen abgegeben (vgl. ver.di 2015b, 2017).

Die intensive Beteiligung von ver.di hängt auch mit der großen Bedeutung des Dienst-
leistungssektors im Digitalisierungsprozess zusammen. Nicht nur spielen insbesondere die 
IKT-Dienstleister als Treiber der Digitalisierung und Vorreiter bei der Umsetzung digitaler 
Trends wie dem Cloud Computing eine zentrale Rolle. Prognos hat auch den Digitalisie-
rungsgrad einzelner Wirtschaftszweige verglichen, gemessen am Anteil der Patentanmel-
dungen mit digitalen Technologien an allen Patentanmeldungen des jeweiligen Bereichs. 

Einleitung Das Ergebnis: »Insbesondere die Dienstleistungsbranchen dominieren in der Gruppe der 
Spitzenreiter« der hoch digitalisierten Branchen (Vereinigung der Bayerischen Wirtschaft 
2013, 9f; vgl. Müller/Roth 2016, 164). Nicht zuletzt durch die Digitalisierung nimmt die 
Bedeutung des Servicesektors zu: Inzwischen sind Dreiviertel der Arbeitsplätze im Dienst-
leistungsbereich angesiedelt, 80 Prozent aller Unternehmen in Deutschland sind Dienst-
leistungsunternehmen. Der Beitrag zur wirtschaftlichen Wertschöpfung des Servicesektors 
beträgt 69 Prozent (vgl. Bundesministerium für Wirtschaft und Energie [BMWi] o. J.). Dabei 
spielt die technologische Entwicklung eine entscheidende Rolle: Zwischen 1998 und 2012 
hat die Digitalisierung zu einem knappen Drittel des gesamten Wertschöpfungswachstums 
im Dienstleistungssektor beigetragen (vgl. Müller/Roth 2016, 164).

Die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft hat sich bereits seit dem Jahr ihrer Gründung 
mit dem Thema auseinandergesetzt (vgl. Sommer et al. 2001). Die Gewerkschaften sehen 
angesichts der großen Veränderungen im Zuge der Digitalisierung die Notwendigkeit, den 
Wandel im Sinne der Beschäftigten zu gestalten. „Die Leitlinien für gute digitale Arbeit 
sind (…) aus der Perspektive von Beschäftigten mit ihnen gemeinsam weiter zu entwickeln 
und umzusetzen – ver.di steht dafür als Partner und Plattform zur Verfügung.“ (ver.di
2014, 5; 2015a). Damit ist ein Kernpunkt Guter Arbeit angesprochen, nämlich dass die Er-
werbstätigen an der Gestaltung der Arbeitsbedingungen zu beteiligen sind (vgl. Müller 
et al. 2014). Ver.di vertritt die Auffassung, dass die Digitalisierung durchaus Potenziale 
für bessere Arbeitsbedingungen birgt, so etwa durch die Reduktion körperlich schwerer 
Arbeit, durch Arbeitszeitverkürzung aufgrund höherer Produktivität und eine gerechtere 
Verteilung von Beschäftigung – auch zwischen den Geschlechtern. Außerdem verbessern 
sich durch die Digitalisierung die Bedingungen dafür deutlich, dass die Beschäftigten mehr 
Orts- und Zeitsouveränität ausüben können, was wiederum zu einer verbesserten Work-
Life-Balance führen kann. Förderlich für die Entfaltung dieser Potenziale ist eine gute, also 
beteiligungsorientierte, Arbeitsgestaltung. In welchem Maße gibt es sie derzeit? Wie stellt 
sich der Zusammenhang zwischen Arbeitsqualität und Digitalisierung in den Augen der 
Beschäftigten dar? 

Die ver.di-Sonderauswertung

Um diesen Fragen nachzugehen und sie auf wissenschaftlicher Basis zu analysieren, wurden 
im Rahmen der bundesweiten Repräsentativerhebung zum DGB-Index Gute Arbeit 2016 
Fragen zur Digitalisierung gestellt.  Dabei ging es zum einen darum, den Digitalisierungs-
grad der Arbeit und die Formen der Arbeit mit digitalen Mitteln zu erfassen. Zum anderen 
wurden die Beschäftigten nach Zusammenhängen zwischen Digitalisierung und der Quali-
tät ihrer Arbeitsbedingungen gefragt. 

Die vorliegende Sonderauswertung basiert auf den Angaben jener 6.555 Befragten der Re-
präsentativerhebung, die im Dienstleistungssektor beschäftigt sind. Der Frage, wie sich der 
Zusammenhang von Digitalisierung und Arbeitsqualität in den Augen der Beschäftigten 
derzeit darbietet, nähert die Untersuchung sich dabei von zwei Seiten. Zum einen wird auf 
Basis der Antworten auf die Standardfragen zum DGB-Index Gute Arbeit die Arbeitsquali-
tät von digital Arbeitenden insbesondere im Unterschied zu der von nicht oder kaum digi-
tal Arbeitenden behandelt. Zum anderen werden die Angaben zu den Ergänzungsfragen 
analysiert, bei denen direkt nach dem Zusammenhang von Digitalisierung und z.B. der Ent-
wicklung der Arbeitsmenge und der Entscheidungsspielräume sowie zu den Beteiligungs-
möglichkeiten beim Einsatz digitaler Technik gefragt wurde.

Der Aufbau der Studie: Nach den Ausführungen zur Erhebungsmethode und zur Zusam-
mensetzung der Stichprobe werden im ersten Teil die Ergebnisse für den gesamten Dienst-
leistungssektor dokumentiert und analysiert. Der zweite Teil widmet sich der Digitalisie-
rung in ausgewählten Branchen: Informations- und Kommunikationstechnologie (IKT), 
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 forderungen weiterzuqualifizieren als Beschäftigten, die wenig oder gar nicht digital 
 arbeiten. 

•	 Beteiligungsmöglichkeiten: Lediglich 25 Prozent der digital Arbeitenden hat in ho-
 hem oder sehr hohem Maß Einfluss auf die Art und Weise des Einsatzes digitaler 
 Technik an ihrem Arbeitsplatz. Das ist umso misslicher, als die Umfrageergebnisse 
 deutliche Hinweise darauf bieten, dass durch stärkere Partizipationsmöglichkeiten 
 der Beschäftigten im Zuge der Digitalisierung eine bessere Arbeitsqualität erreicht 
 werden kann. Dort, wo sie Einfluss auf den Einsatz der digitalen Technologien an 
 ihrem Arbeitsplatz nehmen können, hat ein geringerer Anteil das Gefühl, der digita-
 len Technik ausgeliefert zu sein (insgesamt 45 Prozent der digital Arbeitenden haben 
 dieses Gefühl sehr häufig oder oft). Damit in Übereinstimmung steht: Arbeitshetze 
 und Zeitdruck sind dort insgesamt geringer, wo die Beschäftigten Einfluss auf die Ge-
 staltung ihrer Arbeit haben, ihre Arbeit selbständig planen und einteilen können und 
 vor allem, wenn sie Einfluss auf die Arbeitsmenge haben. 

•	 Gendergap: Frauen sind insgesamt weniger von der Digitalisierung in ihrer Arbeit 
 betroffen als Männer und beurteilen, wo sie es sind, ihre Arbeitsbedingungen als 
 schlechter. Sie haben insgesamt in geringerem Maße Einflussmöglichkeiten auf die 
 Gestaltung des Technikeinsatzes an ihrem Arbeitsplatz, und entsprechend ist auch der 
 Anteil derer größer, die sich bei ihrer Arbeit sehr häufig oder oft der digitalen Technik 
 ausgeliefert fühlen. 

•	 Digitalisierung im Kontext Guter und schlechter Arbeit: Wie die Beschäftigten die 
 Wirkung der Digitalisierung beurteilen, hängt in stärkerem Maße mit der Qualität 
 ihrer Arbeitsbedingungen insgesamt zusammen. Zusammenhänge sind auch mit der 
 Komplexität der Tätigkeit und der Position der Befragten im Unternehmen fest-
 zustellen. 

Fazit

Die Potenziale der Digitalisierung für eine gute Arbeitsgestaltung werden bei Weitem nicht 
ausgeschöpft. Den Umfrageergebnissen sind aber deutliche Hinweise zu entnehmen, wie 
das geschehen könnte: Um die Digitalisierung für eine Förderung der Guten Arbeit nutzen 
zu können und soziale Innovationen voranzutreiben, müssen sowohl die individuellen Be-
teiligungsmöglichkeiten der Beschäftigten als auch ihre kollektiven Mitbestimmungsrech-
te ausgeweitet werden, das heißt, die Arbeitswelt muss demokratischer gestaltet werden 
(vgl. ver.di 2016). Dafür, aber auch um den Mehrbelastungen entgegenzuwirken und die 
Ressourcen besser zu nutzen, gilt es Rahmenbedingungen zu schaffen. Die Digitalisierung 
kommt erst dann auch den Beschäftigten zugute, wenn ausreichend Personal zur Verfü-
gung steht und nicht weiter übermäßiger Beschäftigungsabbau ohne Alternativen erfolgt, 
wenn realistische Ziele vereinbart werden, kurz und gut: wenn digitale Verfahren und 
Techniken so eingesetzt werden, dass sie den Menschen unterstützen. 

Nadine Müller     Ines Roth  
ver.di-Bereich Innovation     Input Consulting 
und Gute Arbeit     

Banken, Einzelhandel, Öffentliche Verwaltung, Krankenhaus, Verkehr und Energiever-
sorgung. Dabei werden auch Unterschiede offenbar, so im Digitalisierungsgrad, aber bei-
spielsweise auch beim Anteil mobiler Arbeit und bei den Beteiligungsmöglichkeiten beim 
Einsatz digitaler Technik am Arbeitsplatz. Im Anhang sind Analysen anderer Autor/innen 
zu einzelnen Aspekten der Digitalisierung und zu den Entwicklungsperspektiven einzelner 
Branchen versammelt. Außerdem werden dort ver.di-Aktivitäten – Arbeitsgruppen, Betei-
ligungen an Forschungsprojekten und Positionierungen – dokumentiert und vorgestellt. 
Was einer humanen, sozialen Gestaltung der Digitalisierung förderlich ist, welcher prakti-
schen Schritte es dazu bedarf, ist darüber hinaus auch das Thema der Stellungnahmen der 
Bundesfachbereichsleitungen jeweils am Ende der einzelnen Branchenkapitel.

Zentrale Befunde

•	 Digitalisierungsgrad: Im Dienstleistungssektor ist die Digitalisierung bereits weit 
 vorangeschritten. Insgesamt 83 Prozent der Befragten sehen sich in ihrer Arbeit 
 davon betroffen. Besonders stark ist der Anteil unter Beschäftigten mit (hoch)kom-
 plexen Tätigkeiten, unter Männern liegt er höher als unter Frauen, unter Führungs-
 kräften ist er größer als unter nicht leitenden Beschäftigten.

•	 Arbeitsbelastung: 47 Prozent und damit fast die Hälfte der in (sehr) hohem Maß digi-
 tal Arbeitenden im Dienstleistungssektor geben an, die Arbeitsbelastung sei für sie
 durch die Digitalisierung insgesamt größer geworden, nur 8 Prozent nehmen eine 
 Verringerung wahr. Die Mehrbelastung hängt insbesondere mit einer Steigerung der 
 Arbeitsmenge zusammen (56 Prozent sagen, sie sei digitalisierungsbedingt mehr, nur 
 6 Prozent, sie sei weniger geworden) und mit erhöhtem Multitasking (57 Prozent 
 gestiegen, 4 Prozent weniger geworden), was wiederum in hohem Maße mit Ar-
 beitshetze und Zeitdruck einhergeht (59 Prozent, ein überdurchschnittlich hoher 
 Anteil, geben an, sehr häufig oder oft hetzen zu müssen). Generell deuten die Ergeb-
 nisse darauf hin, dass die psychischen Belastungen im Zuge der Digitalisierung steigen, 
 die körperlichen Belastungen hingegen geringer werden. Die hohe Arbeits-
 intensität kristallisiert sich als eines der Hauptprobleme digitaler Arbeit heraus. 

•	 Tätigkeitsspielräume: Die Entscheidungsspielräume der Beschäftigten haben sich im 
 Durchschnitt leicht erweitert (von einer Vergrößerung berichten 25 Prozent, 13 Pro-
 zent von einer Verringerung). Wo die Arbeitsbedingungen insgesamt schlecht
  sind, verengen sich die Spielräume insgesamt, für Führungskräfte und Beschäf-
 tigte mit (hoch-)komplexen Tätigkeiten vergrößern sie sich überdurchschnittlich.

•	 Überwachung und Kontrolle der Arbeit: 47 Prozent berichten von einem Anstieg, nur 
 3 Prozent von einer Verringerung – ein klares Ergebnis.

•	 Mobile Arbeit: Im Dienstleistungssektor führt die Digitalisierung bei 35 Prozent der 
 davon in höherem Maß Betroffenen zu einer Steigerung des Anteils der Arbeit, die sie 
 von zu Hause oder unterwegs erledigen, bei 9 Prozent zu einer Verringerung. 

•	 Work-Life-Balance: Eine leicht positive Gesamtbilanz gibt es in den Augen der Be-
 schäftigten unter diesem Aspekt. Von einer besseren Vereinbarkeit durch die Digi-
 talisierung berichten 22 Prozent, allerdings 11 Prozent auch von einer Verschlechte-
 rung. Über dem Durchschnitt liegt der Anteil unter jenen, die eine Verbesserung 
 wahrnehmen, in Branchen mit einem hohen Anteil an digitaler Arbeit und unter Be-
 schäftigten mit hochkomplexen Tätigkeiten.

•	 Weiterbildung: Beschäftigten mit einem (sehr) hohen Digitalisierungsgrad der Arbeit 
 wird es zu einem höheren Anteil ermöglicht, sich entsprechend ihren beruflichen An-
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Der DGB-Index Gute Arbeit wird seit 2007 in der Regel jährlich repräsentativ erhoben und 
verfolgt das Ziel, die Arbeitsbedingungen und die daraus resultierende Beanspruchung aus 
Sicht der abhängig Beschäftigten in Deutschland zu erfassen.  Befragt werden Arbeitneh-
merinnen und Arbeitnehmer aller Branchen, Berufsgruppen, Betriebsgrößen, Einkommens-
gruppen, Regionen und Beschäftigungsverhältnisse. Das Ergebnis ist ein repräsentatives 
Bild der Arbeitssituation der abhängig Beschäftigten in Deutschland.

Der DGB-Index Gute Arbeit bildet auf der Basis arbeitswissenschaftlicher Erkenntnisse die 
Qualität von Arbeit in drei maßgeblichen Bereichen der Arbeitswelt ab, die als „Teilindizes“ 
bezeichnet werden. Der erste Bereich befasst sich mit den für die Arbeitnehmerinnen und 
Arbeitnehmer verfügbaren Ressourcen. Hier geht es u.a. um die Einfluss- und Gestaltungs-
möglichkeiten, die Führungsqualität und Unternehmenskultur sowie um die persönlichen 
und beruflichen Entwicklungsmöglichkeiten. Der zweite die Arbeitsqualität maßgeblich 
beeinflussende Bereich umfasst Fragen zu körperlichen und psychischen Belastungen bei 
der Erwerbsarbeit sowie zur Arbeitszeitlage und Arbeitsintensität. Der dritte Bereich be-
schäftigt sich mit Einkommen und Sicherheit − sowohl mit der Qualität der materiellen 
Absicherung der Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer durch Einkommen, Rente und Ar-
beitsplatzsicherheit als auch mit der Frage der Leistungsgerechtigkeit des Einkommens.

Der DGB-Index Gute Arbeit erfasst die Arbeitsqualität anhand von insgesamt 11 Kriteri-
en, die auf Grundlage des aktuellen arbeitswissenschaftlichen Forschungsstands als Bedin-
gungsfaktoren einer menschengerechten und persönlichkeitsförderlichen Arbeitsgestal-
tung ausgewählt und konzipiert wurden (vgl. Abb. 1).

Die Antworten der Beschäftigten werden sowohl auf der Ebene der Kriterien als auch in 
den drei Teilbereichen zu Indexwerten verdichtet, so dass aussagekräftige Vergleiche zwi-
schen den Kriterien bei der jährlichen bundesweiten Repräsentativbefragung möglich sind.

Die Ermittlung der Indexwerte in den oben dargestellten 11 Kriterien basiert auf insgesamt 
42 Fragen zur Qualität der Arbeitsbedingungen, die in Abbildung 2 in Kurzform dargestellt 
sind. Mit diesen sogenannten indexbildenden Fragen wird erhoben, ob und in welchem 
Ausmaß arbeitsimmanente Belastungen (wie beispielsweise Arbeitshetze) vorliegen und 
Ressourcen (wie beispielsweise Einflussmöglichkeiten in der Arbeit) vorhanden sind. Zu-
sätzlich werden die Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer auch nach dem Grad der Belas-
tung gefragt, der sie sich durch die Präsenz bzw. Absenz solcher Faktoren ausgesetzt sehen.

Methode und Stichprobe

Der DGB-Index Gute Arbeit
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Die Indexwerte ergeben sich aus den einzelnen Antworten bzw. Antwortkombinationen. 
Die jeweils positivste Antwortmöglichkeit erreicht 100 Punkte, die negativste wird dagegen 
mit 0 Punkten versehen. Die Wertezuweisung erfolgt dabei nach einem auf arbeitswissen-
schaftlichen Standards basierenden Modell, bei dem die Indexwerte zwischen 0 und 100 
gleichmäßig in Schritten von 16,66 Punkten abgestuft werden (vgl. Holler 2013, 26f).

Die Kategorisierung der Indexwerte erfolgt in Anlehnung an die Standarddefinition men-
schengerechter Arbeit nach Luczak und Volpert. Als menschengerecht definieren diese 
Arbeit, wenn die Arbeitenden „in produktiven und effizienten Arbeitsprozessen, schädi-
gungslose, ausführbare, erträgliche und beeinträchtigungsfreie Arbeitsbedingungen vor-
finden, Standards sozialer Angemessenheit nach Arbeitsinhalt, Arbeitsaufgabe, Arbeitsum-
gebung sowie Entlohnung und Kooperation erfüllt sehen, Handlungsspielräume entfalten, 
Fähigkeiten erwerben und in Kooperation mit anderen ihre Persönlichkeit erhalten und 
entwickeln können“ (Schlick et al. 2010, 7). Solche Arbeitsbedingungen erreichen bei der 
Befragung mit dem DGB-Index-Gute Arbeit zwischen 80 und 100 Punkte und fallen somit 
in die Kategorie „Gute Arbeit“. „Da sich der Großteil der erhobenen Arbeitsqualitäten im 
Bereich zwischen guter und schlechter Arbeit befindet und – wie Analysen gezeigt haben – 
sich die Arbeitslagen des oberen Mittelfeldes doch deutlich von denen des unteren Mittel-
feldes unterscheiden, wird dieser Bereich in zwei Gruppen unterteilt, so dass … insgesamt 
vier Qualitätsstufen unterschieden werden.“ (Holler 2013, 24f) Dies sind:

•	 Schlechte	Arbeit	(DGB-Index	<	50);	
•	 Arbeitsqualität	im	unteren	Mittelfeld	(DGB-Index	ab	50	bis	<	65);	
•	 Arbeitsqualität	im	oberen	Mittelfeld	(DGB-Index	ab	65	bis	<	80);	
•	 Gute	Arbeit	(DGB-Index	Gute	Arbeit	ab	80).

Die Teilindizes für „Ressourcen“, „Belastungen“ sowie „Einkommen und Sicherheit“ er-
rechnen sich aus den Durchschnittswerten der dazugehörigen Kriterien. Der Gesamtindex 
wird aus dem Durchschnitt der drei Teilindex-Werte ermittelt.

10 Arbeitszeit und Belastung

Die Indexwerte ergeben sich aus den einzelnen Antworten bzw. Antwortkombinationen. 
Die jeweils positivste Antwortmöglichkeit erreicht 100 Punkte, die negativste wird dage-
gen mit 0  Punkten versehen. Nach einem auf arbeitswissenschaftlichen Standards basie-
renden Modell erfolgt die Abstufung der Indexwerte zwischen 0 und 100 gleichmäßig in 
Schritten von 16,66 Punkten (vgl. Holler 2013, S. 27).

Die Kategorisierung der Indexwerte erfolgt in Anlehnung an die Standarddefinition 
menschen gerechter Arbeit nach Luczak und Volpert. Als menschengerecht definieren diese 
Arbeit, wenn die Arbeitenden „in produktiven und effizienten Arbeitsprozessen, schädi-
gungslose, ausführbare, erträgliche und beeinträchtigungsfreie Arbeitsbedingungen vor-
finden, Standards sozialer Angemessenheit nach Arbeitsinhalt, Arbeitsaufgabe, Arbeitsum-
gebung sowie Entlohnung und Kooperation erfüllt sehen, Handlungsspielräume entfalten, 
Fähigkeiten erwerben und in Kooperation mit anderen ihre Persönlichkeit erhalten und 
entwickeln können“ (Schlick et al. 2010, S. 7). Solche Arbeitsbedingungen erreichen bei der 
Befragung mit dem DGB-Index-Gute-Arbeit zwischen 80 und 100 Punkte und fallen somit 
in die Kategorie „Gute Arbeit“. „Da sich der Großteil der erhobenen Arbeitsqualitäten im 
Bereich zwischen guter und schlechter Arbeit befindet und – wie Analysen gezeigt haben – 
sich die Arbeitslagen des oberen Mittelfeldes doch deutlich von denen des unteren Mittel-
feldes unterscheiden, wird dieser Bereich in zwei Gruppen unterteilt, so dass … insgesamt 
vier Qualitätsstufen unterschieden werden.“ (Holler 2013, S. 24f.)

 — Schlechte Arbeit (DGB-Index < 50) 
 — Arbeitsqualität im unteren Mittelfeld (DGB-Index ab 50 bis < 65) 
 — Arbeitsqualität im oberen Mittelfeld (DGB-Index ab 65 bis < 80) 
 — Gute Arbeit (DGB-Index Gute Arbeit ab 80)

 
Die Teilindizes für „Ressourcen“, „Belastungen“ sowie „Einkommen & Sicherheit“ errech-
nen sich aus den Durchschnittswerten der dazugehörenden Kriterien. Der Gesamtindex 
wird aus dem Durchschnitt der drei Teilindex-Werte ermittelt.

Ressourcen 

Weiterbildungs- und Ent-
wicklungsmöglichkeiten

Einfluss- und Ge-
staltungsmöglichkeiten

Führungsqualität und 
Unternehmenskultur

Sinngehalt der Arbeit

Gefährdungen /  
Belastungen

Soziale und emotionale 
Belastungen

Lage und Planbarkeit der 
Arbeitszeit

Körperliche  
Belastungen

Widersprüchliche Anfor-
derungen und Arbeitsin-
tensität

Einkommen und  
Sicherheit

Betriebliche  
Sozialleistungen

Einkommen

Arbeitsplatzsicherheit /  
berufliche Zukunfts-
aussichten

Abb. 1  DGB-Index Gute Arbeit

Quelle: DGB-Index Gute Arbeit
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Abb. 2  DGB-Index Gute Arbeit – Die 11 Kriterien zur Ermittlung der Arbeitsqualität

Teilindex Ressourcen

1.  Gestaltungsmöglichkeiten  
Können die Beschäftigten Einfluss auf die Arbeitsmenge nehmen? Ist es ihnen möglich, die Gestaltung  
ihrer Arbeitszeit zu beeinflussen? Können sie ihre Arbeit selbständig planen?

2.  Entwicklungsmöglichkeiten 
Bietet der Betrieb berufliche Weiterbildungsmöglichkeiten? Können die  Beschäftigten eigene Ideen in  
ihre Arbeit einbringen? Ihr Wissen und Können  weiterentwickeln? Haben Sie Aufstiegschancen?

3.  Betriebskultur 
Gibt es Wertschätzung durch Vorgesetzte? Hilfe von KollegInnen? Ein offenes Meinungsklima?  
Wird rechtzeitig informiert? Planen die Vorgesetzen gut? Wird Kollegialität gefördert?

4.  Sinn der Arbeit 
Haben die Beschäftigten den Eindruck, dass sie mit ihrer Arbeit einen wichtigen Beitrag für die Gesellschaft 
leisten? Einen wichtigen Beitrag für den Betrieb? Identifizieren sie sich mit ihrer Arbeit?

Teilindex Belastungen

5.  Arbeitszeitlage 
Wird am Wochenende gearbeitet? In den Abendstunden? In der Nacht? Wird von den Beschäftigten 
 erwartet, ständig für die Arbeit erreichbar zu sein? Leisten sie auch unbezahlte Arbeit für den Betrieb?

6.  Emotionale Anforderungen 
Sind die Beschäftigten respektloser Behandlung ausgesetzt? Müssen sie ihre Gefühle bei der Arbeit 
 verbergen? Kommt es zu Konflikten oder Streitigkeiten mit KundInnen, PatientInnen, KlientInnen?

7.  Körperliche Anforderungen 
Muss in ungünstigen Körperhaltungen gearbeitet werden? Bei Kälte, Nässe, Zugluft?  
Müssen die Beschäftigten körperlich schwer arbeiten? Sind sie bei der Arbeit Lärm ausgesetzt?

8.  Arbeitsintensität 
Gibt es Arbeitshetze? Unterbrechungen des Arbeitsflusses? Schwer zu vereinbarende Anforderungen? 
Werden alle wichtigen Arbeitsinformationen geliefert? Müssen Abstriche bei der Qualität der Arbeitsaus-
führung gemacht werden?

Teilindex Einkommen und Sicherheit

9.  Einkommen 
Wird die Arbeit leistungsgerecht bezahlt? Hat das Einkommen ein Niveau, dass sich davon leben lässt?  
Wird die Rente, die sich aus der Erwerbstätigkeit ergibt, später zum Leben reichen?

10.  Betriebliche Sozialleistungen 
Gibt es ausreichend Angebote zur Altersvorsorge im Betrieb? Werden Maßnahmen zur Gesundheits-
förderung offeriert? Werden weitere Sozialleistungen geboten, z.B. Kinderbetreuung, Fahrtkosten- oder 
Essenszuschläge?

11.  Beschäftigungssicherheit 
Sind die Beschäftigten in Sorge, dass ihr Arbeitsplatz durch technische Veränderungen oder Umstrukturie-
rungen überflüssig wird? Machen sie sich Sorgen um ihre berufliche Zukunft? Um ihren Arbeitsplatz?

Quelle: Institut DGB-Index Gute Arbeit (2012)

Abb. 2 DGB-Index-Gute Arbeit – Die 11 Kriterien zur Ermittlung der Arbeitsqualität,
sämtliche Fragen in Kurzform

Um den Arbeitsplatz?



C 18 Herstellung von Druckerzeugnissen; 0,5%
  Vervielfältigung von bespielten Ton-, Bild- 
  und Datenträgern 

D 35 Energieversorgung   1,6%

E 36-39 Wasserversorgung; Abwasser- und   0,8%
  Abfallentsorgung und Beseitigung von 
  Umweltverschmutzungen

G 45-47 Handel; Instandhaltung und Reparatur     20,7%
  von Kraftfahrzeugen

H 49-53 Verkehr und Lagerei   7,5%

J 58-63 Information und Kommunikation   4,0%

K 64-66 Erbringung von Finanz- und    4,8%
  Versicherungsdienstleistungen

L 68 Grundstücks- und Wohnungswesen  1,0%

M 69-74 Erbringung von freiberuflichen, wissenschaftlichen  6,5%
  und technischen Dienstleistungen

N 77-82 Erbringung von sonstigen wirtschaftlichen  6,3%
  Dienstleistungen

O 84 Öffentliche Verwaltung, Verteidigung;    11,7%
  Sozialversicherung

P 85 Erziehung und Unterricht     10,0%

Q 86-88 Gesundheits- und Sozialwesen     18,8%

R 90-93 Kunst, Unterhaltung und Erholung  1,3%

S 94-96 Erbringung von sonstigen Dienstleistungen 4,1%

T 97-98 Private Haushalte mit Hauspersonal; Herstellung  0,4%
  von Waren und Erbringung von Dienstleistungen 
  durch private Haushalte für den Eigenbedarf ohne 
  ausgeprägten Schwerpunkt

Statistisches Bundesamt (2007): Klassifikation der Wirtschaftszweige, Ausgabe 2008 (WZ 2008)
Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 3    Abgrenzung des Dienstleistungssektors im Rahmen der Sonderauswertung 
„Digitalisierung“ des DGB-Index Gute Arbeit

Wirt- Wirt-        Bezeichnung   Stichprobe
schafts- schafts-    Sonderauswertung
abschnitt zweig    „Digitalisierung“
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Gegenstand der vorliegenden Auswertung sind die Arbeitsbedingungen der abhängig 
Beschäftigten im Dienstleistungssektor. Der thematische Schwerpunkt liegt dabei auf der 
Verbreitung digitaler Arbeit ebenso wie dem Zusammenhang zwischen Digitalisierung und 
Qualität der Arbeitsbedingungen.

Die Abgrenzung des Dienstleistungssektors erfolgt anhand der Wirtschaftszweigklassifi-
zierung des Statistischen Bundesamts (2007). Insgesamt umfasst die Stichprobe 6.555 ab-
hängig Beschäftigte im Dienstleistungssektor. Die Abbildungen 3 und 4 zeigen die Zusam-
mensetzung der Stichprobe. Den höchsten Anteil an Beschäftigten in der vorliegenden 
Stichprobe hat der Handel mit 20,7 Prozent, gefolgt vom Gesundheits- und Sozialwesen mit 
18,8 Prozent und der öffentlichen Verwaltung, Verteidigung und Sozialversicherung mit 
11,7 Prozent. Sie machen mehr als die Hälfte der abhängig Beschäftigten der Stichprobe 
aus. Hierauf folgen Erziehung und Unterricht mit 10,0 Prozent, Verkehr und Lagerei mit 7,5 
Prozent, Erbringung von freiberuflichen, wissenschaftlichen und technischen Dienstleistun-
gen mit 6,5 Prozent und die Erbringung von sonstigen wirtschaftlichen Dienstleistungen 
mit 6,3 Prozent.

Insgesamt überwiegen die weiblichen abhängig Beschäftigten mit einem Anteil von 56,1 
Prozent. Die Altersverteilung weist den typischen Bauch bei den 36- bis 55-Jährigen auf. 
Zusammengenommen fallen 54,0 Prozent der abhängig Beschäftigten im Dienstleistungs-
sektor in diese Altersgruppe. 30,2 Prozent der abhängig Beschäftigten sind unter 36 Jahre, 
15,8 Prozent sind älter als 56 Jahre. Die meisten der abhängig Beschäftigten des Dienstleis-
tungssektors haben eine Lehre bzw. Berufsfachschule absolviert (53,0 Prozent). Deutlich 
weniger, nämlich 22,5 Prozent, verfügen über einen (Fach-) Hochschulabschluss. Die Stich-
probe weist einen Führungskräfteanteil von 22,4 Prozent auf.

Die Zusammensetzung der 
Stichprobe



Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 4   Zusammensetzung der Stichprobe (n = 6.555) 

Geschlecht
 
Frauen 56,1%

Männer 43,9%

Alter
 
15-25 10,7%

26-35 19,5%

36-45 26,5%

46-55 27,5%

56-64 15,6%
 
65 und älter   0,2%

Führungskraft 

Ja 22,4%

Nein 77,6%

  
Höchster schulischer Abschluss 

Lehre / Berufsfachschule  53,0%
  
Meisterausbildung   1,5%
 
Technikerausbildung   0,9%

Fachschulausbildung    6,9%

(Fach-) Hochschulstudium  22,5%

Keine Ausbildung  14,6%

Sonstiges    0,6%

Anderer Schulabschluss   0,1%

   
Komplexität der Tätigkeit 

Hilfs-/Angelernte Tätigkeit 18,6%
 
Fachliche Tätigkeit 53,5%

Komplexe Spezialisten- 12,5%
tätigkeit
 
Hochkomplexe Tätigkeit 15,4%
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Im Dienstleistungssektor ist die Digitalisierung bereits in vollem Gange. Viele Dienstleis-
tungsbranchen, an erster Stelle der IT-Bereich, sind sogar Vorreiter. Aber auch in der Medi-
en- und Kulturbranche, in den Energieunternehmen und im Handel war bereits vor einigen 
Jahren ein sehr hoher Anteil der Arbeitsplätze digital ausgestattet (vgl. Müller 2014, 3). 
Inzwischen, so zeigt die repräsentative Umfrage des DGB-Index Gute Arbeit 2016, sehen 
sich 83 Prozent der befragten Beschäftigten im Dienstleistungssektor in ihrer Arbeit von Di-
gitalisierung betroffen, insgesamt 63 Prozent in hohem oder sehr hohem Maß (vgl. Abb. 5).

Wie sich die Situation in den einzelnen Dienstleistungsbranchen darstellt, ist in Abbildung 6,
letzte Spalte, dokumentiert. Die Digitalisierung hat in der Rechts- und Steuerberatung 
(97,7 Prozent), bei den IT-Dienstleistungen (96,1 Prozent) ebenso wie bei den Versicherun-
gen (95,0 Prozent) am stärksten Einzug gehalten. Dagegen ist der Digitalisierungsgrad im 
Bereich Gebäudebetreuung, Garten-/Landschaftsbau mit 41,7 Prozent derzeit am gerings-
ten, am zweitniedrigsten im Sozialwesen mit 67,3 Prozent.

Digitale Arbeit im 
Dienstleistungssektor

Verbreitung, Formen und 
Merkmale digitaler Arbeit

��� �� �� �� 
Abb. 5 Digitalisierung der Arbeit im Dienstleistungssektor

„In welchem Maß betrifft die Digitalisierung auch Ihre Arbeit?“

32%

In sehr hohem Maß

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

In hohem Maß In geringem Maß Gar nicht Keine Angabe

20%

1%

31%

16%

Methode und Stichprobe
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Dienstleistungssektor insgesamt 71,7% 55,3% 50,3% 33,7% 15,7% 83,4% 

Energieversorgung 81,3% 60,8% 64,4% 59,8% 10,9% 82,4% 

Handel mit Kfz; Instandhaltung,  75,8% 66,9% 51,2% 23,9%    8,1% 89,0% 
Reparatur von Kfz

Großhandel 76,8% 57,1% 50,4% 35,7% 16,9% 88,1% 

Einzelhandel 57,3% 53,2% 41,5% 19,2% 11,3% 77,1% 

Verkehr  65,2% 38,8% 50,9% 29,8% 15,9% 80,7% 

Lagerei 71,0% 65,0% 62,3% 39,3% 18,9% 84,1% 

IT-Dienstleistungen  97,3% 64,7% 84,1%  88,3%  12,1%  96,1% 

Finanzdienstleistungen 92,1% 59,7% 61,4% 47,9% 16,8% 93,8% 

Versicherungen 93,7% 70,0% 71,2% 45,9% 19,2% 95,0% 

Rechts- und Steuerberatung 95,0% 85,4% 72,7% 32,7%    9,3% 97,7% 

Gebäudebetreuung; 20,0% 14,6% 12,2%   7,2%     3,6% 41,7%
Garten-/ Landschaftsbau

Öffentliche Verwaltung;  88,6% 62,9% 61,2% 33,3% 11,6% 92,8% 
Verteidigung; Sozialversicherung

Erziehung und Unterricht 75,4% 51,1% 35,9% 43,3% 14,1% 81,8% 

Gesundheitswesen 71,6% 66,2% 52,2% 22,6% 28,6% 87,8% 

Heime 35,8% 19,1% 23,4% 13,2% 13,8% 70,5% 

Sozialwesen 61,2%  32,0% 34,3% 23,5%    6,5% 67,3%

Elektronische 
Kommuni-
kation, z.B. 
über E-Mail, 
Smartphone, 
soziale Netze

Arbeit mit 
unterstützen-
den elekt-
ronischen 
Geräten, wie 
z.B. Scannern, 
Datenbrillen, 
Diagnose-
geräten

Software-
gesteuerte 
Arbeitsab-
läufe, z.B. 
Routen-,
Produktions- 
oder Termin-
planung

Über das 
Internet mit 
verschiede-
nen Personen 
an einem 
gemein-
samen Pro-
jekt arbeiten

Arbeit mit 
computer-
gesteuerten 
Maschinen 
oder Robo-
tern

Abb. 6 Ausmaß und Formen der Arbeit mit digitalen Mitteln in den Dienstleistungsbranchen

Insgesamt: 
Von der Di-
gitalisierung 
betroffen 
sind nach 
eigener Aus-
sage von 
allen Beschäf-
tigten im 
DL-Sektor

* Mehrfachnennungen möglich

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Jüngere wie ältere Beschäftigte arbeiten gleichermaßen häufi g mit digitaler Technik – auch 
bei den über 55-Jährigen liegt der Anteil bei 89,5 Prozent. Differenzen im Digitalisierungs-
grad ergeben sich hingegen bei einer Auswertung der Ergebnisse nach Geschlecht (vgl. 
Abb. 25) und nach Arbeitsqualität. So betrifft die Digitalisierung Beschäftigte stärker, die 
ihre Arbeitsbedingungen als gut bewerten, als diejenigen mit „schlechter Arbeit“ (65 Pro-
zent sind es in der ersten Gruppe, 55 Prozent in der zweiten). Das heißt allerdings nicht, 
dass digital Arbeitende ihre Arbeit mehrheitlich als gut qualifi zieren: insgesamt tun das 
nur 11 Prozent der in (sehr) hohem Maß digital Arbeitenden (vgl. Kap. „Digitalisierung im 
Kontext von Guter und schlechter Arbeit“).

Die Beschäftigten wurden nicht nur gefragt, in welchem Maß ihre Arbeit von der Digi-
talisierung betroffen ist. Darüber hinaus wurde erhoben, mit welchen digitalen Mitteln 
bzw. Medien gearbeitet wird. Im Dienstleistungssektor sind elektronische Kommunikati-
onsmittel mit 71,7 Prozent am weitesten verbreitet, gefolgt von Arbeit mit unterstützen-
den elektronischen Geräten (55,3 Prozent) und softwaregesteuerten Arbeitsabläufen wie 
beispielsweise Routen- und Terminplanung mit 50,3 Prozent (vgl. hier und im Folgenden 
Abb. 6). Gut ein Drittel der Befragten (33,7 Prozent) arbeitet über das Internet mit ver-
schiedenen Personen an einem gemeinsamen Projekt. Lediglich 15,7 Prozent der befragten 
Beschäftigten haben in ihrer Arbeit mit computergesteuerten Maschinen oder Robotern zu 
tun, wobei der Anteil unter den Beschäftigten im Gesundheitswesen mit 28,6 Prozent am 
höchsten liegt.

Die stärkste Durchdringung der Arbeit mit verschiedenen Formen der Digitalisierung er-
fahren Beschäftigte in Berufen, in denen die Arbeit am Computer dominiert. Dafür steht 
insbesondere der IT-Dienstleistungssektor. Hier kommunizieren nahezu alle Beschäftigten 
auf elektronischem Wege, weit über 80 Prozent der Befragten arbeiten vernetzt über das 
Internet mit anderen Personen in Projekten und sind in softwaregesteuerte Arbeitsabläufe 
eingebunden. Ähnlich liegen die Verhältnisse in der Rechts- und Steuerberatung sowie wie 
bei den Versicherungen.

Eine deutlich geringere Durchdringung der Arbeit mit digitalen Mitteln bzw. Medien ist 
in gewerblichen, sozialen und pfl egerischen Dienstleistungsbereichen zu fi nden. Die ge-
ringste Verbreitung gibt es im Bereich Gebäudebetreuung, Garten-/Landschaftsbau. Mit 
20,0 Prozent liegt dort die elektronische Kommunikation an erster Stelle der Digitalisie-
rungsformen, bei allen anderen Formen beträgt der Anteil unter 15 Prozent. Ähnlich ist die 
Situation bei den Arbeitsplätzen im Bereich Heime.

Mit diesen Ergebnissen in Einklang steht, dass Beschäftigte im Bereich der IT-Dienstleistun-
gen in ihrer Arbeit mit einer höheren Zahl an Digitalisierungsformen konfrontiert sind (4-5 
Formen: 62 Prozent) als beispielsweise im Gesundheits- und Sozialwesen (1-3 Formen: 78 
Prozent). Im Dienstleistungssektor insgesamt arbeitet der größte Anteil der Befragten (30 
Prozent) mit drei verschiedenen digitalen Mitteln bzw. Medien (vgl. Abb. 7). Generell gilt: 
Je komplexer die Tätigkeit, umso größer ist auch die „Digitalisierungsvielfalt“. So arbei-
tet die Mehrheit der Beschäftigten mit Hilfs- oder angelernten Tätigkeiten1 mit ein oder 
zwei Formen (63 Prozent), die Mehrheit der Beschäftigten mit hochkomplexen Tätigkeiten 
hingegen mit drei oder vier Digitalisierungsformen (63 Prozent). Darüber hinaus weist die 
Arbeit von Männern im Vergleich zu Frauen und von Führungskräften im Vergleich zu nicht 
leitenden Beschäftigten insgesamt ebenfalls eine höhere Anzahl unterschiedlicher Digita-
lisierungsformen auf.

 1 Eine „Hilfs-/Angelernte Tätigkeit“ ist eine Tätigkeit, für die üblicherweise keine oder maximal eine einjährige Berufsausbildung
 benötigt wird. Unter „fachlich ausgerichteten Tätigkeiten“ werden Tätigkeiten verstanden, für die üblicherweise eine zwei- oder
  dreijährige Berufsausbildung oder ein Abschluss an einer Berufsfach- bzw. Kollegschule die Voraussetzung ist. Eine „komplexe
  Spezialistentätigkeit“ zeichnet sich dadurch aus, dass dafür üblicherweise eine Meister- oder Technikerausbildung oder der Ab-
 schluss einer Fachakademie, Berufsakademie oder einer Bachelorabschluss benötigt wird. „Hochkomplexe Tätigkeiten“ setzen in
  der Regel eine Hochschulausbildung mit Master, Diplom, Magister, Staatsexamen oder Promotion voraus.



Doch wer sind die „digital workers“ eigentlich? Es zeigt sich, dass eher Beschäftigte mit 
komplexen als mit einfachen Tätigkeiten und eher Beschäftigte mit Abitur als solche mit 
Volks- oder Hauptschulabschluss digital arbeiten (vgl. Abb. 8). Des Weiteren sind Männer 
zu einem höheren Anteil von Digitalisierung bei der Arbeit betroffen als Frauen (siehe das 
Kapitel „Digitalisierung und Frauen“) und Führungskräfte eher als nicht leitende Beschäf-
tigte.

Anzahl der Digitalisierungsformen – differenziert nach Komplexität der TätigkeitAbb. 7
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Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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Abb. 8 Digitalisierung der Arbeit im Dienstleistungssektor – das Ergebnis nach Beschäftigtengruppen
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Mit der Digitalisierung verändern sich Arbeitsinhalte und -organisation. Je nach Gestaltung 
des Technikeinsatzes kann die Digitalisierung mit positiven wie mit negativen Implikati-
onen für die Beschäftigten verbunden sein. Positiv für Beschäftigte sind Digitalisierungs-
prozesse, wenn sie darauf Einfl uss nehmen können und wenn sie dazu beitragen, Arbeit 
menschengerecht zu gestalten. Dies ist dann der Fall, wenn die Erwerbstätigen beispiels-
weise von körperlich schwerer oder monotoner Arbeit entlastet werden, der Kontakt zu 
Gefahrenstoffen durch den Einsatz von Robotern reduziert wird, Gestaltungsspielräume 
in der Arbeit sich eröffnen und die Tätigkeit abwechslungsreicher und interessant wird. 
Negative Folgen sind für Beschäftigte zu erwarten, wenn sie bei der Einführung digitaler 
Technik ausgeschlossen werden und die Technik dann beispielsweise zu einer Reduzierung 
der Handlungs- und Entscheidungsspielräume und einer Steigerung der Arbeitsverdichtung 
führt. Mit negativen Auswirkungen ist zudem zu rechnen, wenn mit dem Einsatz digita-
ler Arbeitsmittel die Anforderung an ständige Erreichbarkeit verbunden ist oder eine Ent-
wertung des Fach- und Erfahrungswissens der Beschäftigten einhergeht, ohne dass sie die 
Möglichkeit zur Weiterbildung erhielten.

Die negativen oder positiven Folgen der Digitalisierung treten nicht durch die Technik auf, 
sondern durch die Art, wie sie eingesetzt wird. „Technologie eröffnet Möglichkeiten und 
Potenzial, doch wie unsere Zukunft aussieht, wird davon abhängen, welche Entscheidun-
gen wir treffen. Wir können eine nie da gewesene Fülle und Freiheit gewinnen oder Kata-
strophen herbeiführen, welche die Menschheit noch nie gesehen hat. […] Technologie ist 
kein Schicksal. Wir haben unser Schicksal selbst in der Hand.“ (Brynjolfsson/McAfee 2014a, 
309)

Das folgende Kapitel bietet eine Bestandsaufnahme, wie die Beschäftigten des Dienstleis-
tungssektors die Qualität ihrer Arbeitsbedingungen derzeit bewerten. Ein Fokus wird dar-
auf gelegt, wie die digital Arbeitenden die Qualität ihrer Arbeitsbedingungen beurteilen
und ob sich diese von der Arbeitsqualität derer unterscheidet, die bisher nicht oder kaum 
Tätigkeiten mit digitalen Arbeitsmitteln ausführen (vgl. Einleitung). Die vorliegende Un-
tersuchung kann also durchaus Zusammenhänge zwischen digitaler Arbeit und deren Qua-
lität darstellen, trifft aber keine Kausalaussagen zu einer Wirkung „der Technik“, ist nicht 
„technikdeterministisch“. Dies umso weniger, als bei der Bewertung der Arbeitsqualität 
– im Kontext der Digitalisierung – eine Reihe von Faktoren eine Rolle spielen, so etwa die 
betriebliche Arbeitsorganisation, die wirtschaftliche Situation der Unternehmen, die Exis-
tenz eines Betriebsrats etc.

Digitalisierung und 
Arbeitsqualität

Die Arbeitsbedingungen digital Arbeitender im Vergleich zu denen von nicht digital Ar-
beitenden

Die Arbeitsqualität digital Beschäftigter ist im Vergleich zu der nicht bzw. kaum digital 
Arbeitender insgesamt geringfügig besser (63 vs. 61 Indexpunkte). Etwas besser schneiden 
dabei die Teilindizes „Einkommen und Sicherheit“ (Differenz 5 Punkte) und „Ressourcen“ 
(Differenz 3 Punkte) ab, eine etwas schlechtere Bewertung erhält hingegen der Teilindex 
„Belastungen“ (Differenz -1 Punkt).

Deutlicher treten die Differenzen bei Betrachtung der einzelnen Kriterien hervor (vgl. Abb. 
9). Besser als Beschäftigte mit einem geringen Digitalisierungsgrad der Arbeit bewerten 
Beschäftigte mit digitaler Arbeit insbesondere die Kriterien Einkommen (Differenz 11 In-
dexpunkte), Körperliche Anforderungen (Differenz 10 Punkte), Gestaltungsmöglichkeiten 
(Differenz 7 Punkte), Entwicklungsmöglichkeiten (Differenz 6 Punkte) und Betriebliche So-
zialleistungen (Differenz 6 Punkte). Demgegenüber schneidet das Kriterium Arbeitsintensi-
tät (Differenz -9 Punkte) bei digital Arbeitenden deutlich schlechter ab und liegt in einem 
Bereich, der dringenden Handlungsbedarf anzeigt.

Eine noch genauere Differenzierung zwischen der Qualität der Arbeitsbedingungen digital 
und nicht oder nur geringfügig digital Arbeitender ermöglicht der Blick auf die einzelnen 
Fragen, aus denen die 11 Kriterien gebildet sind. Deutlich wird: Beschäftigte mit einem ho-
hen Digitalisierungsgrad der Arbeit haben eher Einfl uss auf die Gestaltung ihrer Arbeitszeit 
und können ihre Arbeit eher selbst planen und einteilen (vgl. Abb. 10). Darüber hinaus kön-
nen sie eher eigene Ideen in die Arbeit einbringen und sich entsprechend ihren berufl ichen 
Anforderungen weiterqualifi zieren. Wer digital arbeitet, kann die Arbeit eher selbständig 
planen und einteilen, hat insgesamt mehr Einfl uss auf die Gestaltung der Arbeitszeit und 
kann eher das eigene Wissen und Können in der Arbeit weiterentwickeln. Auch sind die 
körperlichen Anforderungen in der Arbeit geringer als bei nicht digital Arbeitenden. Dies 
betrifft insbesondere schwere körperliche Arbeit, ungünstige Körperhaltungen und wid-
rige Umgebungsbedingungen.

Dagegen schneidet die Qualität digitaler Arbeit unter dem Kriterium der Arbeitsintensität 
viel schlechter ab. Beschäftigten mit einem (sehr) hohen Digitalisierungsgrad fühlen sich zu 
einem höheren Anteil bei der Arbeit gestört oder unterbrochen (39 vs. 63 Prozent). Zudem 
fühlen sie sich eher in der Arbeit gehetzt oder stehen unter Zeitdruck (50 vs. 59 Prozent). 
Die durchschnittliche Arbeitsintensität liegt in einem kritischen und gesundheitsgefährden-
den Bereich. 

Zu den Mitteln, die Abhilfe schaffen könnten, gehört insbesondere mehr Einfl uss der Be-
schäftigten auf die Arbeitsmenge und die Arbeitsorganisation, wie statistisch anhand der 
Befragungsergebnisse nachgewiesen werden kann (siehe das Kapitel „Arbeitsintensität 
und Arbeitsmenge“).
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Abb. 9 Die Qualität digitaler und nicht digitaler Arbeit im Dienstleistungssektor im Vergleich – 
das Ergebnis nach Kriterien der Arbeitsqualität
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Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 10 Digitale Arbeit und nicht digitale Arbeit im Vergleich – die Prozentwerte für ausgewählte Fragen zur Arbeitsqualität
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Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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Digitalisierung und Arbeitsbelastung 

Die höhere Arbeitsintensität spiegelt sich auch in den Antworten der Beschäftigten zu ihrer 
Arbeitsbelastung im Kontext der Digitalisierung wider. Um den Zusammenhang von Digi-
talisierung und Arbeitsbelastung insgesamt zu erfassen, wurden die Beschäftigten bei der 
Repräsentativumfrage direkt nach den Folgen der Digitalisierung für ihre Arbeitssituation 
insgesamt wie auch auf einzelne Belastungsaspekte gefragt. Die Fragen richteten sich da-
bei ausschließlich auf die jeweils eigene Arbeitssituation. Es wurden die Antworten jener 63 
Prozent der Beschäftigten ausgewertet, die angaben, die Digitalisierung betreffe ihre Ar-
beit in hohem bzw. sehr hohem Maß. Sämtliche Ergebnisse, die in der vorliegenden Studie 
zum Zusammenhang von Digitalisierung und Arbeitsqualität vorgestellt werden, auch die 
zur Beteiligung der Beschäftigten an der Technikgestaltung und zum Gefühl, der Technik 
ausgeliefert zu sein, beziehen sich auf die Angaben dieser 63 Prozent.

Die Digitalisierungsstrategien werden in den Unternehmen oftmals von Rentabilitätserwä-
gungen dominiert. Unter dieser Maßgabe werden digitale Technologien oftmals so einge-
setzt, dass sie in Arbeitsabläufe eingreifen, dabei Arbeitsprozesse straffen und die Anzahl 
der zu erledigenden Arbeitsaufgaben erhöhen. In der Folge wird weniger Personal benö-
tigt, und die Arbeitsintensität für die verbleibenden Beschäftigten steigt. Zudem wird die 
Arbeit durch digitale Arbeitskontexte häufi g komplexer, weil die Beschäftigten in vielfälti-
ge betriebliche Prozesse eingebunden sind. Die Erledigung ihrer Arbeitsaufgabe erfordert 
daher oftmals eine intensive Abstimmung mit unterschiedlichen Akteuren bei der Erstel-
lung der Dienstleistung, aus Wertschöpfungsketten werden „Wertschöpfungsnetzwerke“ 
oder „Wertschöpfungssysteme“. Dies erhöht die Kommunikationserfordernisse. Insgesamt 
kann dadurch die Arbeitsbelastung ansteigen, sofern nicht ausgleichend Ressourcen zur 
Verfügung gestellt werden.

Die Antworten der Beschäftigten des Dienstleistungssektors bei der Repräsentativumfrage 
zum DGB-Index Gute Arbeit ergeben ein klares Bild: 47 Prozent der befragten Beschäftig-
ten geben an, dass die Arbeitsbelastung im Zuge der Digitalisierung alles in allem größer 
geworden sei (vgl. hier und im Folgenden Abb. 11). 45 Prozent der Befragten meinen, sie 
sei gleich geblieben und für lediglich 8 Prozent ist sie geringer geworden.

Dass die Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung eher angestiegen ist, geben alle Be-
schäftigtengruppen des Dienstleistungssektors an. Auch bei einer Differenzierung nach Ge-
schlecht, Alter, Tätigkeit oder Arbeitsqualität meint in jeder Gruppe mindestens ein Drittel, 
dass die Arbeitsbelastung im Zuge der Digitalisierung alles in allem eher größer geworden 
sei. Selbst unter den Beschäftigten, die ihre Arbeitsbedingungen insgesamt als gut bewer-
ten, berichten 30 Prozent von einer Mehrbelastung durch die Digitalisierung; bei denjeni-
gen mit schlechter Arbeit sind es sogar 62 Prozent (siehe Seite 43).

Mit Blick auf die unterschiedlichen Dienstleistungsbranchen zeigen sich allerdings durch-
aus Differenzen. Am höchsten ist der Anteil der durch Digitalisierung Mehrbelasteten in 
der Energieversorgung (61 Prozent), im Bereich Handel sowie Instandhaltung und Repara-
tur von Kfz (60 Prozent). Den geringsten Anteil Mehrbelasteter gibt es mit 19 Prozent im 
Bereich der Gebäudebetreuung, Garten- und Landschaftsbau – ein Sektor, der nach den 
Aussagen der dort Beschäftigten bisher kaum von der Digitalisierung erfasst worden ist. 
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Abb. 11 Digitalisierung und Arbeitsbelastung – differenziert nach Dienstleistungsbranchen

9%Alle Beschäftigten

„Ist Ihre Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung alles in allem eher größer geworden, geringer geworden oder gleich geblieben?“

8%Dienstleistungssektor insgesamt

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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rungskräfte in größeren Umfang als nicht leitende Beschäftigte (44 vs. 35 Prozent), höher 
qualifi zierte Beschäftigte im Durchschnitt stärker als Beschäftigte mit Hilfs- oder angelern-
ter Tätigkeit (40 vs. 27 Prozent). 

Ein weiterer Faktor, der Stress erhöhen kann, sind unerwünschte Arbeitsunterbrechungen, 
beispielsweise durch technische Probleme, Telefonate und Kollegen (vgl. BAuA 2001). Den 
Ergebnissen der Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit zufolge stehen die Störun-
gen in einem direkten Zusammenhang mit dem Digitalisierungsgrad der Arbeit. Beschäf-
tigte, deren Arbeit stark von Digitalisierung betroffen ist, sind zu einem höheren Anteil mit 
unerwünschten Arbeitsunterbrechungen konfrontiert (63 Prozent sehr häufi g/oft) als Be-
schäftigte mit einem niedrigen Digitalisierungsgrad in der Arbeit (39 Prozent). Außerdem 
spielt die Art der Tätigkeit eine zentrale Rolle, wobei die Tätigkeitskomplexität wiederum 
mit dem Digitalisierungsgrad korreliert. Der Anteil derjenigen, die bei der Arbeit sehr häu-
fi g/oft gestört werden, beträgt unter Beschäftigten mit Hilfs- oder angelernter Tätigkeit 32 
Prozent, mit fachlich ausgerichteter Tätigkeit 57 Prozent, mit komplexer Spezialistentätig-
keit 67 Prozent und mit hochkomplexer Tätigkeit 64 Prozent. 

Arbeitshetze und Zeitdruck werden geringer, wenn die Beschäftigten Einfl uss auf die Ge-
staltung ihrer Arbeit haben. Dies gilt insbesondere auch für digital Arbeitende: Von den-
jenigen, die in (sehr) hohem Maß ihre Arbeit selbständig planen und einteilen können, 
geben 56 Prozent der Befragten an, sich sehr häufi g oder oft in der Arbeit gehetzt zu füh-
len. Unter den Beschäftigten mit geringen Gestaltungsmöglichkeiten sind es hingegen 67 
Prozent. Außerdem: 47 Prozent der digital Arbeitenden, die in (sehr) hohem Maß Einfl uss 
auf die zu bewältigende Arbeitsmenge haben, geben an, in der Arbeit sehr häufi g oder 
oft unter Zeitdruck zu stehen. Unter denjenigen, die keine oder nur geringfügige Einfl uss-
möglichkeiten auf die Arbeitsmenge haben, liegt der Anteil mit 67 Prozent deutlich höher.

Multitasking

Für die Beschäftigten des Dienstleistungssektors ist die Digitalisierung häufi g auch mit er-
höhten Anforderungen an Multitasking verbunden (vgl. Abb.14). So meinen 57 Prozent der 
Befragten, die Zahl der gleichzeitig zu bearbeitenden Vorgänge sei durch die Digitalisie-
rung gestiegen. 

Besonders hoch ist der Anteil derjenigen, die gestiegenen Multitasking-Anforderungen 
ausgesetzt sind, bei den Versicherungen (72 Prozent), in der Energiewirtschaft (70 Prozent) 
und in der Lagerei (70 Prozent), am geringsten mit 25 Prozent im Bereich Gebäudebetreu-
ung, Garten- und Landschaftsbau. Von den dort Beschäftigten, die mit digitalen Mitteln 
arbeiten, berichtet sogar 25 Prozent von einem Rückgang der Zahl der gleichzeitig zu be-
wältigenden Vorgänge durch die Digitalisierung.

Führungskräfte, deren Arbeit von Digitalisierung betroffen ist, sehen sich zu einem höhe-
ren Anteil mit gesteigerten Anforderungen an Multitasking (64 Prozent) konfrontiert als 
nicht leitende Beschäftigte (55 Prozent). Ähnliche Ergebnisse liefert eine Differenzierung 
nach dem Komplexitätsgrad der Arbeit: Je komplexer die Tätigkeit ist, umso stärker sind 
die Anforderungen an Multitasking gestiegen. Der Anteil der Beschäftigten, die erhöhten 
Anforderungen ausgesetzt sind, steigt von 45 Prozent bei Hilfstätigkeiten auf über 62 Pro-
zent bei Spezialisten- und hochkomplexen Tätigkeiten. 

Unter Beschäftigten mit schlechter Arbeit liegt der Anteil derjenigen, die gestiegenen An-
forderung im Bereich des Multitasking ausgesetzt sind, mit 64 Prozent höher als unter Be-
schäftigten mit Guter Arbeit (50 Prozent).

Oftmals werden die Belastungen in der digitalen Arbeitswelt mit Zeitdruck, Arbeitsintensi-
tät, störenden Unterbrechungen, Multitasking und ständiger Erreichbarkeit in Verbindung 
gebracht (vgl. Sonntag 2016). Entsprechend sind im Rahmen der Repräsentativumfrage 
zum DGB-Index Gute Arbeit die Beschäftigten nicht nur nach der allgemeinen Belastung im 
Zuge der Digitalisierung gefragt worden, sondern auch nach einzelnen belastenden Fakto-
ren wie steigende Arbeitsmenge und Multitasking.

Arbeitsintensität und Arbeitsmenge

Die Repräsentativumfragen zum DGB-Index Gute Arbeit zeigen seit Jahren, in welchem 
Ausmaß Arbeitshetze und Zeitdruck den Arbeitsalltag der Beschäftigten in Deutschland 
prägen (DGB-Index Gute Arbeit GmbH 2012; Institut DGB-Index Gute Arbeit 2014, 2015). 
Neben geringen Entscheidungsspielräumen, mangelnder Unterstützung und mangelnder 
Anerkennung durch Kolleginnen und Kollegen sowie Vorgesetzte zählen Arbeitshetze und 
Zeitdruck zu den wichtigsten stressauslösenden Faktoren in der Arbeitswelt und damit zu 
den psychischen Belastungen (BAuA 2001).

Arbeitsbedingter Zeitdruck geht häufi g auf Defi zite in der Arbeitsgestaltung zurück. So 
führen der DGB-Index Befragung 2015 zufolge 65 Prozent der Beschäftigten die Arbeits-
hetze auf zu viele gleichzeitig zu bearbeitende Vorgänge und Projekte zurück, 63 Prozent 
auf eine zu knappe Personalbemessung und 61 Prozent auf ungeplante Zusatzaufgaben 
(Institut DGB-Index Gute Arbeit 2015). 54 Prozent der Befragten sehen die Gründe in zu 
knapp vorgegebenen Terminen oder Zeitvorgaben.

Die vorliegende Sonderauswertung zeigt für den Dienstleistungssektor, dass die Arbeitsin-
tensität mit der Digitalisierung steigt. Wenn es den Beschäftigten ermöglicht werden soll, 
nicht nur mit der rasanten technologischen Entwicklung Schritt zu halten, sondern auch 
ihre Arbeitsfähigkeit bis zum Ausscheiden aus dem Berufsleben zu erhalten, besteht vor 
allem in dieser Frage Handlungsbedarf. Ein Hinweis darauf, was als ein wichtiger Hebel 
fungieren könnte – Einfl uss auf die Arbeitsmenge –, ist folgendem Ergebnis zu entnehmen 
(vgl. Abb. 12): Von den befragten Beschäftigten des Dienstleistungssektors stellen 56 Pro-
zent im Zuge der Digitalisierung eine steigende Arbeitsmenge fest. Lediglich 6 Prozent der 
Befragten meinen, die Arbeitsmenge sei geringer geworden, 38 Prozent sehen diesbezüg-
lich keine Veränderung. Dabei lässt sich ein Zusammenhang zwischen der Arbeitsqualität 
und dem Anstieg der Arbeitsmenge erkennen: Beschäftigte mit schlechter Arbeit berichten 
häufi ger von einer steigenden Arbeitsmenge im Zuge der Digitalisierung (63 Prozent) als 
Beschäftigte mit Guter Arbeit (44 Prozent).

Von einem Anstieg der Arbeitsmenge durch die Digitalisierung berichtet in allen Branchen 
ein großer Anteil der Beschäftigten. Am höchsten ist dieser Anteil in der Rechts- und Steu-
erberatung mit 74 Prozent und im Bereich „Handel mit Kfz / Instandhaltung und Reparatur 
von Kfz“ mit 66 Prozent. 

Insgesamt berichtet über die Hälfte der befragten Beschäftigten im Dienstleistungssektor 
(56 Prozent) von Zeitdruck und Stress in der Arbeit, wobei Beschäftigte mit einem hohen 
Digitalisierungsgrad in der Arbeit häufi ger betroffen sind (59 Prozent) als Beschäftigte mit 
niedrigem Digitalisierungsgrad (49 Prozent) (vgl. Abb. 13). 

Für über ein Drittel der befragten Beschäftigten des Dienstleistungssektors hat sich die Ar-
beit zudem stark intensiviert. So geben 37 Prozent der Befragten an, sie hätten in hohem 
oder sehr hohem Maß den Eindruck, dass sie in den vergangenen 12 Monaten mehr Ar-
beit schaffen mussten als vorher. Wobei Beschäftigte mit einem hohen Digitalisierungsgrad 
stärker als Beschäftigte mit einem niedrigen Digitalisierungsgrad der Arbeit betroffen sind 
(40 vs. 33 Prozent), Frauen zu einem höheren Anteil als Männer (40 vs. 34 Prozent), Füh-
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Abb. 12 Digitalisierung und Arbeitsmenge

56%...größer geworden?“

„Durch die Digitalisierung ist die zu bewältigende Arbeitsmenge eher...

6%...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

38%

Abb. 13 Digitalisierung und Arbeitshetze

  
Beschäftigte, die in (sehr) hohem 

Maß mit digitalen Mitteln arbeiten 59%

49%
Beschäftigte, die in geringem 

Maß/gar nicht mit digitalen 
Mitteln arbeiten

51%

        „Wie häufi g fühlen Sie sich bei der Arbeit gehetzt oder stehen unter Zeitdruck?“

41%

56%Dienstleistungssektor insgesamt 44%

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

 Selten/NieSehr häufi g/Oft 

Abb. 14 Digitalisierung und Multitasking

57%...größer geworden?“

„Durch die Digitalisierung ist die Zahl der gleichzeitig zu bewältigenden Vorgänge eher...

39% ...gleich geblieben “

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

...geringer geworden?“ 4%

 Arbeitsfähigkeit bis zur Rente und Arbeitsqualität

Wissenschaftliche Erkenntnisse zu den gesundheitlichen Folgen der Digitalisierung sind bis-
her eher spärlich gesät. Ein wesentlicher Grund hierfür liegt sicherlich darin, dass die Qua-
lität der Arbeit nicht so sehr vom Digitalisierungsgrad abhängt, sondern vielmehr von den 
Rahmenbedingungen, der Organisation und der Ausgestaltung digitaler Arbeit. 

Die Ergebnisse der Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit zeigen: Die Wahrschein-
lichkeit, unter den derzeitigen Anforderungen bis zum Rentenalter arbeiten zu können, 
steigt mit der Qualität der Arbeitsbedingungen kontinuierlich an. Der Anteil derjenigen, 
die meinen, bis zum gesetzlichen Rentenalter wie bisher arbeiten zu können, beträgt bei 
Beschäftigten mit Guter digitaler Arbeit 82 Prozent, bei Beschäftigten mit schlechter digi-
taler Arbeit hingegen lediglich 32 Prozent (vgl. Abb. 15). Werden alle digital Arbeitenden 
des Dienstleistungssektors in die Analyse einbezogen, meinen 58 Prozent von ihnen, sie 
könnten unter den derzeitigen Anforderungen ihre Tätigkeit bis zum Rentenalter ausüben, 
während 34 Prozent annehmen, dass sie dies wahrscheinlich nicht schaffen (8 Prozent kön-
nen diesbezüglich keine Aussage treffen). 

Wie stark der Zusammenhang zwischen der Einschätzung, ob das Rentenalter erreicht wer-
den kann, und dem Ausmaß der Belastungen ist, verdeutlicht ein Blick auf den entspre-
chenden Teilindex. Der Teilindex „Belastungen“ setzt sich aus Fragen zu körperlichen und 
psychischen Anforderungen in der Arbeit zusammen (vgl. Abb. 2). Unter denjenigen, die 
weniger als 50 Indexpunkte im Teilindex „Belastungen“ erreichen – was eine schlechte Ar-
beitsqualität signalisiert – liegt der Anteil derjenigen, die meinen, unter den derzeitigen 
Bedingungen nicht bis zur Rente arbeiten zu können, bei 50 Prozent. Unter Beschäftigten, 
für deren Arbeitsqualität in Teilindex „Belastungen“ 50 Punkte und mehr ermittelt wur-
den, sind es hingegen 27 Prozent und damit bedeutend weniger.

61%Beschäftigte mit 
schlechter digitaler Arbeit

7%32%

8%Beschäftigte mit 
guter digitaler Arbeit

10%82%

Zusammenhang von Arbeitsfähigkeit bis zur Rente und Arbeitsqualität

„Meinen Sie, dass Sie unter den derzeitigen Anforderungen Ihre jetzige
Tätigkeit bis zum gesetzlichen Rentenalter ohne Einschränkung ausüben könnten?“

Abb. 15

34%Digital Arbeitende insgesamt 8%58%

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Ja, wahrscheinlich Weiß nichtNein, wahrscheinlich nicht
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Überwachung

Zunehmenden Entscheidungsspielräumen stehen die wachsenden technischen Möglichkei-
ten zur Überwachung gegenüber. Mit der Digitalisierung entsteht eine Fülle von Daten 
(Big Data). „Je mehr Wirtschaft und Verwaltung digitalisiert werden, desto mehr Daten 
werden auch gesammelt und gespeichert, die sich unmittelbar auf Arbeitnehmerinnen und 
Arbeitnehmer beziehen oder bezogen werden können.“ (Bundesministerium für Arbeit 
und Soziales [BMAS] 2016b, 63) Apt et al. machen insbesondere vier Entwicklungen dafür 
verantwortlich, dass die Verbreitung von Daten eine neue Dimension erhält: „Die Imple-
mentierung des ‚Internet der Dinge, der Dienste und der Personen‘, die bevorstehende 
Massenverbreitung von Monitoring-Systemen in Form von ‚wearables‘ (Erfassung indivi-
dueller Vitalparameter), die Nutzung von Web 2.0-Anwendungen in Unternehmen und 
die Einführung spezieller Software-Anwendungen in Unternehmen, mit denen zunehmend 
auch ‚weiche‘ Arbeitsfaktoren wie Kommunikationsverhalten, Empathie, Stressfestigkeit 
und die allgemeine emotionale Verfassung erhoben werden.“ (Apt et al. 2016, 48) Dabei 
können personenbezogene Daten quasi als Nebenprodukt anfallen oder unabdingbar für 
die Anwendungen sein wie beispielsweise bei digitalen Assistenz- und Lokalisierungssys-
temen (Bundesministerium für Arbeit und Soziales (BMAS) 2016b). Dies stellt den Daten- 
und Persönlichkeitsschutz der Beschäftigten vor entsprechende Herausforderungen: „Der 
Schutz der Daten Beschäftigter ist besonders sensibel, weil sie zu ihren Arbeitgebern in 
einem Abhängigkeitsverhältnis stehen, das sie schutzbedürftig macht.“ (ebd., 142) Daher 
fordern insbesondere Gewerkschaften und Sozialverbände ein eigenständiges Beschäftig-
tendatenschutzgesetz (vgl. etwa ver.di 2015b).

Dass dies dringend nötig ist, zeigen die Ergebnisse der Sonderauswertung des DGB-Index 
Gute Arbeit. 47 Prozent der befragten Beschäftigten im Dienstleistungssektor meinen, die 
Überwachung und Kontrolle der Arbeitsleistungen nehme durch die Digitalisierung zu (vgl. 
Abb. 17). In sieben der 16 betrachteten Branchen geben mindestens 50 Prozent der befrag-
ten Beschäftigten an, die Überwachung und Kontrolle der Arbeitsleistung sei durch die 
Digitalisierung gestiegen. Besonders hoch sind diese Anteile im Bereich Finanzdienstleis-
tungen (66 Prozent) und in der Lagerei (63 Prozent). Die niedrigsten Werte fi nden sich bei 
den Arbeitsplätzen in Heimen (28 Prozent) und im Bereich  Gebäudebetreuung, Garten- 
und Landschaftsbau (35 Prozent).

Unter den Beschäftigten mit hochkomplexen Tätigkeiten und mit komplexen Spezialisten-
tätigkeiten liegt der Anteil derjenigen, die von einem Anstieg der Kontrolle und Überwa-
chung berichten, mit 40 bzw. 41 Prozent niedriger als unter Beschäftigten mit Hilfs- und 
angelernten Tätigkeiten (49 Prozent) und unter fachlich ausgerichteten Tätigkeiten (50 
Prozent). Auch fühlen sich Beschäftigte mit schlechter Arbeit zu einem höheren Anteil ver-
mehrt kontrolliert und überwacht (65 Prozent) als Beschäftigte mit Guter Arbeit (40 Pro-
zent). 

Mobile Arbeit 

Die Digitalisierung ermöglicht mehr Spielräume, wann, wo und wie die Arbeit erbracht 
wird. Durch leistungsstarke, digitale Endgeräte wie Tablet-PCs und Smartphones sowie 
durch die weltweite Vernetzung und damit einen global möglichen Zugriff auf Daten und 
Arbeitsgegenstände ist die Erledigung der Arbeit mit steigendem Digitalisierungsgrad zu-
nehmend weniger an einen bestimmten Ort gebunden und kann technisch rund um die 
Uhr erfolgen (vgl. etwa Schwemmle/Wedde 2012; Bundesministerium für Arbeit und Sozi-
ales (BMAS) 2016b).

Damit birgt die Digitalisierung das Potenzial, dass Arbeit von zu Hause oder anderen Orten 
aus erledigt werden kann. Homeoffi ce ist bisher in Deutschland jedoch nicht sehr weit ver- 

Tätigkeitsspielräume 

Der Grad des Tätigkeitsspielraums, verstanden als „ein mehrdimensionales Konstrukt, das 
sich aus dem Handlungs-, dem Gestaltungs- und dem Entscheidungsspielraum zusammen-
setzt“ (Ulich 2005, 183), ist für die Bewertung und Gestaltung von Arbeitstätigkeiten zent-
ral: „In der einschlägigen Literatur herrscht große Einmütigkeit, dass die Möglichkeit, Ein-
fl uss auf seine Angelegenheiten zu nehmen, über möglichst viele Aspekte seines Lebens – 
und somit auch seiner Arbeit – selbst zu entscheiden oder zumindest mit zu entscheiden, zu 
den Kriterien einer menschenwürdigen Lebensführung im allgemeinen wie einer persön-
lichkeitsförderlichen Arbeitsgestaltung im besonderen zu zählen ist“ (Semmer 1990, 190).

Bei der Digitalisierung hängt der Grad des Tätigkeitsspielraums unter anderem davon ab, 
wie die „Arbeitsteilung“ zwischen Mensch und Technik gestaltet ist. In technikzentrier-
ten Szenarien ist eher mit einem Verlust von Kontroll- und Steuerungsmöglichkeiten zu 
rechnen, da hier die Zielsetzung verfolgt wird, so viele Aufgaben und Entscheidungen wie 
wirtschaftlich sinnvoll und technisch möglich auf die IT-Systeme zu verlagern (vgl. Stich 
et al. 2015). Dieses Szenario wird auch als „Automatisierungsszenario“ beschrieben (vgl. 
etwa Ahrens und Spöttl). Die Technologien sind vernetzt, möglicherweise selbst lernend 
und steuern sich selbst. In humanzentrierten Szenarien rückt dagegen der Mensch in den 
Mittelpunkt und die Technik dient ihm als Unterstützung, um im Arbeitsprozess kompetent 
handeln und (mit-)entscheiden zu können: „Die Maschine assistiert und der Beschäftigte 
übernimmt die Gestaltungshoheit.“ (Stich et al. 2015, 192) Die Handlungs- und Gestaltungs-
spielräume der Beschäftigten sind in diesem Szenario entsprechend groß. Darüber hinaus 
wird ein „Hybridszenario“ diskutiert (vgl. hier und im Folgenden Ahrens und Spöttl). Dabei 
sind neue „Interaktions- und Kooperationsformen“ bei Steuerungs- und Kontrollaufgaben 
bezüglich der Technik im Fokus, die zu neuen Anforderungen an die Beschäftigten führen.

Abbildung 16 veranschaulicht: Von denjenigen, die in (sehr) hohem Maß digital arbeiten, 
gibt im Dienstleistungssektor die Mehrheit (62 Prozent) an, die Entscheidungsspielräume 
seien bei der Arbeit gleich geblieben. Für 25 Prozent sind sie durch die Digitalisierung eher 
gestiegen, für 13 Prozent eher geringer geworden.

Dabei sind Unterschiede zwischen den Branchen festzustellen. So sind die Entscheidungs-
spielräume für über ein Drittel der Beschäftigten im Großhandel (36 Prozent) und exakt ein 
Drittel der Beschäftigten in der Lagerei eher größer geworden. Dagegen nehmen Beschäf-
tigte im Bereich „Handel mit Kfz bzw. Instandhaltung und Reparatur von Kfz“ (32 Prozent) 
und bei Versicherungen (30 Prozent) eher eine Einschränkung ihrer Entscheidungsspielräu-
me durch die Digitalisierung wahr. Führungskräfte berichten zu einem höheren Anteil (34 
Prozent) von einer digitalisierungsbedingten Erweiterung der Entscheidungsspielräume als 
Beschäftigten ohne leitende Funktion (22 Prozent). 

Deutlich ist der Zusammenhang zwischen der Entwicklung der Entscheidungsspielräume 
und der Arbeitsqualität. Während lediglich 13 Prozent der Beschäftigten mit schlechter 
Arbeit im Zusammenhang mit der Digitalisierung einen höheren Entscheidungsspielraum 
wahrnehmen, sind es im Bereich Guter Arbeit mehr als ein Drittel der Befragten (34 Pro-
zent). Entsprechend berichten Beschäftigte mit schlechter Arbeit eher von sinkenden Ent-
scheidungsspielräumen (26 Prozent) als Beschäftigte mit Guter Arbeit (5 Prozent). Während 
etwa jeder Dritte im Bereich der Spezialistentätigkeiten und hochkomplexen Tätigkeiten 
einen größer gewordenen Entscheidungsspielraum angibt, ist es unter Beschäftigten, die 
Hilfstätigkeiten und fachliche Tätigkeiten ausüben, nur etwa jeder Fünfte.
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breitet. Eine Betriebs- und Beschäftigtenbefragung des Bundesministeriums für Arbeit und 
Soziales (BMAS) kommt zu dem Ergebnis, dass lediglich knapp ein Drittel der Betriebe die 
Möglichkeit für Homeoffi ce bietet (Bundesministerium für Arbeit und Soziales (BMAS) 
2015). Insbesondere Führungskräften wird damit das Arbeiten von zu Hause ermöglicht. 
Auch können Angestellte eher - zumindest gelegentlich - von daheim arbeiten als Arbeiter/
innen. Insgesamt bieten größere Unternehmen und Unternehmen im Dienstleistungssek-
tor die Möglichkeit für Homeoffi ce häufi ger an als kleine Betriebe und Unternehmen im 
verarbeitenden Gewerbe.

Abbildung 18 veranschaulicht das Ergebnis der Sonderauswertung des DGB-Index Gute Ar-
beit für den Dienstleistungssektor zu den Folgen der Digitalisierung auf die Entwicklung 
mobiler Arbeit: Über ein Drittel (35 Prozent) der Befragten gibt an, der Anteil der Arbeit, 
der von zu Hause oder unterwegs erledigt wird, sei gestiegen. 56 Prozent sehen diesbe-
züglich dagegen keine Änderung und für 9 Prozent ist der Anteil mobiler Arbeit geringer 
geworden.

Der Blick in die Branchen zeigt deutliche Unterschiede. So ist der Anteil derjenigen, die 
im Zuge der Digitalisierung mehr mobile Arbeit leisten, in der IT-Branche (69 Prozent) und 
bei Versicherungen (51 Prozent) besonders hoch. In beiden Branchen dominiert digitale 
Arbeit, die entweder örtlich ungebunden ist und sich daher für Homeoffi ce anbietet, oder 
direkt beim Kunden stattfi ndet. In anderen Branchen wie dem Einzelhandel ist der Anteil 
der Beschäftigten, die mobil digital arbeiten können, deutlich geringer. Meist erfordert 
die Arbeitstätigkeit die Anwesenheit der Beschäftigten im Laden oder im Betrieb. Entspre-
chend fällt der Anteil der Beschäftigten, die meinen, durch die Digitalisierung sei der Anteil 
der von ihnen mobil geleisteter Arbeit gestiegen, mit 21 Prozent im Einzelhandel deutlich 
geringer aus. Für die meisten Befragten der Branche (74 Prozent) blieb der Anteil gleich. 
Ähnlich ist es im Gesundheitswesen. Hier geben 24 Prozent der Befragten an, der Anteil 
mobiler Arbeit sei gestiegen, für 65 Prozent blieb er gleich.

Ein Unterschied ist auch zwischen leitenden und nicht leitenden Angestellten auszuma-
chen: Mit 46 Prozent liegt der Anteil derjenigen, die angeben, der Anteil mobiler Arbeit 
habe sich durch die Digitalisierung ausgeweitet, unter den Führungskräften um 16 Prozent-
punkte höher als bei Beschäftigten ohne Leitungsfunktion. Ähnliches gilt für Beschäftigte 
mit Spezialisten- oder hochkomplexen Tätigkeiten. Auch hier ist dieser Anteil mehr als dop-
pelt so hoch (43 Prozent bzw. 57 Prozent) wie bei Beschäftigten mit Hilfs- oder fachlichen 
Tätigkeiten (22 Prozent bzw. 25 Prozent) 

Work-Life-Balance
 
Der Vorteil einer größeren zeitlichen und örtlichen Unabhängigkeit bei der Arbeitsausfüh-
rung kann für die Arbeitnehmer/innen beispielsweise in einer besseren Vereinbarkeit von 
Beruf und Privatleben liegen. Tatsächlich kommt dieser Vorteil im Dienstleistungssektor 
bisher jedoch nicht durchgängig zum Tragen. Zudem ist naheliegend, dass die hohe Ar-
beitsintensität einer guten Work-Life-Balance entgegensteht. Die Sonderauswertung des 
DGB-Index Gute Arbeit zeigt, dass die Digitalisierung bisher nur für einen eher geringen 
Teil der digital Arbeitenden eine bessere Vereinbarkeit von Arbeit und Familie mit sich 
gebracht hat (vgl. Abb. 19). So meinen 67 Prozent der Befragten, durch die Digitalisierung 
sei die Vereinbarkeit von Arbeit und Familie gleich geblieben. Für 22 Prozent der Beschäf-
tigten ist sie größer und für 11 Prozent sogar geringer geworden.

Auch unter diesem Aspekt sind Unterschiede je nach Branche zu erkennen. Ähnlich wie bei 
der digitalisierungsbedingten Zunahme mobiler Arbeit ist der Anteil derjenigen, die von 
einer verbesserten Work-Life-Balance berichten, in Branchen größer, in denen der Digitali-
sierungsgrad relativ hoch ist. So fi nden sich die größten Anteile derjenigen, für die sich die 

Abb. 16 Digitalisierung und Entscheidungsspielräume

25%...größer geworden?“

„Durch die Digitalisierung sind Ihre Entscheidungsspielräume bei der Arbeit eher...

13%...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

62%

Abb. 17 Digitalisierung und Überwachung

47%...größer geworden?“

„Durch die Digitalisierung ist die Überwachung und Kontrolle Ihrer Arbeitsleistung eher...

3%...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

50%

Abb. 18 Digitalisierung und mobile Arbeit

35%...größer geworden?“

„Durch die Digitalisierung ist der Anteil der Arbeit, den Sie von zu Hause oder unterwegs erledigen, eher...

9%...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

56%
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Vereinbarkeit von Arbeit und Familie verbessert hat, mit je rund einem Drittel bei Beschäf-
tigten in der IT-Branche (30 Prozent) und in den Versicherungen (36 Prozent). Dagegen sind 
die Anteile beispielsweise im Gesundheitswesen mit 14 Prozent oder in der Lagerei mit 14 
Prozent deutlich geringer.

In den Alterskategorien zwischen 26 und 35 Jahren ebenso wie zwischen 36 und 45 Jahren 
− Altersgruppen, in denen der Bedarf an einer guten Work-Life-Balance bedingt durch das 
Familienleben besonders hoch sein dürfte − ist der Anteil der Befragten, die eine bessere 
Vereinbarkeit durch die Digitalisierung angeben, am höchsten (30 Prozent bzw. 24 Pro-
zent). Besonders dringender Handlungsbedarf besteht in den Altersgruppen, in denen die 
Beschäftigten möglicherweise die Pfl ege älterer Angehöriger mit übernehmen müssen. In 
der Altersgruppe der 46- bis 55-Jährigen liegt der Anteil derjenigen, die durch die Digitali-
sierung von einer verbesserten Vereinbarkeit von Arbeit und Familie profi tieren, bei nur 21 
Prozent, in der Altersgruppe der 56- bis 64-Jährigen sind es nur 16 Prozent.

Eine Verbesserung der Vereinbarkeit von Arbeit und Familie geht eher mit einer höheren 
Komplexität der Tätigkeit einher. So berichten 16 Prozent der Beschäftigten mit einer Hilfs- 
oder angelernten Tätigkeit von einer Verbesserung der Vereinbarkeit, unter den Beschäf-
tigten mit hochkomplexen Tätigkeiten liegt dieser Anteil mit 39 Prozent fast doppelt so 
hoch. Der relativ geringe Anteil der Beschäftigten mit Hilfs- oder angelernter Tätigkeit, 
die durch die Digitalisierung von einer besseren Vereinbarkeit von Arbeit und Privatleben 
profi tieren, ist hauptsächlich auf die Beschaffenheit der Tätigkeiten zurückzuführen. Häu-
fi g handelt es sich bei Hilfs- oder angelernten Tätigkeiten um gewerbliche Tätigkeiten, bei 
denen Anwesenheit der Beschäftigten im Unternehmen erforderlich ist.

Außerdem gilt: Je besser die Arbeitsqualität insgesamt ist, umso besser sind auch die digita-
lisierungsbedingten Effekte auf die Vereinbarkeit von Arbeit und Familie. Von den Beschäf-
tigten mit Guter Arbeit berichten 25 Prozent von einer Verbesserung und 9 Prozent von 
einer Verschlechterung der Vereinbarkeit von Arbeit und Familie durch die Digitalisierung. 
Unter den Beschäftigten mit schlechter Arbeit hingegen liegt der Anteil derjenigen, die 
eine Verschlechterung feststellen (24 Prozent), sogar höher als der Anteil derjenigen, für 
die sich die Vereinbarkeit verbessert hat (17 Prozent).

Ständige Erreichbarkeit

Die Kehrseite einer räumlichen und zeitlichen Flexibilität durch Digitalisierung ist die er-
weiterte Möglichkeit, ständige Erreichbarkeit – sei es per Telefon oder auch über Mail – zu 
einer Arbeitsanforderung zu machen. Die Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 
zeigt, dass diese Anforderung im Dienstleistungssektor insgesamt recht weit verbreitet ist. 
24 Prozent der befragten Beschäftigten geben an, dass von ihnen sehr häufi g oder oft er-
wartet wird, auch außerhalb ihrer normalen Arbeitszeit für die Arbeit erreichbar zu sein. 

Ein „Digitalisierungseffekt“ ist dabei nicht unmittelbar erkennbar, denn die Anteile unter-
scheiden sich unter den Befragten mit hohem (25 Prozent) und niedrigem Digitalisierungs-
grad der Arbeit (22 Prozent) nicht wesentlich. Dagegen steigt die Anforderung mit der 
Komplexität der Tätigkeit. Beschäftigte mit Hilfs- oder angelernter Tätigkeit sehen sich der 
Anforderung, ständig erreichbar zu sein, deutlich weniger häufi g ausgesetzt (18 Prozent) 
als Beschäftigte mit hochkomplexer Tätigkeit (41 Prozent). Auch Führungskräfte müssen 
außerhalb ihrer normalen Arbeitszeit eher für die Arbeit bereitstehen (40 Prozent) als nicht 
leitende Beschäftigte (19 Prozent). 

Beschäftigte, die der Anforderung nach ständiger Erreichbarkeit ausgesetzt sind, geben 
eher an, die Digitalisierung helfe bei der Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben (27 Pro-
zent) als Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer, die nicht mit dieser Anforderung konfron-
tiert sind (16 Prozent). Der höhere Anteil dürfte daher rühren, dass es sich um Beschäftig-
tengruppen handelt, die auch von zu Hause oder mobil arbeiten (s.o.).

Weiterbildung

Die Digitalisierung wird, da sind sich wissenschaftliche Experten einig, Berufe und Tätig-
keiten stark verändern, möglicherweise auch Berufsfelder zum Verschwinden bringen und 
neue Berufsbilder schaffen. In der Debatte über die Entwicklung der Qualifi kationsanfor-
derungen im Zusammenhang mit der Digitalisierung gibt es zwei unterschiedliche Ansätze. 
Den einen Pol bildet das sogenannte „Upgrading“, das von einer Aufwertung der berufl i-
chen Qualifi kationsanforderungen ausgeht. Auf der anderen Seite steht die Polarisierungs-
these, der zufolge es verstärkt zur Erosion mittlerer Qualifi kationsebenen und gleichzeitig 
zu einem wachsenden Anteil einfacher, routinisierter wie auch anspruchsvoller, hochqua-
lifi zierter Tätigkeiten kommen wird. Hirsch-Kreinsen hält durch das Wechselspiel von Au-
tomatisierung und Informatisierung eine Aufwertung der Tätigkeiten und Qualifi kationen 
für wahrscheinlich (vgl. Hirsch-Kreinsen 2015). Branchenübergreifend werden sozialen 
Kompetenzen wie Kommunikation und Kooperation, außerdem Arbeitsprozesswissen, Pro-
zessverantwortung und digitalen Kompetenzen eine wichtige Bedeutung zugeschrieben 
(vgl. Apt et al. 2016; Brandt et al. 2016a). Der Qualifi zierung und dem lebenslangen Lernen 
kommt demnach eine entscheidende Rolle hinsichtlich des Erhalts der Beschäftigungsfähig-
keit der Erwerbstätigen zu (vgl. etwa Bundesagentur für Arbeit 2015).

Den Ergebnissen der Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit zufolge bewegen sich 
die Qualifi zierungsaktivitäten insgesamt auf mittlerem Niveau und entsprechen nicht den 
eben beschriebenen Erfordernissen. So geben 61 Prozent der Befragten an, dass sie sich 
in ihrem Betrieb in hohem oder sehr hohem Maß entsprechend ihren berufl ichen Anfor-
derungen weiterbilden können. Unterschiede ergeben sich nach Art der Tätigkeit, Positi-
on, Branche und Digitalisierungsgrad der Arbeit. Zumindest haben Beschäftigte mit einem 
(sehr) hohen Digitalisierungsgrad der Arbeit eher die Möglichkeit, sich entsprechend ihren 
berufl ichen Anforderungen weiter zu qualifi zieren als Beschäftigte, die wenig oder gar 
nicht digital arbeiten (67 Prozent vs. 50 Prozent). Doch auch innerhalb der Gruppe der 
Beschäftigten mit einem (sehr) hohen Digitalisierungsgrad der Arbeit gibt es Unterschiede. 
Abbildung 20 zeigt, dass Beschäftigte mit fachlich ausgerichteten sowie mit Spezialisten- 

Abb. 19 Digitalisierung und Work-Life-Balance

22%...größer geworden?“

„Durch die Digitalisierung ist die Vereinbarkeit von Arbeit und Familie für Sie eher...

11%...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“ 67%

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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laufend weiterzuentwickeln (Bundesministerium für Arbeit und Soziales (BMAS) 2016a). 
Von den im Rahmen einer Studie der Universität St. Gallen Befragten meinen 19 Prozent, 
sich und die eigenen Fertigkeiten stetig verbessern zu müssen, um nicht ersetzt zu werden 
(vgl. Böhm 2016). 

Weiterbildung zu Digitalthemen genießt einer Bitkom-Befragung zufolge auch bei der 
Mehrheit der Unternehmen in Deutschland einen hohen Stellenwert. Demnach geben 76 
Prozent der befragten Unternehmen an, es sei wichtig oder sehr wichtig, dass die eigenen 
Fachkräfte bei IT-Themen kontinuierlich weitergebildet werden (vgl. hier und im Folgen-
den Bitkom e.V. 20.10.2015). Der Anteil liegt mit 78 Prozent bei Unternehmen im Bereich 
Dienstleistungen etwas höher als in der Industrie mit 75 Prozent. 84 Prozent aller Unter-
nehmen geben außerdem an, dass das eigene Unternehmen ohne die Weiterbildung der 
Fachkräfte für die digitale Arbeitswelt nicht konkurrenzfähig bleiben könnte. 79 Prozent 
gehen davon aus, dass eine solche Weiterbildung zu einer Verbesserung der Produkte und 
Dienstleistungen beitrage. Dazu im Widerspruch steht die geringe Bereitschaft der Unter-
nehmen, die erforderliche Weiterbildung auch zu bezahlen – dazu erklärten sich nur 14 
Prozent bereit. 40 Prozent würden zwar die Kosten tragen, doch nur wenn die Mitarbeiter/
innen die Weiterbildung in ihrer Freizeit absolvieren. Weitere 34 Prozent wären bereit, 
Arbeitszeit zur Weiterbildung zur Verfügung zu stellen, doch müssten die Mitarbeiter/in-
nen die Kosten für die Maßnahme selbst tragen. 9 Prozent würden weder Zeit noch Geld 
bereitstellen.

Lernen hat viele Formen. Neben dem klassischen Besuch einer Weiterbildungseinrichtung 
erfordert u.a. der zunehmende Anteil kreativer Arbeitstätigkeiten das kontinuierliche Ler-
nen im Arbeitsprozess (vgl. Müller 2010, 145ff). Teilweise wird dieses bereits heute durch IT-
basierte Assistenz- oder Tutorensysteme unterstützt (vgl. Apt et al. 2016). Wichtige Voraus-
setzungen sind lernförderliche Arbeitsbedingungen, die vor allem die nötigen (zeitlichen) 
Ressourcen und Freiräume zur Verfügung stellen (vgl. Müller 2010, 150ff). 

Im Dienstleistungssektor ist es dem DGB-Index Gute Arbeit zufolge 69 Prozent der befrag-
ten Beschäftigten in hohem oder sehr hohem Maß möglich, ihr Wissen und Können in ihrer 
Arbeit weiterzuentwickeln. Beschäftigte mit einem hohen Digitalisierungsgrad der Arbeit 
können dabei eher ihre Kompetenzen und Fähigkeiten in der Arbeit weiterentwickeln als 
Beschäftigte, die wenig oder gar nicht digital arbeiten (74 Prozent vs. 59 Prozent). Auch in 
dieser Frage gibt es innerhalb der Gruppe der „digital workers“ Unterschiede je nach Art 
der Tätigkeit und der Position im Unternehmen. So nehmen die Möglichkeiten, in der Ar-
beit zu lernen und sich zu entwickeln, mit der Komplexität der Tätigkeit zu (vgl. Abb. 21). 
Zudem ist es Führungskräften eher möglich, im Arbeitsprozess zu lernen, als Beschäftigten 
ohne Leitungsfunktion (83 Prozent vs. 70 Prozent).

Entsprechend haben generell Beschäftigte mit hochkomplexen Tätigkeiten (85 Prozent) 
sowie Führungskräfte (80 Prozent) überdurchschnittlich häufi g die Möglichkeit, ihr Wissen 
und Können in ihrer Arbeit weiterzuentwickeln. Auch in bestimmten Branchen, wie im 
Bereich Erziehung und Unterricht (84 Prozent), in der Energieversorgung (82 Prozent), im 
Gesundheitswesen (76 Prozent) und im Bereich der IT-Dienstleistungen (76 Prozent), ist 
Lernen in der Arbeit relativ weit verbreitet. 

Die Beteiligung der Beschäftigten am Technikeinsatz 

Lediglich ein Viertel der befragten digital Arbeitenden des Dienstleistungssektors gibt an, 
in (sehr) hohem Maß Einfl uss auf die Art und Weise des Einsatzes der digitalen Technik an 
ihrem Arbeitsplatz nehmen zu können (vgl. Abb. 22). Unter den  Frauen ist der Anteil der-
jenigen, die Einfl uss nehmen können, sogar um 10 Prozentpunkte geringer als unter den 
Männern (vgl. dazu weiter unten Abb. 26 im Kapitel „Digitalisierung und Frauen“). 

23% 48% 26%

16%

26%

Abb. 20 Qualifi zierungsmöglichkeiten digital Arbeitender im Dienstleistungssektor – das Ergebnis
nach Art der Tätigkeit

„Inwieweit ermöglicht Ihr Betrieb Ihnen, dass Sie sich entsprechend Ihren berufl ichen Anforderungen weiterqualifi zieren können?“

26%Hilfs-/Angelernte Tätigkeit

In sehr hohem Maß

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

In hohem MaßIn geringem MaßGar nicht
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10%Dienstleistungssektor insgesamt 23% 43% 24%
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und hochkomplexen Tätigkeiten eher Weiterbildungsmöglichkeiten geboten werden als 
Beschäftigten mit Hilfs- und angelernten Tätigkeiten.

Angesichts der Veränderungen im Zuge der Digitalisierung werden weitere Qualifi zie-
rungsaktivitäten für die Wettbewerbsfähigkeit der Unternehmen und die Beschäftigungs-
fähigkeit der Mitarbeiter/innen entscheidend sein, gerade auch zu Digitalthemen (vgl. 
etwa Fischer 2016). Einer Studie des BMAS zufolge nehmen 78 Prozent der vom technologi-
schen Wandel Betroffenen eine gestiegene Notwendigkeit wahr, die eigenen Fähigkeiten

Abb. 21 Entwicklungsmöglichkeiten digital Arbeitender im Arbeitsprozess – das Ergebnis  
nach Art der Tätigkeit

„Ermöglicht es Ihnen Ihre Arbeit, Ihr Wissen und Können weiterzuentwickeln?“

18%Hilfs-/angelernte Tätigkeiten

5%Fachlich ausgerichtete Tätigkeiten

1%Komplexe Spezialistentätigkeiten

2%Hochkomplexe Tätigkeiten

28%

25%

16%

13%

42%

52%

58%

59%

12%

18%

25%

26%

Dienstleistungssektor insgesamt 21% 54% 20%5%

In sehr hohem Maß

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

In hohem MaßIn geringem MaßGar nicht
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Das Gefühle, der Technik ausgeliefert zu sein

Im Dienstleistungssektor fühlt sich fast die Hälfte der digital Arbeitenden (45 Prozent) sehr 
häufi g oder oft bei ihrer Arbeit der digitalen Technik ausgeliefert (vgl. Abb. 23). Differen-
ziert nach Art der Tätigkeit ist der Anteil derer, die sich nie oder nur selten der digitalen 
Technik ausgeliefert fühlen, unter Beschäftigten mit hochkomplexen Tätigkeiten mit 67 
Prozent am größten. Bei den Beschäftigten mit anderen Tätigkeiten liegt der Anteil zwi-
schen 51 und 59 Prozent. Auch spielt die Möglichkeit, Einfl uss auf die Arbeitsplanung zu 
nehmen, eine Rolle. So sagen 58 Prozent der digital Arbeitenden, die in (sehr) hohem Maß 
ihre Arbeit selbständig planen und einteilen können, dass sie sich selten oder nie der digi-
talen Technik ausgeliefert fühlen. Unter den Beschäftigten mit geringen Einfl ussmöglich-
keiten sind es hingegen nur 49 Prozent.

Deutlich ist der Zusammenhang zur Beteiligung beim Technikeinsatz, die im vorhergehen-
den Abschnitt erörtert wurde: Wenn die Beschäftigten keinen oder nur geringen Einfl uss 
auf die Gestaltung der digitalen Technik an ihrem Arbeitsplatz nehmen können, haben sie 
eher das Gefühl, der Technik ausgeliefert zu sein. So geben von denjenigen, die in (sehr) 
hohem Maß Einfl uss auf die Technikgestaltung an ihrem Arbeitsplatz haben, 32 Prozent an, 
sich bei ihrer Arbeit sehr häufi g oder oft der digitalen Technik ausgeliefert zu fühlen. Unter 
den Beschäftigten mit wenig oder keinem Einfl uss auf die Technik liegt der Anteil mit 49 
Prozent deutlich höher. Entsprechend ist im Branchenvergleich der Anteil der Beschäftig-
ten, sie sich der digitaler Technik sehr häufi g oder oft ausgeliefert fühlen, mit 31 Prozent 
in der IT-Branche am niedrigsten – weil hier eben viele Beschäftigte Einfl uss auf den Tech-
nikeinsatz nehmen können.

Je besser die Arbeitsqualität ist, umso eher nimmt das Gefühl des Ausgeliefertseins an die 
digitale Technik ab. Unter denjenigen, die ihre Arbeitsbedingungen insgesamt als schlecht 
bewerten, fühlen sich 60 Prozent der Beschäftigten der digitalen Technik ausgeliefert, wäh-
rend es unter diejenigen mit Guter Arbeit exakt ein Drittel der Befragten sind. 

Digitalisierung im Kontext von Guter und schlechter Arbeit  

Die bisherigen Ergebnisse geben bereits Hinweise darauf, dass die Wirkung der Digitalisie-
rung von Beschäftigten mit Guter und mit schlechter Arbeit unterschiedlich bewertet wird. 
Weitere Aufschlüsse dazu bietet der direkte Vergleich zwischen den Angaben der beiden 
Gruppen:

•	 Gute digitale Arbeit: ein (sehr) hoher Digitalisierungsgrad der Arbeit + Gute Arbeit.
 Zu dieser Gruppe gehören insgesamt 438 der Befragten, das entspricht 7 Prozent aller
  im Rahmen der Sonderauswertung betrachteten Beschäftigten und 11 Prozent derje-
 nigen mit einem (sehr) hohen Digitalisierungsgrad der Arbeit.

•	 Schlechte digitale Arbeit: ein (sehr) hoher Digitalisierungsgrad der Arbeit + Schlechte
  Arbeit: 753 Befragte, das entspricht 12 Prozent aller im Rahmen der Sonderauswer-
 tung betrachteten Beschäftigten und 18 Prozent derjenigen mit einem (sehr) hohen
  Digitalisierungsgrad der Arbeit.

Was bereits in den vorhergehenden Kapiteln deutlich geworden ist, bestätigt sich: Die 
Folgen der Digitalisierung werden je nach Güte der Arbeitsqualität unterschiedlich ein-
geschätzt. So geben 62 Prozent der Beschäftigten mit schlechter digitaler Arbeit an, die 
Belastung sei durch die Digitalisierung insgesamt eher gestiegen, das ist ein doppelt so 
hoher Anteil wie unter den Beschäftigten mit Guter digitaler Arbeit (30 Prozent). Nur 12 
Prozent der Beschäftigten mit schlechter digitaler Arbeit geben demgegenüber an, die Ar-
beitsbelastung sei durch die Digitalisierung insgesamt eher gesunken. Im Einzelnen sind es 

Abb. 23 Das Gefühl, der digitalen Technik ausgeliefert zu sein 

„Wie häufi g kommt es vor, dass Sie sich bei Ihrer Arbeit der digitalen Technik ausgeliefert fühlen?“

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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Sehr häufi g Oft Selten Nie

Mit der Komplexität der Arbeit wächst auch der Einfl uss auf den Einsatz digitaler Technik. 
Der Anteil derjenigen, die das in sehr hohem oder hohem Maße tun können, steigt von 12 
Prozent bei Hilfstätigkeiten auf über 40 Prozent bei hochkomplexen Tätigkeiten. Dabei ist 
der Anteil der Beschäftigten mit einem sehr großen Einfl uss auf die Gestaltung digitaler 
Technik am Arbeitsplatz unter denjenigen, die Hilfs- oder angelernte Tätigkeiten ausüben, 
mit 0,9 Prozent verschwindend gering.

Unter den Branchen sticht insbesondere der Bereich IT-Dienstleistungen hervor, der Treiber 
der Digitalisierung ist (vgl. Müller/Roth 2016, 164). Das könnte ein Grund dafür sein, dass 
die dort Beschäftigten insgesamt einen größeren Einfl uss auf die Technikgestaltung an ih-
rem Arbeitsplatz nehmen können als in anderen Branchen. Bei IT haben 38 Prozent der 
Befragten in (sehr) hohem Maß Einfl uss auf die digitale Technik, das sind 13 Prozentpunkte 
mehr als im Vergleich mit dem gesamten Dienstleistungssektor.

Je besser die Arbeitsqualität insgesamt ist, umso höher ist auch der Einfl uss auf die Technik-
gestaltung. Allerdings liegt der Anteil der Befragten, die in (sehr) hohem Maß Einfl uss auf 
die Gestaltung der digitalen Technik an ihrem Arbeitsplatz nehmen können, selbst unter 
den Beschäftigten mit Guter Arbeit bei nur 39 Prozent. Unter denjenigen, die ihre Arbeits-
bedingungen insgesamt als schlecht bewerten, haben 90 Prozent keinen oder nur geringen 
Einfl uss auf den Einsatz digitaler Technik. Führungskräfte haben einen leicht größeren Ein-
fl uss auf die Technikgestaltung als Beschäftigte ohne leitende Funktion (35 Prozent vs. 22 
Prozent).

Abb. 22 Einfl uss auf den Einsatz digitaler Technik 

6%

„Können Sie Einfl uß auf die Art und Weise des Einsatzes der digitalen Technik an Ihrem Arbeitsplatz nehmen?“

19%39%36%

In sehr hohem Maß

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

In hohem MaßIn geringem MaßGar nicht
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Jeweils oberer Balken:
Beschäftigte mit Guter digitaler Arbeit 
(DGB-Index 80 Punkte und mehr)

Jeweils unterer Balken:
Beschäftigte mit schlechter digitaler Arbeit (DGB-Index 
unter 50 Punkte)

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 24 Folgen der Digitalisierung im Dienstleistungssektor – differenziert nach Qualität digitaler Arbeit �

„Durch die Digitalisierung ist die zu bewältigende Arbeitsmenge eher... 

...größer geworden?“

...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“

44%

8%

48%

63%

6%

31%

„Durch die Digitalisierung sind Ihre Entscheidungsspielräume bei der Arbeit eher...

...größer geworden?“

...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“

34%

5%

61%

13%

26%

„Durch die Digitalisierung ist die Überwachung und Kontrolle Ihre Arbeitsleistung eher...

...größer geworden?“

...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“

40%

4%

31%

65%

56%

„Durch die Digitalisierung ist die Zahl der gleichzeitig zu bearbeitenden Vorgänge eher...

...größer geworden?“

...geringer geworden?“

...gleich geblieben?“

50%

7%

32%

64%

5%

43%

61%

4%

vor allem der Grad an Überwachung und Kontrolle der individuellen Arbeitsleistung, die 
Entwicklung der Entscheidungsspielräume sowie der zu bewältigenden Arbeitsmenge, die 
von Beschäftigten mit schlechter digitaler Arbeit im Vergleich zu denen mit Guter digitaler 
Arbeit negativer bewertet werden (vgl. Abb. 24). Überdies hat die Zahl der gleichzeitig zu 
bewältigenden Arbeitsvorgänge bei Beschäftigten mit schlechter digitaler Arbeit stärker 
zugenommen als bei Beschäftigten mit Guter digitaler Arbeit. Auch beträgt der Anteil der-
jenigen, die von einer Verschlechterung der Vereinbarkeit von Familie und Beruf berichten, 
unter Beschäftigten mit schlechter digitaler Arbeit 24 Prozent und liegt höher als der Anteil 
derjenigen, die eine Verbesserung feststellen (17 Prozent). Unter den Beschäftigten mit 
Guter digitaler Arbeit hingegen berichten 25 Prozent von einer digitalisierungsbedingten 
Verbesserung und nur 9 Prozent von einer Verschlechterung ihrer Work-Life-Balance (siehe 
auch das entsprechende Kapitel).

Nur 10 Prozent der Beschäftigten mit schlechter digitaler Arbeit können Einfl uss auf den 
Einsatz digitaler Technik nehmen. Bei Beschäftigten mit Guter digitaler Arbeit liegt der 
Anteil mit 39 Prozent deutlich höher. Das heißt aber auch, dass selbst unter Beschäftigten 
mit Guter digitaler Arbeit der Anteil derjenigen, die gar keinen und nur einen geringen 
Einfl uss auf die Gestaltung der digitalen Technik an ihrem Arbeitsplatz nehmen können, 
mit 61 Prozent hoch ist. 

Auffällig sind Unterschiede in der Zusammensetzung der beiden Vergleichsgruppen:

•	 Im	Bereich	Guter	digitaler	Arbeit	ist	der	Anteil	der	Beschäftigten	mit	Leitungsfunktion
  höher (31 Prozent) als im Bereich schlechter digitaler Arbeit (16 Prozent).

•	 Beim	Vergleich	der	Altersverteilung	zeigt	sich,	dass	der	Anteil	der	46-	bis	55-Jährigen
  im Bereich schlechter digitaler Arbeit größer ist (32 vs. 23 Prozent in der Gruppe mit
  Guter Arbeit), der Anteil der 26- bis 35-Jährigen hingegen geringer (15 vs. 24 
 Prozent). 

•	 Der	 Anteil	 der	 Beschäftigten	 mit	 Hilfs-	 oder	 angelernten	 Tätigkeiten	 liegt	 in	 der
  Gruppe mit schlechter digitaler Arbeit höher (14 Prozent vs. 3 Prozent bei Guter
  digitaler Arbeit), während Beschäftigte mit komplexen bzw. hochkomplexen Tätig-
 keiten weniger häufi g anzutreffen sind (27 Prozent vs. 35 Prozent).

•	 Der	 Anteil	 der	 Beschäftigten	 mit	 Abitur	 ist	 in	 der	 Gruppe	 mit	 schlechter	 digitaler	
 Arbeit geringer als in der Gruppe mit Guter digitaler Arbeit (36 vs. 44 Prozent).

•	 Beschäftigte	mit	schlechter	digitaler	Arbeit	sind	eher	weiblich	(59	Prozent,	42	Prozent
  männlich), wohingegen das Verhältnis bei Beschäftigten mit Guter digitaler Arbeit
  umgekehrt ist (47 Prozent weiblich, 54 Prozent männlich). Frauen mit schlechter
  digitaler Arbeit bewerten vor allem die Kriterien „Widersprüchliche Anforderungen
  und Arbeitsintensität“ und „Einkommen und Rente“ mit jeweils 22 Indexpunkten 
 schlechter.
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In vorhergehenden Kapiteln ist deutlich geworden, dass der Digitalisierungsgrad der Ar-
beit ebenso wie die Frage, ob die Beschäftigten Einfl uss auf den Einsatz digitaler Technik 
an ihrem Arbeitsplatz nehmen können, unter anderem mit der Komplexität der Tätigkeit 
und der Position im Unternehmen zusammenhängen. Diese Faktoren spielen auch beim 
Digitalisierungsgrad der Arbeit von Frauen und ihren Möglichkeiten, Einfl uss auf die Tech-
nikgestaltung nehmen zu können, eine wesentliche Rolle. Der Anteil der befragten Be-
schäftigten mit einer komplexen Spezialistentätigkeit oder einer hochkomplexen Tätigkeit 
ist unter den Frauen mit 23 Prozent deutlich niedriger als unter den Männern (35 Prozent). 
Ähnliches gilt für Leitungsfunktionen: Auch der Führungskräfteanteil ist unter den Frauen 
im Vergleich zu dem unter den Männern geringer (17 vs. 29 Prozent). Zudem ist der An-
teil der Beschäftigten, der Einfl uss auf die Technikgestaltung nimmt, in der Branche der 
IT Dienstleistungen im Vergleich zu anderen Branchen größer. Nur ist es so, dass in dieser 
Branche lediglich 26 Prozent Frauen tätig sind (vgl. Roth 2014, S. 15).

 Zum Thema „Digitalisierung und Frauen“ siehe auch 
 die Beiträge im Anhang auf den Seiten 81-84.

Gar nicht

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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Abb. 26 Einfl uss auf den Einsatz digitaler Technik – Frauen und Männer im Vergleich

„Können Sie Einfl uss auf die Art und Weise des Einsatzes digitaler Technik an Ihrem Arbeitsplatz nehmen?“
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Von den befragten Frauen geben 58 Prozent an, ihre Arbeit sei in (sehr) hohem Maß von 
der Digitalisierung betroffen, bei den Männern liegt der Anteil mit 69 Prozent höher (vgl. 
Abb. 25). Zudem geben Frauen zu einem höheren Anteil als Männer an, dass die Arbeits-
belastung durch die Digitalisierung alles in allem eher gestiegen sei (53 vs. 47 Prozent).
Innerhalb der Gruppe der Frauen sind insbesondere Vollzeitbeschäftigte von der Digitali-
sierung betroffen. Bei ihnen liegt der Anteil der in (sehr) hohem Maß von Digitalisierung 
Betroffenen mit 70 Prozent 20 Prozentpunkte höher als unter den teilzeitbeschäftigten 
Frauen (50 Prozent). Auch bei den Männern ist ein Unterschied im Digitalisierungsgrad der 
Arbeit je nach Voll- oder Teilzeitbeschäftigung zu erkennen, doch fällt die Differenz nicht 
so hoch aus. Bei ihnen sind es lediglich 7 Prozentpunkte Unterschied: 64 Prozent unter den 
teilzeitbeschäftigten und 71 Prozent unter den vollzeitbeschäftigten Männern betragen 
die Anteile. Die deutlich geringere Betroffenheit der teilzeitbeschäftigten Frauen durch die 
Digitalisierung ist insbesondere darauf zurückzuführen, dass hier der Anteil der Beschäf-
tigten mit komplexer und hochkomplexer Tätigkeit deutlich geringer ist als bei teilzeitbe-
schäftigten Männern (19 vs. 31 Prozent).

Vollzeitbeschäftigte Frauen, deren Arbeit in (sehr) hohem Maß von Digitalisierung be-
troffen ist, bewerten ihr Einkommen, die betrieblichen Sozialleistungen, die körperlichen 
Anforderungen und ihre Einfl uss- und Gestaltungsmöglichkeiten besser als vollzeitbe-
schäftigte Frauen mit einem geringen Digitalisierungsgrad der Arbeit. Dagegen wird die 
Arbeitsqualität unter dem Kriterium „Widersprüchliche Anforderungen und Arbeitsinten-
sität“ von ihnen als etwas schlechter bewertet. Sie fühlen sich eher in der Arbeit gehetzt 
(67 vs. 48 Prozent) und werden eher unterbrochen (71 vs. 47 Prozent) als Frauen mit einem 
niedrigen Digitalisierungsgrad in der Arbeit.

Frauen haben relativ wenig Einfl uss auf die Technikgestaltung an ihrem Arbeitsplatz (vgl. 
Abb. 26): Während von den Männern 30 Prozent der Befragten angeben, in (sehr) hohem 
Maß Einfl uss auf die Art und Weise des Einsatzes der digitalen Technik an ihrem Arbeits-
platz nehmen zu können, liegt dieser Anteil bei Frauen mit 20 Prozent deutlich niedriger. 
Frauen, die Mitsprachemöglichkeiten bei der Gestaltung des Technikeinsatzes an ihrem 
Arbeitsplatz haben, berichten häufi ger von einer Erweiterung ihres Entscheidungsspiel-
raums durch die Digitalisierung als Frauen mit nur geringen oder gar keinen Einfl ussmög-
lichkeiten (41 vs. 19 Prozent). Auch ist unter den Frauen, die Mitwirkungsmöglichkeiten 
bei Einsatz der digitalen Technik haben, der Anteil derjenigen höher, die für sich bessere 
Möglichkeiten zur Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben sehen als unter Frauen, denen 
keine oder kaum Mitwirkungsmöglichkeiten eingeräumt sind (33 vs. 19 Prozent).  Entspre-
chend den insgesamt geringeren Einfl ussmöglichkeiten der Frauen bei der Gestaltung des 
Technikeinsatzes an ihrem Arbeitsplatz ist der Anteil der Frauen, die sich der digitalen Tech-
nik bei ihrer Arbeit sehr häufi g oder oft ausgeliefert fühlen, höher als bei den Männern 
(49 vs. 40 Prozent). Dabei fühlen sich Frauen, die sich in (sehr) hohem Maß entsprechend 
der berufl ichen Anforderungen weiterqualifi zieren können, insgesamt seltener der Tech-
nik ausgeliefert als Frauen mit geringen Weiterbildungsmöglichkeiten (45 vs. 61 Prozent). 

Digitalisierung und Frauen

Gar nicht

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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Abb. 25 Digitalisierung der Arbeit im Dienstleistungssektor – Frauen und Männer im Vergleich
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Die IKT-Branche ist ein zentraler Pfeiler der deutschen Wirtschaft und Treiber der Digi-
talisierung. Sie schafft nicht nur technische Grundlagen für den wirtschaftlichen Erfolg 
der Industrie und des Dienstleistungssektors (vgl. Müller/Roth 2016). Sie ist selbst digita-
ler Vorreiter (vgl. hier und im Folgenden Bundesministerium für Wirtschaft und Energie 
(BMWi) 2016). Ihr Wertschöpfungsanteil ist beträchtlich: „Seit der Finanzkrise konnte die 
IKT-Branche ihre Bruttowertschöpfung deutlich auf insgesamt rund 89 Milliarden Euro im 
Jahr 2013 steigern. Damit liegt ihr Beitrag zur gewerblichen Wertschöpfung mit 4,7 Pro-
zent (…) gleichauf mit dem Automobilbau (4,7 Prozent) und vor dem Maschinenbau (4,5 
Prozent).“ (BMWi 2014, 16) Und die Branche ist weiterhin zukunftsträchtig. Inzwischen 
verkaufen auch 22 Prozent der Unternehmen Produkte und Dienstleistungen über eine 
Website, App oder EDI (Electronic Data Intercharge = elektronischer Datenaustausch). In 
der IKT-Branche arbeiten derzeit 734.291 sozialversicherungspfl ichtig Beschäftigte (Bun-
desagentur für Arbeit [BA] 2017). 

Die IKT-Branche gilt als „hoch digitalisiert“ (Bundesministerium für Wirtschaft und Energie 
(BMWi) 2016). Der hohe Digitalisierungsgrad zeigt sich auch an den Ergebnissen der vor-
liegenden Sonderauswertung: 97 Prozent der in der IKT-Branche befragten Beschäftigten 
sehen ihre Arbeit von der Digitalisierung betroffen, 94 Prozent von allen in (sehr) hohem 
Maß. Besonders weit verbreitet sind neben der elektronischen Kommunikation (96 Pro-
zent) die Projektarbeit mit verschiedenen über das Internet verbundenen Personen (84,0 
Prozent) ebenso wie softwaregesteuerte Arbeitsabläufe (83 Prozent). Der hohe Digitalisie-
rungsgrad der Branche zeigt sich auch am hohen Anteil derer, die mehrere digitale Mittel 
bzw. Medien nutzen: 52 Prozent der befragten Beschäftigten arbeiten mit vier unterschied-
lichen Digitalisierungsformen.

Durch die Digitalisierung ist in der IKT-Branche der Anteil vermehrt mobil Arbeitender grö-
ßer geworden. So geben 60 Prozent der digital Arbeitenden an, der Anteil der Tätigkeit, 
die sie von zu Hause oder unterwegs erledigen, sei gestiegen (vgl. hier und im Folgenden 
Abb. 27). Demgegenüber beträgt der Anteil der Beschäftigten, für die sich die Vereinbar-
keit von Beruf und Privatleben durch die Digitalisierung verbessert hat, nur 30 Prozent – 12 
Prozent geben an, sie habe sich für sie verschlechtert. Von einer besseren Vereinbarkeit 
profi tieren insbesondere Beschäftigte mit hochkomplexer Tätigkeit – in dieser Gruppe liegt 
der Anteil bei 54 Prozent. Unterschiede zwischen den Angaben von Frauen und Männern 
sind dagegen nicht nachweisbar. 

Tarifverträge können dazu beitragen, dass die Beschäftigten die Vorteile mobiler Arbeit 
insbesondere für eine Verbesserung der Work-Life-Balance auch tatsächlich nutzen können 
und vor Nachteilen wie einer Unterminierung des Arbeitszeitgesetzes bzw. tarifl ich verein-
barter Arbeitszeiten geschützt werden. Ein gutes Beispiel ist der von ver.di abgeschlossene
Tarifvertrag zu mobilem Arbeiten bei der Telekom. Dieser enthält ein Recht auf Nicht-Er-
reichbarkeit und die Pfl icht zur Arbeitszeiterfassung (vgl. Zanker 2017; Roth 2016a, 39).

Digitale Arbeit 
in ausgewählten 
Branchen

Informations- und 
Kommunikationstechnologie

Digitalisierung und Arbeitsqualität
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Digitalisierung und Arbeitsbelastung – die Gesamtbilanz

„Ist Ihre Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung alles in allem eher…

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 27 Digitalisierung und Arbeitsqualität in der IKT-Branche
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Eine der Hauptproblematiken digitalen Arbeitens in der IKT-Branche liegt in der zuneh-
menden Arbeitsbelastung, insbesondere durch eine steigende Arbeitsintensität. Erste An-
tworten der Gewerkschaften sind Tarifverträge zum Belastungsschutz (Telekom, vgl. Roth 
2016b) sowie zum Gesundheitsmanagement (IBM, vgl. Schmidt/Stach 2015). Gewerk-
schaftsvertreter aus dem IT-Bereich berichten, dass Rationalisierung durch Digitalisierung 
sowie Personalabbau, zudem Zeit- und Termindruck um sich greifen. Terminsetzungen und 
Dienstanweisungen per Email werden zu gängiger Praxis. Laufzeiten von Kundenverträ-
gen sowie Entwicklungszyklen werden kürzer. Dies wird durch die Befragung bestätigt: 65 
Prozent der digital Arbeitenden der IKT-Branche berichten, dass sie sehr häufig oder oft  
gehetzt und unter Zeitdruck arbeiten müssen, 61 Prozent geben an, dass sie eine erhöhte 
Arbeitsmenge zu bewältigen haben. Für 59 Prozent der Befragten hat sich die Zahl der 
gleichzeitig zu bearbeitenden Vorgänge bei der Arbeit vergrößert (vgl. Abb. 27). 

Für die Interessenvertretung steht diese Entwicklung vor allem mit steigenden Kunden-
anforderungen, auch hinsichtlich der Zeit für die Auftragserfüllung, im Zusammenhang, 
zum anderen aber auch mit Veränderungen in der Prozesssteuerung. Die Transparenz der 
Arbeitsleistung durch Benchmarkingsysteme, KPI-Systeme und Produktivitätsmessungen 
steigt und erzeugt einen hohen Druck, überdurchschnittlich viel zu arbeiten (siehe auch das 
Statement der Bundesfachbereichsleitung auf S. 53). Diese Entwicklung wird auch dadurch 
gefördert, dass die sich verbreitenden digitalen Systeme erweiterte Möglichkeiten bieten, 
Daten zu sammeln. Teilweise werden sogar Chatverläufe zur Dokumentation von Sach-
verhalten gespeichert. Bei der Repräsentativbefragung zum DGB-Index gaben 38 Prozent 
der IKT-Beschäftigten an, dass sie den Eindruck haben, die Überwachung und Kontrolle 
ihrer Arbeitsleistung sei durch die Digitalisierung größer geworden. In einem großen IT-
Unternehmen wurden die E-Mails der Beschäftigten ausgewertet und auf dieser Grundlage 
Psychoprofile von ihnen erstellt – so lange bis dies dank einer Datenpanne ans Licht kam 
und der Betriebsrat einschritt (Mansmann/Schulzki-Haddouti 2017). 

Ein weiteres Problem liegt im Anstieg unerwünschter Arbeitsunterbrechungen und Störun-
gen. Dass sie davon betroffen sind, berichten 69 Prozent der Beschäftigten mit einem (sehr) 
hohen Digitalisierungsgrad der Arbeit. Auch wird von 31 Prozent der digital Arbeitenden 
sehr häufig oder oft erwartet, dass sie auch außerhalb ihrer normalen Arbeitszeit für die 
Arbeit erreichbar sind.

Hinweise für eine Lösungsrichtung bietet Abbildung 28. Zu erkennen ist, in welchem Aus-
maß Arbeitshetze und Arbeitsintensität in der IKT-Branche mit dem Einfluss der Beschäf-
tigten auf die Arbeitsmenge zusammenhängen. Wo die digital Arbeitenden einen solchen 
Einfluss in (sehr) hohem Maße ausüben können, liegt der Anteil derjenigen, die sich sehr 
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Beschäftigte, die in sehr hohem oder hohem 
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Einfluss auf ihre Arbeitsmenge haben

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 28
Der Zusammenhang zwischen Einfluss auf die Arbeitsmenge und Arbeitsbelastung 
bei digitaler Arbeit in der IKT-Branche
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häufig oder oft in der Arbeit gehetzt fühlen oder unter Zeitdruck stehen, um 9 Prozent-
punkte niedriger als dort, wo den Beschäftigten keine oder kaum Einflussmöglichkeiten 
eingeräumt sind. Noch größer ist die Differenz mit 13 Prozentpunkten bei den Angaben 
zur Frage, ob die Beschäftigten den Eindruck haben, in den letzten 12 Monaten mehr Ar-
beit in der gleichen Zeit schaffen zu müssen als vorher. Von den Beschäftigen mit Einfluss-
möglichkeiten auf die Arbeitsmenge antworten darauf 22 Prozent „in (sehr) hohem Maß“, 
von den Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmern, die keinen oder kaum Einfluss haben, 
sind es hingegen 35 Prozent.

 Zum Thema „Digitalisierung und IKT“ siehe auch den 
 Beitrag im Anhang auf den Seiten 85f.

53Statement der Bundesfachbereichsleitung

Mitbestimmung bei der 
Arbeitsmenge gefordert 

Das Ergebnis der Befragung belegt, was wir im Alltag schon wahrnehmen: Mit der Digita-
lisierung ist die zu bewältigende Arbeitsmenge gestiegen. Fast zwei Drittel der Befragten 
leiden darunter. Die Ursachen dafür sind vielfältig. Datengestützte Benchmarkingsysteme 
treiben dazu an, immer größere Arbeitsmengen pro Zeiteinheit zu erledigen. Auch außer-
halb der Betriebstore bleiben Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer ständig erreichbar, 
Betriebe haben noch nicht gelernt, Erreichbarkeit von Verfügbarkeit zu trennen. Elektro-
nisch generierte Transparenz in den Unternehmen erzeugt Anpassungsdruck, überdurch-
schnittliche Arbeitsmengen abzuliefern. 

Außerdem hat die Digitalisierung eine Rationalisierungswirkung. Arbeit fällt weg, und für 
die verbleibenden Beschäftigten verdichtet sich die Arbeit. Die Informationsvielfalt wirkt 
als Arbeitsmenge im Beruf und kostet zusätzliche Orientierungszeit. Privat- und Berufs-
sphäre vermengen sich, kein Wunder, dass auch die psychischen Belastungen rapide ge-
stiegen sind. Aber auch wir selbst haben eine Kultur zugelassen, in der die erwarteten 
Antwortzeiten im Netz sich verkürzt haben.

Es ist offensichtlich, eine digitalisierte Arbeitswelt kann mit der Regulation von Arbeitszeit-
länge und Arbeitszeitlage allein nicht wirksam humanisiert werden. Wir brauchen Mitbe-
stimmungsrechte bei der Arbeitsmenge und zwar bald. Die Anzahl der Menschen, die unter 
steigender Arbeitsmenge leiden, wird sonst weiter zunehmen. 

Lothar Schröder 
Mitglied des ver.di-Bundesvorstandes und 
Bundesfachbereichsleiter Telekommunikation, 
Informationstechnologie, Datenverarbeitung
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In unserem Wirtschaftssystem sorgen Banken und Finanzdienstleister als Vermittler zwi-
schen den unterschiedlichen wirtschaftlichen Akteuren wie Unternehmen und Privat-
personen für einen reibungslosen Zahlungsverkehr. Zudem finanzieren sie zu einem be-
trächtlichen Teil betriebliche Investitionen und Konsumausgaben der Privathaushalte vor 
(vgl. etwa GfK 2015; Krahnen 2006). In der Finanzdienstleistungsbranche arbeiten derzeit 
639.425 sozialversicherungspflichtig Beschäftigte (Bundesagentur für Arbeit (BA) 2017). 

Der Bankenbereich gehört mit zu den stark digitalisierten Bereichen. Geschäfts- und Ar-
beitsprozesse werden automatisiert, der Kunde wird verstärkt in die Leistungserbringung 
einbezogen, indem er beispielsweise selbst online seine Finanztransfers steuert, und die 
Präsenz im Internet mit einer entsprechenden Kundenkommunikation wird zunehmend 
wichtiger. Bei der Repräsentativumfrage zum DGB-Index Gute Arbeit, auf der die vorlie-
gende Sonderauswertung basiert, gaben 93 Prozent der befragten Beschäftigten aus dem 
Bankenbereich an, ihre Arbeit sei von Digitalisierung betroffen, 89 Prozent von allen mein-
ten, dies sei in (sehr) hohem Maß der Fall. Die häufigste Form der Digitalisierung ist dabei 
auch im Bankenbereich die elektronische Kommunikation, die von 92 Prozent der befrag-
ten Beschäftigten genutzt wird. An zweiter Stelle stehen mit 62 Prozent softwaregesteuer-
te Arbeitsabläufe, gefolgt von der Arbeit mit unterstützenden elektronischen Geräten (60 
Prozent). 

Auch im Bankenbereich ist der Anteil der Arbeit, die von zu Hause oder unterwegs erledigt 
wird, durch die Digitalisierung größer geworden: 30 Prozent der Befragten berichten von 
einem Anstieg, nur 4 Prozent von einer Verringerung (vgl. hier und im Folgenden Abb. 29). 
Besonders hoch ist der Anteil derjenigen, die digitalisierungsbedingt mehr mobile Arbeit 
leisten, unter Beschäftigten mit hochkomplexer Tätigkeit (71 Prozent). Mit dem Anstieg 
mobiler Arbeit ist allerdings nicht unbedingt auch eine Verbesserung der Vereinbarkeit 
von Familie und Privatleben verbunden. Lediglich für 19 Prozent der befragten Beschäftig-
ten ist die Vereinbarkeit durch die Digitalisierung besser geworden, für 8 Prozent hat sie 
sich verschlechtert. Insbesondere Beschäftigte mit einer hochkomplexen Tätigkeit können 
von einer verbesserten Vereinbarkeit profitieren (50 Prozent). Nach Einschätzung von 52 
Prozent der befragten Beschäftigten ist in der Finanzdienstleistungsbranche die Arbeitsbe-
lastung durch die Digitalisierung alles in allem größer geworden. 66 Prozent der Befragten 
berichten, die Anzahl gleichzeitig zu bearbeitender Vorgänge sei gestiegen. 59 Prozent 
meinen, durch die Digitalisierung sei die zu bewältigende Arbeitsmenge insgesamt größer 
geworden. Insbesondere Beschäftigte, die eine fachlich ausgerichtete Tätigkeit oder eine 
Spezialistentätigkeit ausüben (64 bzw. 59 Prozent), sowie Führungskräfte (74 Prozent) be-
richten von steigenden Arbeitsmengen. Unter den Führungskräften ist mit 89 Prozent auch 
der Anzahl derjenigen besonders hoch, die berichten, durch die Digitalisierung sei die Zahl 
der von ihnen gleichzeitig zu bearbeitenden Vorgänge gestiegen.

Die Digitalisierung im Bankenbereich bringt 26 Prozent der befragten Beschäftigten zufol-
ge eine Verringerung ihres Entscheidungsspielraums bei der Arbeit mit sich – nur 12 Prozent 

Banken

NieSeltenOftSehr häufig

Digitalisierung und Arbeitsbelastung – die Gesamtbilanz

„Ist Ihre Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung alles in allem eher…

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 29 Digitalisierung und Arbeitsqualität bei den Banken

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

52%

Arbeitsmenge

„Durch die Digitalisierung ist die zu bewältigende Arbeitsmenge eher...

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

59%

Multitasking

„Durch die Digitalisierung ist die Zahl der gleichzeitig zu bewältigenden Arbeitsvorgänge eher...

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

66%

Entscheidungsspielräume

„Durch die Digitalisierung sind Ihre Entscheidungsspielräume bei der Arbeit eher…

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

26%

Work-Life-Balance

„Durch die Digitalisierung ist die Vereinbarkeit von Arbeit und Familie für Sie eher…

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

19%

Mobiles Arbeiten

„Durch die Digitalisierung ist der Anteil der Arbeit, den Sie von zu Hause oder unterwegs erledigen, eher…

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

30%

Überwachung und Kontrolle der Arbeitsleistung

„Durch die Digitalisierung ist die Überwachung und Kontrolle Ihrer Arbeitsleistung eher...

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

66%

Beteiligung

„Können Sie Einfluß auf die Art und Weise des Einsatzes der digitalen Technik an Ihrem Arbeitsplatz nehmen?“

In sehr hohem Maß In hohem Maß In geringem Maß Gar nicht

Gefühl, der Technik ausgeliefert zu sein

„Wie häufig kommt es vor, dass Sie sich bei Ihrer Arbeit der digitalen Technik ausgeliefert fühlen?“

32%

7 %  41%

6% 35%

5% 29%

62%12%

8% 73%

66%4%

3% 31%

12%2% 48%38%

28% 26% 14%



56 57Digitalisierung und Arbeitsqualität Statement der Bundesfachbereichsleitung

erfahren hingegen eine Erweiterung. Hohe Anteile von digital Arbeitenden, die eine Be-
schneidung ihrer Entscheidungsmöglichkeiten erleben, gibt es insbesondere bei Beschäftig-
ten mit fachlich ausgerichteter Tätigkeit (31 Prozent) und mit komplexer Spezialistentätig-
keit (26 Prozent). Bei jenen, die eine hochkomplexe Tätigkeit ausüben, sind die Freiräume 
hingegen für 23 Prozent der Befragten größer und nur für 13 Prozent kleiner geworden.
Ein besonderes Problem ergibt sich daraus, dass die Banken nicht nur die Daten der Kun-
den zunehmend auswerten (vgl. Armbruster/Daum im Anhang), sondern vermehrt auch 
Zugriff auf Beschäftigtendaten nehmen. Die IT-Systeme können Daten zum Arbeits- und 
Beratungsverhalten der Beschäftigten dokumentieren. Softwaregesteuerte Arbeitsabläufe 
sind weit verbreitet (s.o.). Vor diesem Hintergrund geben 66 Prozent der befragten Be-
schäftigten in der Finanzdienstleistungsbranche an, die Überwachung und Kontrolle der 
Arbeitsleistung sei durch die Digitalisierung größer geworden. 

Eines der Hauptprobleme im Bankenbereich wie in der Finanzdienstleistungsbranche insge-
samt liegt im Automatisierungs- und Rationalisierungspotential der Digitalisierung. In den 
vergangenen Jahren ist die Anzahl der sozialversicherungspflichtig Beschäftigten in der 
Finanzdienstleistungsbranche von 663.152 im Jahr 2008 auf 639.425 im Jahr 2016 gesunken 
(Bundesagentur für Arbeit [BA] 2017). Einer der Ursachen dürfte im zunehmenden Einsatz 
digitaler Technologien liegen, der nicht nur die Arbeitsprozesse effizienter macht, sondern 
vor allem auch Tätigkeiten, die zuvor von qualifizierten Beschäftigten erledigt wurden, 
mehr und mehr an IT-Systeme überträgt (vgl. Armbruster/Daum im Anhang; Roth et al. 
2015). Es ist zu erwarten, dass sich der Anteil der Vorgänge, die vollautomatisiert ablaufen 
oder vom Kunden über Online-Eingabemasken selbst bewältigt werden, mit der Leistungs-
fähigkeit der Technik noch zunehmen wird. Ein Beispiel dafür ist die automatisierte Bera-
tung. Die digitale Technik und der Einsatz von Algorithmen ermöglichen heute schon eine 
digitale Vermögensverwaltung. Ein Anbieter bringt dies wie folgt auf den Punkt: „Unsere 
Kunden sind zu smart, in eine Bank zu gehen, und zu beschäftigt, sich selbst um die Vermö-
gensverwaltung zu kümmern“. (Zitat in Krohn 2016) Daher ist es kaum verwunderlich, dass 
sich insgesamt 60 Prozent der befragten Beschäftigten mit einem hohen Digitalisierungs-
grad der Arbeit Sorgen machen, dass ihr Arbeitsplatz beispielsweise durch organisatorische 
Veränderungen oder die Einführung neuer Technologien überflüssig wird (vgl. Abb. 30). 27 
Prozent der Befragten machen sich solche Sorgen sogar sehr häufig oder oft.

 Zum Thema „Digitalisierung und Banken“ siehe auch die 
 Beiträge im Anhang auf den Seiten 87-90.

15%Banken ins gesamt  

16%Beschäftigte, die in (sehr) hohem Maß 
von Digitalisierung betroffen sind

Arbeitsplatzunsicherheit und Digitalisierung bei den Banken

„Machen Sie sich Sorgen, dass Ihr Arbeitsplatz überflüssig wird, z.B. durch organisatorische Veränderungen oder neue Technologien?“

Abb. 30

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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Zukunftstarifverträge zur 
Gestaltung der Digitalisierung

Die Folgen der Digitalisierung in der Finanzdienstleistungsbranche sind unübersehbar. 
Bank-Filialen werden geschlossen. Geschäftsbereiche in Online-Kanäle verlagert. Hippe 
Fintechs machen den altehrwürdigen Banken Marktkanteile streitig. Mit InsurTech ist die 
Dunkelverarbeitung eingezogen und wertet mit immer raffinierteren Algorithmen die An-
fragen der Kundinnen und Kunden aus. War bei diesen noch vor zehn Jahren die Skepsis 
groß, Finanzgeschäfte auf einem Online-Kanal durchzuführen, gibt es heute eine weitver-
breitete Bereitschaft dazu. 

Was aber ist mit den Beschäftigten, die vor noch gar nicht langer Zeit hinter den Schaltern 
standen, Überweisungsträger entgegennahmen, Finanzberatungen durchführten, Versi-
cherungspolicen vermittelten und Schäden begutachteten? Sie sehen sich mit einer stei-
genden Arbeitsbelastung und -verdichtung konfrontiert, erfahren eine rasche Entwertung 
ihrer Qualifikationen und sind vom Stellenabbau bedroht. Was also ist zu tun?

Die Digitalisierung der Finanzdienstleistungsbranche ist nicht aufzuhalten und wird sich 
weiter beschleunigen. Das sehen auch die Beschäftigten und ihre betrieblichen Interes-
senvertretungen. Und sie haben auch bereits bewiesen, dass sie notwendigen Verände-
rungsprozessen nicht entgegenstehen. Doch erheben sie den Anspruch, diese aktiv und 
konstruktiv mitzugestalten. 

Dazu braucht es Zukunftstarifverträge, durch die insbesondere betriebsbedingte Kündi-
gungen ausgeschlossen werden. Denn wer fürchten muss, seinen Arbeitsplatz zu verlie-
ren, wird kaum motiviert an Veränderungsprozessen produktiv mitwirken. Auch die Ar-
beitszeitgestaltung ist ein wichtiges Themenfeld. Bestrebungen von Unternehmen, eine 
Arbeitswelt zu schaffen, in der die Beschäftigten rund um die Uhr für Aufgaben wie Fi-
nanzdienstleistungsberatungen zur Verfügung stehen, müssen als nicht menschengerecht 
zurückgewiesen werden. Benötigt werden dagegen Arbeitszeitmodelle, die es ermögli-
chen, dass  die Wünsche der Beschäftigten nach mehr Arbeitszeitsouveränität (und dadurch 
bspw. eine bessere Vereinbarkeit von Familie und Beruf) mit denjenigen der Unternehmen 
nach mehr Flexibilität in Übereinstimmung zu bringen sind. Derartige  Gestaltungschancen 
lassen sich aber nur realisieren, wenn die Beschäftigten und ihre Interessenvertretungen an 
den Weichenstellungen beteiligt sind. Dies gilt auch in der Frage, dass die Unternehmen
in der Pflicht sind, umfassende Qualifizierungsmöglichkeiten für die Beschäftigten anzu-
bieten. 

Christoph Meister
Mitglied des ver.di-Bundesvorstandes und 
Bundesfachbereichsleiter Finanzdienstleistungen
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Der Einzelhandel ist mit einem Umsatz von 470 Milliarden Euro nicht nur die drittgröß-
te Wirtschaftsbranche nach Industrie und Handwerk, er ist zudem mit rund 2,3 Millionen 
sozialversicherungspflichtig Beschäftigten (Bundesagentur für Arbeit [BA] 2017) einer der 
wichtigsten Arbeitgeber. Darüber hinaus spielt er für Städte und Gemeinden als Steuerein-
nahmequelle und Magnet zur Belebung der Innenstädte eine wichtige Rolle.    

Der Einzelhandel gehört mit zu den hoch digitalisierten Branchen, nicht zuletzt durch die 
Ausweitung des Onlineshoppings in den vergangenen Jahren (vgl. Armbruster/Daum im 
Anhang). So geben 77 Prozent der im Einzelhandel Beschäftigten an, ihre Arbeit sei von 
Digitalisierung betroffen, insgesamt 53 Prozent sogar in (sehr) hohem Maß. Differenziert 
nach Art der Tätigkeit zeigt sich, dass Beschäftigte mit einem hohen Digitalisierungsgrad 
deutlich seltener Hilfs- oder angelernte Tätigkeiten ausführen – das tun nur 13 Prozent von 
ihnen – als Beschäftigte mit einem niedrigen Digitalisierungsgrad (52 Prozent Hilfs- oder 
angelernte Tätigkeiten). Die Digitalisierung ist im Einzelhandel insbesondere durch die re-
lativ hohe Verbreitung elektronischer Kommunikation (57 Prozent) gekennzeichnet, aber 
auch durch die Arbeit mit unterstützenden elektronischen Geräten (53 Prozent) (vgl. hier 
und im Folgenden Abb. 6). Zudem geben 42 Prozent der Befragten an, in softwaregesteu-
erte Arbeitsabläufe eingebunden zu sein.

Auch diesseits des Onlinehandels werden neue Technologien, so zur Umgestaltung von Be-
triebsabläufen, entwickelt und eingesetzt. Ziel ist es, Personal-, Zeit- und Kosteneinsparun-
gen zu realisieren (Klein et al. 2016). Als zentral wird insbesondere RFID (Radio Frequenz 
Identifikation) angesehen. Die RFID-Technik besteht im Kern aus dem RFID-Chip, einem 
Lesegerät oder Scanner und der genutzten Software (vgl. Fickert 2013). Der Chip wird an 
der Ware angebracht. RFID wird im Handel in vielen Bereichen eingesetzt, beispielsweise 
zur Speicherung von Produktinformationen, zur Überwachung von Transportweg, Waren-
eingang und Warenausgang eines Produkts, im Rahmen des Bestands-/Regalmanagements, 
zur Bezahlung, zur Verkaufsanalyse, als persönliche Einkaufsassistenten und bei der Arti-
kelsicherung am Kassenausgang (vgl. Zentrale Leitstelle für Innovation und Technologie-
transfer bei der Zentralstelle für Berufsbildung im Handel e.V. (zbb) 2010).

Für 21 Prozent der Beschäftigten ist die Arbeit im Zuge der Digitalisierung mobiler gewor-
den, für ebenfalls 21 Prozent hat sich die Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben verbes-
sert (vgl. hier und im Folgenden Abb. 31). Für die meisten Befragten ist die Situation bisher 
allerdings unverändert geblieben. Für 14 Prozent der Beschäftigten ist die Vereinbarkeit 
von Beruf und Privatleben sogar geringer geworden.

Zu berücksichtigen ist dabei, dass die Arbeit im Einzelhandel generell so sehr von atypi-
schen Arbeitszeiten geprägt ist, dass das Atypische in dieser Branche fast schon der Nor-
malfall geworden ist (vgl. hier und im Folgenden Abb. 32). Über die Hälfte aller Befragten 
(54 Prozent) arbeitet sehr häufig oder oft am Wochenende, über ein Drittel (36 Prozent) 
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NieSeltenOftSehr häufig

Digitalisierung und Arbeitsbelastung – die Gesamtbilanz

„Ist Ihre Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung alles in allem eher…

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 31 Digitalisierung und Arbeitsqualität im Einzelhandel

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“
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Arbeitsmenge

„Durch die Digitalisierung ist die zu bewältigende Arbeitsmenge eher...

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

40%

Multitasking

„Durch die Digitalisierung ist die Zahl der gleichzeitig zu bewältigenden Arbeitsvorgänge eher...

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

36%

Entscheidungsspielräume

„Durch die Digitalisierung sind Ihre Entscheidungsspielräume bei der Arbeit eher…

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

Work-Life-Balance

„Durch die Digitalisierung ist die Vereinbarkeit von Arbeit und Familie für Sie eher…

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

21%

Mobiles Arbeiten

„Durch die Digitalisierung ist der Anteil der Arbeit, den Sie von zu Hause oder unterwegs erledigen, eher…

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

Überwachung und Kontrolle der Arbeitsleistung

„Durch die Digitalisierung ist die Überwachung und Kontrolle Ihrer Arbeitsleistung eher...

…geringer geworden?“…größer geworden?“ ...gleich geblieben.“

45%

Beteiligung

„Können Sie Einfluß auf die Art und Weise des Einsatzes der digitalen Technik an Ihrem Arbeitsplatz nehmen?“

21%

In sehr hohem Maß In hohem Maß In geringem Maß Gar nicht

Gefühl, der Technik ausgeliefert zu sein

„Wie häufig kommt es vor, dass Sie sich bei Ihrer Arbeit der digitalen Technik ausgeliefert fühlen?“
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abends zwischen 18 und 23 Uhr. Wobei Beschäftigte mit einem (sehr) hohen Digitalisie-
rungsgrad der Arbeit deutlich seltener an Wochenenden (42 Prozent) oder abends arbeiten 
(31 Prozent) als Beschäftigte mit einem geringen Digitalisierungsgrad (68 und 43 Prozent). 
Darüber hinaus wird von 23 Prozent der Befragten sehr häufig oder oft erwartet, dass sie 
auch außerhalb ihrer normalen Arbeitszeit für die Arbeit erreichbar sind. Diese Erwartung 
betrifft Beschäftigte mit einem hohen Digitalisierungsgrad ebenso wie Beschäftigte, deren 
Arbeit kaum oder gar nicht von Digitalisierung betroffen ist. 

Atypische Arbeitszeiten können zu Schwierigkeiten bei der Vereinbarkeit von Beruf und Pri-
vatleben führen, das ergibt eine Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit zum Thema 
Arbeitszeit und Belastung (vgl. Roth 2016a). So meinen über die Hälfte der Beschäftigten, 
die sehr häufig oder oft zu atypischen Zeiten arbeiten, dass Familie und Freundeskreis sehr 
häufig oder oft wegen der Arbeit zu kurz kommen. Bei denjenigen, die selten oder nie zu 
atypischen Zeiten arbeiten, liegen die Anteile mit 23 und 30 Prozent deutlich niedriger. An 
den Bedürfnissen der Beschäftigten ausgerichtete, flexible Arbeitszeitmodelle und Einfluss 
auf die Gestaltung der Arbeitszeit helfen dagegen bei der Vereinbarkeit von Beruf und 
Privatleben (vgl. etwa Rothe/Beermann 2015; Wirtz 2010). Im Einzelhandel erweisen sich 
die Einflussmöglichkeiten auf die Arbeitszeitgestaltung jedoch als eher gering. So meinen 
lediglich 38 Prozent der Befragten, sie hätten in (sehr) hohem Maß Einfluss auf die Gestal-
tung ihrer Arbeitszeit. Unterschiede ergeben sich auch unter diesem Aspekt je nach dem 
Digitalisierungsgrad der Arbeit: Ist er hoch, können 47 Prozent der Befragten Einfluss auf 
die Arbeitszeitgestaltung nehmen, wird gar nicht oder nur in geringem Maße mit digitalen 
Mitteln gearbeitet, sind es hingegen nur 28 Prozent. 

Über ein Drittel der befragten Beschäftigten des Einzelhandels stellen im Zuge der Digita-
lisierung insgesamt eine zunehmende Arbeitsbelastung fest (vgl. hier und im Folgenden 
Abb. 31). Insgesamt meinen 40 Prozent der Befragten, die zu bewältigende Arbeitsmenge 
sei gestiegen, und 36 Prozent der Befragten geben an, die Zahl der gleichzeitig zu bearbei-
tenden Vorgänge sei durch die Digitalisierung größer geworden. Ein Grund für die steigen-
de Arbeitshetze kann im Einsatz sogenannter Workforce Management Systeme liegen, die 
anhand weniger Kriterien den Personaleinsatz automatisch planen. Die Systeme orientie-
ren sich an der Mindestbesetzung, so dass es keine zeitlichen Kapazitäten für ungeplante 
Zusatzaufgaben und Personalausfälle gibt (vgl. Quinto im Anhang). Wobei „Mindestbe-
setzung“ in diesem Zusammenhang die Personaldecke meint, die notwendig ist, um die 
elementarsten Aufgaben im Laden überhaupt erfüllen zu können.
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16%Arbeit am Abend (18 bis 23 Uhr)   

28%Arbeit am Wochenende

Wochenendarbeit, Abendarbeit und ständige Erreichbarkeit im Einzelhandel insgesamtAbb. 32

12%
Ständige Erreichbarkeit wird vom 

Arbeitgeber erwartet 

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting
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In den Augen der im Einzelhandel Beschäftigten verringern sich im Zuge der Digitalisierung 
insgesamt ihre Entscheidungsspielräume – 14 Prozent berichten von einer Erweiterung, 19 
Prozent von einer Verkleinerung. Dies hängt auch damit zusammen, dass im Einzelhandel 
zunehmend mobile digitale Geräte wie Tablet-PCs zum Einsatz kommen, über die Beschäf-
tigte Schritt für Schritt durch den Arbeitsprozess geleitet werden. Zudem können durch 
Einscannen der Waren Kundenempfehlungen abgerufen werden. Mit einer flächendecken-
den Einführung sog. interaktiver Kabinen dürften die Handlungs- und Entscheidungsspiel-
räume der Beschäftigten weiter sinken und die Tätigkeit wird sich deutlich verändern. Für 
Beratungstätigkeit wird weniger Zeit verwendet werden, während der Anteil einfacher 
Tätigkeiten wie Aufräumen oder Waren bringen steigen wird. Aktuell werden interaktive 
Kabinen vom Modehändler Adler in einer Filiale in Erfurt getestet (vgl. Verlag Werben & 
Verkaufen GmbH (w&v) 2016). In den interaktiven Umkleidekabinen sind Bildschirme an-
gebracht, die passende Accessoires und Kombinationsmöglichkeiten zum Kleidungsstück 
zeigen ebenso wie Hinweise zu möglichen Farben und vorhandenen Größen. Zudem gibt 
es eine Ruftaste, über die das Personal benachrichtigt werden kann.

Im Zusammenhang mit der Digitalisierung ist 45 Prozent der Befragten zufolge die Über-
wachung und Kontrolle ihrer persönlichen Arbeitsleistung verstärkt worden. Überwachung 
erfolgt im Einzelhandel beispielsweise über sogenannte „Loss Prevention Systeme“, die 
Unregelmäßigkeiten an der Kasse entgegenwirken sollen. Es handelt sich dabei um Compu-
terprogramme, die alle Transaktionen an der Kasse aufzeichnen und auswerten. So können 
strukturierte Berichte erstellt werden, bei denen sichtbar wird, wie oft bestimmte Vorgänge 
bei einer Person auftreten. Die Auswertungsebene reicht von Filialen bis hin zu einzelnen 
Mitarbeitern und Abrechnungen. Des Weiteren birgt auch RFID ein hohes Überwachungs-
potenzial. Die Technologie ermöglicht es nicht nur, den Materialfluss rasch zu verfolgen 
und Teile zu orten. Es besteht auch die Möglichkeit, den Arbeitsfluss und die Arbeitsorte 
der Beschäftigten zu dokumentieren (vgl. Fickert 2013). Problematisch ist die Verknüpfung 
der ausgelesenen Daten mit Datum, Uhrzeit und Standort des Lesegeräts. Sie bildet die 
Basis, „auf der Arbeitsabläufe zeitlich und mengenmäßig exakt geplant, gesteuert und 
überwacht werden können: Welche Tätigkeit  (so z.B. Beladen, Entladen, Bestücken oder 
Kassieren) wurde wann, wo, mit welchen Waren, wie lange und von wem bearbeitet? Über 
den  gesamten Logistik- und teilweise auch den Verkaufsprozess wird ein minutiöses Zeit-
raster gelegt, genaue Leistungs- und Verhaltenskontrollen sind die Folge.“ (Fickert 2005, 17)

Digitalisierungstechnologien wie RFID bergen zudem ein enormes Rationalisierungspoten-
zial, „was bedeutet, dass zunehmend weniger Mitarbeiter im Einzelhandel und im Bereich 
der Logistik benötigt werden. RFID belastet also mit absoluter Sicherheit den Arbeitsmarkt, 
wenn diese Technologie im Bereich Warenwirtschaft und des Vertriebes vollends zum Ein-
satz kommt“ (Schoblick/Schoblick 2005, 6). Automatisierungspotenzial ergibt sich auch 
durch Selbstscannerkassen, die etwa bei IKEA bereits verwendet werden. So prognostiziert 
PricewaterhouseCoopers, dass es durch die Digitalisierung zu einem Personalrückgang im 
Handel um 900.000 Arbeitskräfte bis 2030 kommen werde (PwC 2016). Besonders betrof-
fen werden danach Verkaufskräfte sein. Bei ihnen rechnen die Autoren mit einem Rück-
gang von ca. 34 Prozent, der maßgeblich auf Automatisierungseffekte und elektronische 
Weiterentwicklungen zurückzuführen sein wird. Trotz dieser Prognosen geben lediglich 
13 Prozent der Beschäftigten im Einzelhandel an, sich Sorgen darüber zu machen, dass ihr 
Arbeitsplatz durch organisatorische Veränderungen oder neue Technologien überflüssig 
wird. Unter den digital Arbeitenden liegt der Anteil mit 17 leicht höher.

 Zum Thema „Digitalisierung und  Einzelhandel“ siehe 
 auch die Beiträge im Anhang auf den Seiten 91-94.
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Tarifstandards für gute 
digitale Arbeit setzen

Allgemeingültige Aussagen über die Auswirkungen der Digitalisierung des Einzelhandels 
sind schwer zu treffen, da die einzelnen Teilbranchen sehr unterschiedlich sind. Festhalten 
lässt sich, dass der flächendeckende Zugang zum Internet der bundesdeutschen Haushal-
te zu Veränderungen im Kaufverhalten geführt hat. So hat sich der Umsatz des Online-
handels in der Zeit von 2005 bis 2015 mehr als verdreifacht, während er im stationären 
Bereich nur leicht angestiegen ist. In diesem werden allerdings immer noch mehr als 
90 Prozent des Gesamtumsatzes des Einzelhandels erzielt. Doch auch für diesen Sektor gilt: 
Ob durch Selfscanning-Kassen im Lebensmittelmarkt, Scanner bei der Warenverräumung 
oder (Teil)Automatisierung im Lager oder E-Mails in der Verwaltung – immer mehr be-
stimmt computergestützte Technologie den Alltag.

In den preisbestimmten Teilbranchen wird dieser Trend in den nächsten Jahren zu Lasten 
der Beschäftigtenzahlen weiter voranschreiten. Ob der Traum mancher Unternehmen vom 
„beschäftigtenleeren Verkaufsgeschäft“ dabei tatsächliche Realität wird ist zwar ungewiss 
und eher unwahrscheinlich. Sicher aber ist, dass die Digitalisierungsprozesse in diesen Teil-
branchen zu erheblichen Einschnitten führen und neue Anforderungen an die Arbeitsab-
läufe und Qualifikation der Beschäftigten mit sich bringen werden. Gleichzeitig werden 
gerade wegen des weiter steigenden Onlineverkaufs für andere Teilbranchen Beratungsge-
spräche wieder von zunehmender Wichtigkeit sein. Hier werden digitale Hilfsmittel mehr 
im Sinne einer Unterstützung denn einer Verdrängung der Beratung wirken.

Die Unternehmen sind gefragt, auf die unterschiedlichen Veränderungsanforderungen 
früh und adäquat zu reagieren. Wichtig ist, bei zukünftigen Investitionen die „richtigen“ 
Entscheidungen zu treffen. Dabei sind langfristige ebenso wie aktuelle Anforderungen zu 
berücksichtigen, um steigende Arbeitsbelastungen zu vermeiden und die Gesundheit der 
Beschäftigten vor dem Hintergrund zunehmender Anforderungen durch die Kunden zu 
schützen. Unerlässlich ist dafür eine Orientierung am Leitbild Gute Arbeit. Der Bundesfach-
bereich hat dieses Thema schon vor einigen Jahren zum Tarifschwerpunkt gemacht und 
führt Verhandlungen dazu in den Schwerpunkttarifgebieten Bayern und NRW. Es müssen 
u.a. Anforderungen an gesundheitsförderliches Führen und dazu gehörende Qualifizie-
rungskonzepte entwickelt und umgesetzt werden, durch die das Ziel gesunde Arbeit auch 
unter den veränderten Anforderungen einer zunehmenden Digitalisierung realisiert wer-
den kann. Bei allen Veränderungen ist es wichtig, die Beschäftigen und die sie vertretenden 
Betriebsratsgremien bereits heute eng einzubinden. 

Stefanie Nutzenberger
Mitglied des ver.di-Bundesvorstandes und
Bundesfachbereichsleiterin Handel

Statement der Bundesfachbereichsleitung

Die öffentliche Verwaltung ist die Institution, in der der Staat für die Bürger erfahrbar wird. 
Sie erfasst die „verwaltende Tätigkeit, durch die in die Rechts- und Freiheitssphäre des Ein-
zelnen eingegriffen wird (z.B. auf dem Gebiet der Polizei und des Steuerwesens)“ (Springer 
Gabler Verlag [Hg.]) und gewährt Leistungen wie Sozialhilfe und Subventionen. Die öffent-
liche Verwaltung ist zudem ein wichtiger Arbeitgeber: Hier arbeiten rund 1,7 Millionen 
sozialversicherungspflichtig Beschäftigte (vgl. Bundesagentur für Arbeit [BA] 2017). Dies 
entspricht einem Anteil von 5,5 Prozent aller in Deutschland sozialversicherungspflichtig 
Beschäftigten (vgl. Bundesagentur für Arbeit [BA] 2017; eigene Berechnung).

Die Digitalisierung der öffentlichen Verwaltung wird insbesondere durch E-Government-
Gesetze auf Bundes- und Länderebene und entsprechende Regierungsprogramme wie die 
„Digitale Verwaltung 2020“ forciert. Unter E-Government wird nach der Speyerer Definition 
„die Abwicklung geschäftlicher Prozesse im Zusammenhang mit Regieren und Verwalten 
(Government) mit Hilfe von Informations- und Kommunikationstechniken über elektroni-
sche Medien“ (Lucke/Reinermann 2000, 1) verstanden. E-Government umfasst Informations-
dienste (E-Information), Kommunikationslösungen (E-Communication), Formularlösungen 
(E-Forms), Online-Transaktionsdienste (E-Transactions), E-Commerce-Lösungen, Vertrieb 
von Bescheiden, Dienstleistungen und Produkten öffentlicher Dienststellen (E-Services), die 
elektronische Abbildung von herkömmlichen vorgangsbearbeitenden Geschäftsprozessen 
(E-Workflow) und von demokratischen Prozessen (E-Democracy) (vgl. Lucke/Reinermann 
2000). Ziel der Gesetze und Programme ist es, das Verwaltungshandeln effektiver und effi-
zienter zu gestalten (vgl. hier und im Folgenden etwa Bundesministerium des Innern [BMI] 
2014). Zudem gilt es, die Dienstleistungen stärker an den Bedürfnissen und Erwartungen 
der Bürgerinnen und Bürgern auszurichten. Elemente der Digitalisierungsstrategie in der 
öffentlichen Verwaltung sind beispielsweise die Einführung der elektronischen Akte, die 
Schaffung von sogenannten „Bürgerkonten“ – ähnlich den Benutzerkonten, wie sie bereits 
aus dem Alltag im E-Business bekannt sind – und von Plattformen zur Online-Terminverga-
be oder zur Inanspruchnahme digitaler Services wie die Beantragung eines Führerscheins. 

Die Arbeit in der öffentlichen Verwaltung hat bereits einen hohen Digitalisierungsgrad er-
reicht – wie übrigens in vielen Bereichen, in denen die Beschäftigten schon seit den 1980er 
Jahren mit Computern arbeiten. Insgesamt 93 Prozent der befragten Beschäftigten ge-
ben an, ihre Arbeit sei von Digitalisierung betroffen, 76 Prozent von allen sagen, in (sehr) 
hohem Maß. Unter den Beschäftigten der öffentlichen Verwaltung ist insbesondere die 
elektronische Kommunikation sehr weit verbreitet, sie wird von 87 Prozent der Befragten 
genutzt. An zweiter Stelle steht die Arbeit mit unterstützenden elektronischen Geräten (64 
Prozent der Befragten), danach die Einbindung in softwaregesteuerte Arbeitsabläufe (62 
Prozent). In der öffentlichen Verwaltung ist mit der Digitalisierung der Umfang mobiler 
Arbeit gestiegen (vgl. hier und im Folgenden Abb. 33). So meinen 23 Prozent der befragten 
Beschäftigten, der Anteil der Arbeit, den sie von zu Hause oder unterwegs erledigen, sei 
größer geworden, 6 Prozent stellen eine Verringerung fest. Die Vereinbarkeit von Arbeit 
und Familie ist für 20 Prozent der Befragten größer geworden, für 7 Prozent hat sie sich 

Öffentliche Verwaltung
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verringert. Einer der Gründe für Verbesserungen unter dem Aspekt der Work-Life-Balance 
könnte sein, dass bereits einige Dienstvereinbarungen zur Telearbeit abgeschlossen wor-
den sind (bspw. Dienstvereinbarung alternierende Telearbeit, www.gpr.bremen.de/dienst-
vereinbarungen-736). Der Anteil der Frauen, die von einer besseren Vereinbarkeit berich-
ten, liegt in der öffentlichen Verwaltung mit 17 Prozent etwas unter dem Durchschnitt.

Die Zunahme der Arbeitsbelastung ist auch in der öffentlichen Verwaltung ein Thema. Mit 
der Digitalisierung ist sie für 55 Prozent der befragten Beschäftigten alles in allem angestie-
gen. Die Ergebnisse zeigen, dass insbesondere die Arbeitsintensität stark zugenommen hat: 
63 Prozent der Befragten mit einem (sehr) hohen Digitalisierungsgrad der Arbeit berichten 
von einem Anstieg der zu bewältigenden Arbeitsmenge, 64 Prozent geben an, die Anzahl 
der gleichzeitig zu bearbeitenden Vorgänge sei im Zusammenhang mit der Digitalisierung 
größer geworden. 

In der Praxis zeigt sich, dass die Arbeitsintensität nicht zuletzt durch die starke Taktung 
steigt, die mit der Einführung von Termin-Management-Systemen (bspw. Terminvergabe 
in den Bürgerämtern) verbunden ist. Gewerkschaftsvertreter weisen außerdem darauf hin, 
dass zudem oft nicht gewährleistet ist, dass bei der Einführung neuer Technik die dazu nö-
tigen Zeitressourcen, insbesondere für die Qualifizierung, eingeräumt werden. Um diesem 
Mangel entgegenzuwirken, die Beschäftigten vor weiteren Rationalisierungsfolgen, ihre 
Gesundheit und ihre Persönlichkeitsrechte zu schützen sowie Mitbestimmungsprozesse zu 
stärken, hat ver.di u.a. mit der Technologieberatungsstelle eine „Musterrahmenvereinba-
rung E-Government“ für die Personalräte erstellt (vgl. Biewer/Mühlberg 2013).

Ein anderes Problem, das aber bei weitem nicht nur mit dem Thema Arbeitsintensivierung 
zu tun hat: Die Arbeit mit digitalen Geräten führt dazu, dass sich die einzelnen Arbeits-
schritte detailliert im IT-System abbilden lassen. Durch den hohen Digitalisierungsgrad in 
der öffentlichen Verwaltung ist es daher nicht überraschend, dass es von den befragten 
Beschäftigten als problematisch angesehen wird, wie mit dem Persönlichkeits- und Daten-
schutz im Zusammenhang mit der Digitalisierung umgegangen wird. So meint über die 
Hälfte der Befragten (51 Prozent), die Überwachung und Kontrolle ihrer Arbeitsleistung 
sei größer geworden. Die Entscheidungsspielräume sind in den Augen der Befragten für 
eine Mehrheit gleich geblieben (71 Prozent). Dabei sind softwaregesteuerte Arbeitsabläufe 
weit verbreitet, die in der Regel den Handlungs- und Entscheidungsspielraum der Beschäf-
tigten durch starre Vorgaben stark einschränken. Doch kommen sie in einer Branche zur 
Anwendung, in der bedingt durch die hierarchische Struktur die Entscheidungsspielräume 
der Beschäftigten stets eher klein waren. Dazu passt, dass lediglich 21 Prozent der Befrag-
ten angeben, sie könnten Einfluss auf die Art und Weise des Einsatzes digitaler Technik an 
ihrem Arbeitsplatz nehmen. Über dem Durchschnitt liegt dabei der Anteil der Beschäftig-
ten mit Einflussmöglichkeiten auf den Technikeinsatz unter den Männern (32 Prozent) und 
unter Beschäftigten mit hochkomplexen Tätigkeiten (37 Prozent).

In Anbetracht der geringen Einflussmöglichkeiten auf den Einsatz der digitalen Technolo-
gie an ihrem Arbeitsplatz ist ein anderes Ergebnis der Repräsentativumfrage kaum verwun-
derlich: 43 Prozent der befragten Beschäftigten der öffentlichen Verwaltung geben an, sie 
hätten bei der Arbeit sehr häufig oder oft das Gefühl, der digitalen Technik ausgeliefert 
zu sein. Etwas höher liegt der Anteil mit 45 Prozent dabei unter den Frauen – unter den 
Männern beträgt er 38 Prozent. Dies entspricht den Verhältnissen im Dienstleistungssektor 
insgesamt (vgl. Kapitel Digitalisierung und Frauen).  

 Zum Thema „Digitalisierung und öffentliche Verwaltung“ 
 siehe auch den Beitrag auf den Seiten 99f.
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Digitalisierung und Arbeitsbelastung – die Gesamtbilanz

„Ist Ihre Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung alles in allem eher…

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 33 Digitalisierung und Arbeitsqualität in der öffentlichen Verwaltung
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Beteiligung an Diskussions- 
und Entscheidungsgremien 
ist unerlässlich

Die Digitalisierung der öffentlichen Verwaltung verändert die Arbeitsbedingungen der Be-
schäftigten ebenso wie das Verhältnis zwischen Bürger/innen und Staat. So findet zum 
Beispiel Partizipation heute auch auf digitalem Wege statt, etwa bei Bürgerbeteiligungs- 
und Stellungnahmeverfahren oder durch Online-Petitionen. Auch die Rathäuser erweitern 
ihre E-Angebote und richten Bürgerportale und -Terminals ein. Zwar sind Online-Angebote 
der Verwaltung derzeit oft nur „digitale Kopien“ analoger Angebote, wie etwa Formulare 
zum Herunterladen. Doch machen immer höhere Rechnerkapazitäten es möglich, ganze 
Arbeitsprozesse oder Verfahrensabläufe digital zu organisieren. 

Beschäftigte und ihre Perspektive bleiben bei diesen Umgestaltungsprozessen allzu oft un-
berücksichtigt. Das darf nicht sein, denn die Digitalisierung von Arbeitsprozessen in der 
Verwaltung kann zwar Abläufe effizienter machen und mehr Flexibilität für Beschäftigte 
bringen, sie kann aber auch den Druck auf Beschäftigte durch engere Taktung und stän-
dige Überwachung erhöhen. Auch ist davon auszugehen, dass zunehmend Verfahren zur 
Anwendung kommen, die durch die Anwender/innen weder zu sehen noch zu beeinflussen 
sind („Dunkelverarbeitung“). Ermessensspielräume, die Beschäftigte bei der Einzelfallprü-
fung benötigen, werden damit kleiner oder verschwinden womöglich ganz. Vor allem wird 
es künftig darum gehen, ob Produktivitätsgewinne dafür genutzt werden, den persönli-
chen Kontakt zwischen Verwaltung und Bürger/innen besser zu ermöglichen.

Als Beschäftigte müssen wir daher auf die Digitalisierungsprozesse Einfluss nehmen und die 
Beteiligung von Gewerkschaften und Personalräten einfordern. Wir wollen mitreden und 
mitbestimmen, wenn es um die Gestaltung der Arbeitsbedingungen geht – um die Frage, 
wie wir künftig arbeiten und leben wollen! Gewerkschaften müssen daher auch an Diskus-
sions- und Entscheidungsgremien wie dem IT-Planungsrat beteiligt werden. 

Für den Erfolg von Digitalisierungsprozessen sind Regelungen im Bereich Qualifizierung 
notwendig. Gerade Kommunen sind gut beraten, eigene Fachkräfte aus- und weiterzubil-
den und sich nicht von externen Dienstleistern abhängig zu machen. Regelungsbedarf gibt 
es außerdem beim Arbeits- und Gesundheits- sowie beim Datenschutz. Überwachungs- und 
Leistungskontrollen müssen ausgeschlossen werden, um damit verbundene Belastungen zu 
reduzieren. Die neuen Anforderungen an Flexibilität und ständige Erreichbarkeit erfordern 
Regelungen zu Arbeitszeitmodellen, mobiler Arbeit wie Telearbeit bzw. Homeoffice.

Je stärker wir als Gewerkschaft sind, desto eher können wir entsprechende Regelungen 
durchsetzen. Deshalb ist Mitgliedergewinnung wichtig. Mit starken Gewerkschaften kön-
nen wir gemeinsam dafür sorgen, dass Digitalisierung allen zugutekommt.

Wolfgang Pieper 
Mitglied des ver.di-Bundesvorstandes 
und Bundesfachbereichsleiter Bund und 
Länder sowie Gemeinden

Statement der Bundesfachbereichsleitung

Die Krankenhausbranche befindet sich bereits seit einigen Jahren in einem stetigen Wan-
del. Der wirtschaftliche Druck, steigende Patientenzahlen und der Rückzug der öffentli-
chen Hand aus der Krankenhausfinanzierung beeinflussen die Arbeitsbedingungen in einer 
Branche, in der die Digitalisierung bereits recht weit fortgeschritten ist (vgl. Weisbrod-Frey 
2015; Daum im Anhang). Das Ergebnis der Repräsentativumfrage dazu: 85 Prozent der be-
fragten Beschäftigten sehen ihre Arbeit von Digitalisierung betroffen, 66 Prozent von allen 
in (sehr) hohem Maß. Unter den Pflegekräften, der zahlenmäßig größten Berufsgruppe, 
liegt der Anteil mit 66 Prozent ebenso hoch.

Anders als in vielen anderen Branchen ist im Krankenhausbereich die Arbeit mit unterstüt-
zenden elektronischen Geräten sehr weit verbreitet: 71 Prozent der Befragten arbeiten mit 
dieser Digitalisierungsform. In der Krankenhauspflege liegt der Anteil mit 83 Prozent noch 
höher, wobei elektronische Geräte dort insbesondere in der Diagnostik eingesetzt werden. 
An zweiter Stelle steht die elektronische Kommunikation, der sich 67 Prozent der Befragten 
bedienen. 52 Prozent sind in softwaregesteuerte Arbeitsabläufe eingebunden (ein Beispiel 
dafür wäre die elektronische Patientenakte). Immerhin gut ein Viertel der Beschäftigten 
arbeitet mit computergesteuerten Maschinen oder Robotern.

In der Pflege lassen sich mit Blick auf die digitale Transformation drei zentrale Einsatzfelder 
identifizieren (vgl. Daum 2017):

•	 Informations-	und	Kommunikationstechnologien	dienen	insbesondere	der	Dokumen-
 tation, Information und Verwaltung, beispielsweise im Kontext von Krankenhausin-
 formationssystemen oder bei der elektronischen Patientenakte, kommen aber etwa
 auch beim Austausch über mobile Endgeräte zum Einsatz. 

•	 Intelligente	und	vernetzte	Robotik	und	Technik	werden	in	der	Pflege	hauptsächlich	
 in Form von Service- oder Transportrobotern und in der Unterstützung bei der Pflege 
 und Rehabilitation eingesetzt. 

•	 Vernetzte	Hilfs-	und	Monitoringsysteme	dienen	insbesondere	der	Überwachung	der		
 Vitalparameter, vor allem des Blutdrucks und der Herzfrequenz.

Die Digitalisierung hat in der Krankenhausbranche bisher kaum einen Effekt auf den Anteil 
mobiler Arbeit. Für die meisten Befragten (72 Prozent) ist der Anteil, den sie von zu Hause 
oder unterwegs erledigen, gleich geblieben. Eine leichte Verbesserung ist insgesamt bei 
der Vereinbarkeit von Arbeit und Familie festzustellen (vgl. Abb. 34). Zwar meinen auch 
dazu 70 Prozent der Befragten, es habe durch die Digitalisierung keine Veränderung gege-
ben, 21 Prozent allerdings geben an, die Vereinbarkeit sei für sie besser geworden (9 Pro-
zent sagen, sie habe sich verschlechtert). Im Pflegebereich lautet das Ergebnis: 65 Prozent 
eher gleich geblieben, 21 Prozent eher besser, 14 Prozent eher schlechter geworden. 

Krankenhaus
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Die Einführung neuer Informationssysteme und Technologien wird im Krankenhaus häufig 
mit dem Versprechen verbunden, durch den Technologieeinsatz könnten die Beschäftigten 
von körperlich anstrengenden und eintönigen Routinetätigkeiten entlastet werden (vgl. 
Daum 2017). Die Ergebnisse der Sonderauswertung zeigen jedoch, dass für die Mehrheit 
der befragten Beschäftigten (69 Prozent) die Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung al-
les in allem eher größer geworden ist. Insbesondere stieg die Arbeitsmenge 67 Prozent der 
Befragten zufolge an, und 59 Prozent der Beschäftigten berichten, die Zahl der gleichzeitig 
zu bearbeitenden Vorgänge habe sich für sie vergrößert. 

Außerdem konstatieren 57 Prozent der Beschäftigten einen Anstieg der Überwachung 
und Kontrolle ihrer Arbeitsleistung (nur 4 Prozent eine Verringerung). Dies steht im Zu-
sammenhang mit Vorgängen, die in dem Beitrag von Evans, Bräutigam und Hilbert (siehe 
Anhang) angesprochen werden: „Digitale Technik findet sich zur Steuerung von Logistik-
prozessen (u.a. Belegungsmanagement, Materialversorgung, Essensversorgung), in der 
Kommunikation (u.a. Dokumentation, Terminplanung, Öffentlichkeitsarbeit etc.) und im 
Bereich Management und Personal (u.a. Datenverwaltung, Dienstplangestaltung, Ausfall-
management).“ Dabei werden so viele Daten erfasst, dass eine Schlussfolgerung eigentlich 
zwingend ist: Erforderlich ist ein eigenständiges Beschäftigtendatenschutzgesetz (vgl. ver.
di 2017, im Anhang). 

Aufschlussreich ist in diesem Zusammenhang auch die Bemerkung eines Krankenpflegers, 
Mitglied des Personalrats eines großen Klinikums: „Was wir in der Pflege machen, wird 
digital erfasst. Die Arbeitszeiten der Beschäftigten, ihre Wege in der Klinik, aber auch die 
Daten der Patienten. (...) Ich bin nicht gegen moderne Technik, ich will nicht ohne Smart-
phone und Tablet auskommen, keine Frage. Man könnte mit der Technik noch viel mehr 
machen, auch in der Klinik, aber es gibt kein anständiges Konzept dafür.“ (zit. in Weisbrod-
Frey 2015, 130)

 Zum Thema „Digitalisierung und Krankenhaus“
 siehe auch die Beiträge im Anhang auf den Seiten 95-98.

NieSeltenOftSehr häufig

Digitalisierung und Arbeitsbelastung – die Gesamtbilanz

„Ist Ihre Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung alles in allem eher…

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 34 Digitalisierung und Arbeitsqualität im Krankenhaus
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Gesetzliche Vorgaben zur 
Personalausstattung sind 
dringend erforderlich 

Die Digitalisierung wird die Gesundheitsberufe verändern. Wie sich die Arbeit im Kranken-
haus wandeln wird, darüber ist allerdings schwer eine genaue Vorhersage möglich. Denn 
eine Gesamtstrategie zur Entwicklung des digitalen Krankenhauses ist nicht erkennbar. Kli-
nikträger, Krankenkassen, IT-Anbieter – jeder der Akteure bastelt an einer anderen Idee 
zur „Digital Health“. Ob es dabei immer um die beste Versorgung der Patientinnen und 
Patienten geht, darf bezweifelt werden. Dabei müsste genau dies im Mittelpunkt stehen. 
Deshalb braucht es rechtliche Vorgaben und die Einhaltung ethischer Normen. Denn Ge-
sundheit darf nicht zur Ware werden. 

Die vorliegende Studie auf Basis einer Repräsentativbefragung mit dem DGB-Index Gute 
Arbeit macht deutlich, in welchem Maße die Digitalisierung im Krankenhaus und in der 
Pflege bereits angekommen ist. Sorgen macht, dass sie bisher keine Entlastung bringt. Im 
Gegenteil: Für zwei Drittel der Beschäftigten geht sie mit einer gestiegenen Arbeitsmenge 
einher. Die Zahl der gleichzeitig zu bearbeitenden Vorgänge ist größer geworden. Andere 
Analysen kommen zu ähnlichen Ergebnissen. Auch eine Erkenntnis: Die Vereinbarkeit von 
Familie und Beruf hat sich bislang nicht wesentlich verbessert. Die Schichtarbeit in der Pfle-
ge bleibt auch mit fortschreitender Digitalisierung familienunfreundlich, Anwesenheit im 
Betrieb ist nach wie vor notwendig.

Die Beschäftigten haben einen relativ geringen Einfluss auf die Art und Weise des Einsatzes 
der digitalen Technik. Das Gefühl, der Technik ausgeliefert zu sein, ist weit verbreitet. Künf-
tig müssen Wissen und Erfahrung der Beschäftigten stärker einbezogen werden. Auch die 
Einhaltung des Datenschutzes ist im Gesundheitswesen von herausragender Bedeutung. 
Die Arbeitsbelastung im Krankenhaus ist schon jetzt extrem hoch. Die Digitalisierung trägt 
offenbar nicht zur Entlastung bei. Notwendig sind deshalb gesetzliche Vorgaben zur Per-
sonalausstattung. Denn die schaffen die Grundlagen für eine sichere Patientenversorgung 
und gute Arbeitsbedingungen der Beschäftigten.

Sylvia Bühler
Mitglied des ver.di-Bundesvorstandes und 
Bundesfachbereichsleiterin Gesundheit, 
Soziale Dienste, Wohlfahrt und Kirche
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Der Land-, Luft- und Schifffahrtsverkehr ist wesentlich für die Funktionsfähigkeit von Wirt-
schaft und Gesellschaft: „Verkehr ist Ausdruck der individuellen Mobilität und damit der in-
dividuellen Teilnahme/Teilhabe an gesellschaftlichen, sozialen, ökonomischen, kulturellen 
und sonstigen Vermittlungsprozessen – also an Arbeit, Ausbildung, Einkauf/Versorgung, 
Freizeit, Erholung, sozialen Kontakten. Verkehr dient dem Güter- und Leistungsaustausch 
zwischen Wirtschaftssubjekten: Produzenten, Händlern, Konsumenten, Entsorgern usw. 
Verkehr ist in dieser Hinsicht Mittel zum Zweck, kann aber auch Selbstzweck in dem Sinne 
sein, dass Bedürfnisse des Unterwegsseins, der optischen Stimulation (‚Reize‘), der Suche 
nach und der Erkundung von Unbekanntem befriedigt werden.“ (Beckmann 2002, 1)

Im Bereich Verkehr arbeiten derzeit 703.638 sozialversicherungspflichtig Beschäftigte (vgl. 
Bundesagentur für Arbeit [BA] 2017). Es zeichnet sich ab, dass die Branche durch techni-
sche Entwicklungen massiven Veränderungen unterworfen sein wird. GPS-Daten in den 
Fahrzeugen bilden die Grundlage für umfassende Verkehrsinformationssysteme. Sie er-
möglichen beispielsweise die Anzeige von Abfahrtszeiten in Echtzeit an Haltestellen oder 
auf dem Smartphone. Darüber hinaus werden zunehmend elektronische Fahrgeldmanage-
mentsysteme getestet und eingesetzt (vgl. Klemisch 2015). Massive Veränderungen werden 
überdies durch autonomes Fahren wie auch Fliegen erwartet (s.u.).     

Vier Fünftel der befragten Beschäftigten in der Verkehrsbranche (81 Prozent) geben an, die 
eigene Arbeit sei von der Digitalisierung betroffen, 53 Prozent von allen sagen dabei, dies 
sei in (sehr) hohem Maße der Fall. Unter den Fahrern im Straßenverkehr liegt der Anteil mit 
34 Prozent allerdings deutlich unter dem Branchendurchschnitt. Auch in der Verkehrsbran-
che ist die elektronische Kommunikation dabei die häufigste Form der Digitalisierung: 65 
Prozent der befragten Beschäftigten arbeiten auf diese Weise (vgl. hier und im Folgenden 
Abb. 6). Danach am weitesten verbreitet sind softwaregesteuerte Arbeitsabläufe, die für 
die Arbeit von 51 Prozent der Beschäftigten bedeutsam sind. 39 Prozent der Befragten 
setzen in ihrer Arbeit unterstützende elektronische Geräte ein. 

Auch in der Verkehrsbranche hat sich der Anteil mobiler Arbeit im Zusammenhang mit der 
Digitalisierung ausgeweitet. So meinen 39 Prozent der Befragten, der Anteil der Arbeit, 
den sie von zu Hause oder unterwegs erledigen, sei gestiegen und nur 6 Prozent, er sei 
gesunken (vgl. hier und im Folgenden Abb. 35). Unter Beschäftigten mit Bürojobs (wie 
Verwaltungsangestellte, kaufmännische Beschäftigte, Vertriebsmitarbeiter) liegt der Anteil 
derer, die durch die Digitalisierung verstärkt mobil arbeiten, sogar bei 54 Prozent und unter 
Beschäftigten mit hochkomplexer Tätigkeit bei 90 Prozent. Über dem Durchschnitt liegt der 
Anteil mit 50 Prozent auch unter den Frauen (Männer 35 Prozent).

Für 22 Prozent der Beschäftigten ist die Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben größer 
geworden, für 10 Prozent schlechter,  68 Prozent geben an, dass sich für sie nichts verändert 
hat. Insbesondere Beschäftigte mit hochkomplexer Tätigkeit berichten von einer besseren 
Vereinbarkeit (53 Prozent). Obwohl der Anteil derer, die durch die Digitalisierung vermehrt 

Verkehr
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Digitalisierung und Arbeitsbelastung – die Gesamtbilanz

„Ist Ihre Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung alles in allem eher…

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 35 Digitalisierung und Arbeitsqualität in der Verkehrsbranche
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mobil arbeiten, unter den Frauen deutlich höher liegt als unter den Männern, ist der Anteil 
derer kaum größer, die von einer besseren Vereinbarkeit berichten – 23 Prozent sind es 
unter den Frauen, 22 Prozent unter den Männern. 

Dass die Arbeitsbelastung mit der Digitalisierung insgesamt größer geworden ist, meinen 
37 Prozent der Befragten im Verkehrsbereich. 43 Prozent berichten, die zu bewältigende 
Arbeitsmenge sei gewachsen, 48 Prozent geben an, die Zahl der gleichzeitig zu bearbei-
tenden Vorgänge bei der Arbeit sei gestiegen. Besonders hoch liegt der Anteil derer, die 
erhöhten Komplexitätsanforderungen gerecht zu werden haben, mit 64 Prozent unter Be-
schäftigten mit komplexer und mit 76 Prozent mit hochkomplexer Tätigkeit.

Zudem meint über die Hälfte der Befragten (56 Prozent), die Überwachung und Kontrol-
le ihrer Arbeitsleistung sei im Zusammenhang mit der Digitalisierung größer geworden. 
Besonders hoch sind die Anteile unter Beschäftigten mit fachlich ausgerichteter Tätigkeit 
(69 Prozent), vergleichsweise niedrig bei Beschäftigten mit hochkomplexer Tätigkeit (37 
Prozent). Die erweiterten Möglichkeiten der Überwachung und Kontrolle ergeben sich in 
der Verkehrsbranche insbesondere durch die Zunahme der Ortungs- und Analyseinstru-
mente in der Fahrzeugtechnik. So sind bereits heute nahezu alle modernen Busse mit GPS 
ausgestattet. Nur so ist es beispielsweise möglich, die Fahrgastinformation minutengenau 
anzuzeigen. Zudem sind die Fahrzeuge häufig mit IT-Technik ausgestattet, die beispielswei-
se den Spritverbrauch ermittelt, den Fahrstil des Fahrers aufzeichnet und den Verschleiß im 
Fahrzeug analysiert.

Die Digitalisierung birgt auch in der Verkehrsbranche ein enormes Automatisierungspo-
tenzial. Im Bereich des Straßenverkehrs liegt es insbesondere im stufenweisen Ausbau des 
autonomen Fahrens. Die Deutsche Akademie für Technikwissenschaften prognostiziert für 
2030 die finale Ausbaustufe eines vernetzten, fahrerlosen Verkehrs (vgl. acatech 2015). Das 
bedeutet, die Wissenschaftler gehen davon aus, dass dann erstmalig ein Fahrzeug entwi-
ckelt ist, das auch in komplexen Situationen im Straßenverkehr mit anderen Verkehrsteil-
nehmern völlig autonom fahren kann. Die Entwicklung soll sich in vier Stufen vollziehen, 
angefangen bei „assistiert“, über „teilautomatisiert“ und „hochautomatisiert“ bis hin zu 
vollautomatisiert. Das bedeutet, dass die IT-Systeme nach und nach die Aufgaben des Fah-
rers übernehmen. Parallel werden auch in den Verkehrsbetrieben die Prozesse in der Ver-
waltung, im Personalbereich (z.B. Personal-/Dienstplanung), im Vertrieb (z.B. elektronisches 
Ticket, Onlinebuchungen von Abos) und im Einkauf digitalisiert und effizienter abgewi-
ckelt. Daher ist auch für die Verkehrsbranche ein deutlicher Personalrückgang zu erwarten.
Dieses Szenario spiegelt sich auch in der Einschätzung der zukünftigen Entwicklungen 
durch die befragten Beschäftigten wider (vgl. hier und im Folgenden Abb. 36). So geben 
insgesamt 20 Prozent der befragten Beschäftigten in der Verkehrsbranche an, sie mach-
ten sich sehr häufig oder oft Sorgen, ihren Arbeitsplatz zu verlieren. Und 19 Prozent der 
Befragten sind sehr häufig oder oft in Sorge, dass ihr Arbeitsplatz durch organisatorische 
Veränderungen oder neue Technologien überflüssig wird. Besonders hoch sind die Anteile 
der sich Sorgenden unter den Beschäftigten mit einem (sehr) hohen Digitalisierungsgrad 
(27 bzw. 25 Prozent). Aber auch unter Fahrer/innen im Straßenverkehr liegen die Anteile 
mit 27 bzw. 26 Prozent über dem Durchschnitt (vgl. Abb. 37).

 Zum Thema „Digitalisierung und Verkehrssektor“ 
 siehe auch den Beitrag im Anhang auf den Seiten 101f.
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Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 36 Arbeitsplatzunsicherheit und Digitalisierung in der Verkehrsbranche
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Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 37 Arbeitsplatzunsicherheit unter Fahrer/innen
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Wir dürfen nicht zulassen, 
dass der Mensch zu viel aus 
der Hand gibt 

Die Zahlen zeigen, welche Bedeutung die zunehmende Digitalisierung schon heute für die 
Arbeitswirklichkeit der Beschäftigten im Verkehr hat. Dabei spielen elektronische Kommu-
nikation, softwaregesteuerte Arbeitsabläufe und unterstützende elektronische Geräte eine 
besondere Rolle. Dies ist nicht verwunderlich in einer Branche, in der ein großer Teil der Be-
schäftigten eine Arbeit außerhalb des Betriebssitzes verrichtet und mit schweren Geräten 
und großen Verkehrsmitteln arbeitet.

Ein nicht unerheblicher Anteil der Befragten gibt an, dass ihre  Arbeitsbelastung gestiegen 
ist und sie mehr Vorgänge gleichzeitig bearbeiten müssen. Dadurch sind auch die Füh-
rungskräfte vor neue Herausforderungen gestellt. Es besteht die Gefahr, dass das Maß da-
für aus den Augen gerät, welche Arbeitsumfänge bewältigbar sind. 

Für einen Teil der Beschäftigten sind auch die Entscheidungsspielräume eingeschränkt 
worden. Damit wird ihnen ein Teil der Kontrolle über die Verfahren genommen und an 
Instrumente übereignet, die den Steuerungsprozessen von Algorithmen gehorchen. Fle-
xibles und situationsangemessenes Handeln in Entscheidungsprozessen droht verloren zu 
gehen. Hierbei stellen sich auch ethische Fragen: Ist ein Zusammenstoß beispielsweise nicht 
mehr vermeidbar, handelt ein Mensch instinktiv. Für ein autonomes Fahrzeug würde jedoch 
durch die Programmierung im Vorfeld entschieden werden, welche Risiken gerade im Hin-
blick auf menschliche Opfer eingegangen werden. 

Auch die große Anzahl derjenigen ist alarmierend, die bei der Umfrage angegeben haben, 
dass sie sich der digitalen Technik in stärkerem Maße ausgeliefert fühlen und wenig Einfluss 
auf die Art und Weise des Einsatzes digitaler Mittel nehmen können. Dadurch ist die Ge-
sundheit der Beschäftigten in Gefahr, aber auch die Effizienz der Arbeitsprozesse.

Die Aufgabe der betrieblichen und gewerkschaftlichen Interessenvertretungen ist es, ein  
Bewusstsein für die Probleme zu schaffen und zu stärken, aber auch allgemeingültige Maß-
stäbe zum Schutz der Beschäftigten zu entwickeln. Wir dürfen nicht zulassen, dass der 
Mensch zu viel aus der Hand gibt. Ein sozialpolitisch wie wirtschaftlich so wichtiger und 
ökologisch so sensibler Bereich wie der Verkehr sollte auch zukünftig politisch gesteuert 
werden, um die Vernetzung der Verkehrsträger, die bestmögliche ökologische Nutzung 
der Verkehrsmittel und die Mobilität der Bevölkerung zu gewährleisten und miteinander 
in Einklang zu bringen.

Christine Behle
Mitglied des ver.di-Bundesvorstandes und
Bundesfachbereichsleiterin Verkehr
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Digitalisierung und Arbeitsbelastung – die Gesamtbilanz

„Ist Ihre Arbeitsbelastung durch die Digitalisierung alles in allem eher…

Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 38 Digitalisierung und Arbeitsqualität in der Energieversorgung
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Die Energiewirtschaft sorgt für eine beständige und ausreichende Verfügbarkeit von Ener-
gie, was für hochentwickelte Industrieländer wie Deutschland eine unabdingbare Voraus-
setzung für wirtschaftliche Entwicklung und Wohlstand darstellt. Diese Abhängigkeit ist 
für alle Bereiche der Volkswirtschaft gegeben, vom Produzierenden Gewerbe über Dienst-
leistungen bis hin zu den privaten Haushalten. Derzeit arbeiten in der Energiewirtschaft 
226.365 sozialversicherungspflichtig Beschäftigte (Bundesagentur für Arbeit (BA) 2017). 

Die Branche steht vor großen Herausforderungen: Sie muss einerseits die Energiewende 
meistern, andererseits intensiviert sich der Wettbewerb, wobei die Energiepreise kontinu-
ierlich sinken. Die Energieversorger befinden sich daher momentan auf der Suche nach 
neuen Geschäftsfeldern und Möglichkeiten, Kosten einzusparen. Digitale Technologien 
spielen in diesem Zusammenhang eine große Rolle: Sie unterstützen die Integration erneu-
erbarer Energien, verändern nachhaltig die Kundenkommunikation, können dabei aber 
auch die Effizienz von Geschäfts- und Arbeitsprozessen steigern. Die Digitalisierung er-
fasst den gesamten Wertschöpfungsbereich in der Energiewirtschaft, von der Erzeugung 
über den Netzbetrieb und den Handel bis hin zum Kundenservice und Marketing. In der 
Energieerzeugung und den Netzen vollzieht sich die Digitalisierung insbesondere durch 
die Ausstattung der Kraftwerke und der Netze mit smarter Technologie wie Sensoren und 
hochauflösenden Kameras sowie die Vernetzung der Datenquellen, aber auch durch den 
verstärkten Einsatz von Workforce Management Systemen in der Wartung und Instandhal-
tung. Im Kundenservice wird dagegen verstärkt auf Self-Service gesetzt und die Kommuni-
kation immer stärker auf das Internet ausgerichtet (vgl. Roth 2017). 

Inzwischen gehört die Energiewirtschaft zu den hoch digitalisierten Branchen: 82 Prozent 
der befragten Beschäftigten geben an, dass sie in ihrer Arbeit von der Digitalisierung be-
troffen sind, 68 Prozent von allen in (sehr) hohem Maß. Die größte Bedeutung kommt 
dabei der elektronischen Kommunikation zu, der sich 81 Prozent der Beschäftigten in der 
Arbeit bedienen. 64 Prozent sehen ihre Arbeit durch softwaregesteuerte Arbeitsabläufe 
bestimmt, und 61 Prozent arbeiten mit unterstützenden elektronischen Geräten. 

Im Zuge der fortschreitenden Digitalisierung hat sich der Anteil mobiler Arbeit deutlich 
erhöht (vgl. hier und im Folgenden Abb. 38). So berichten 47 Prozent der befragten Be-
schäftigten in der Energiewirtschaft, dass sie Arbeit vermehrt von zu Hause oder unter-
wegs erledigen (nur 5 Prozent sagen, dass der Anteil geringer geworden ist). Besonders 
hoch liegt der Anteil der vermehrt mobil Arbeitenden mit 68 Prozent bei Beschäftigten mit 
höherqualifizierter Tätigkeit. Die Entwicklung unter dem Aspekt der Work-Life-Balance: 
25 Prozent der Befragten sagen, dass sich durch die Digitalisierung die Vereinbarkeit von 
Familie und Beruf für sie verbessert hat, nur 2 Prozent stellen eine Verschlechterung fest.

Energieversorgung
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Durch die Digitalisierung ist insbesondere die Arbeitsintensität gestiegen. So meinen 70 
Prozent der befragten Beschäftigten mit einem (sehr) hohen Digitalisierungsgrad der Ar-
beit, die Zahl der von ihnen gleichzeitig zu bearbeitenden Vorgänge sei größer geworden. 
42 Prozent der Beschäftigten geben an, die zu bewältigende Arbeitsmenge sei gestiegen. 
Auf die Frage nach einer Gesamtbilanz antworten 61 Prozent der befragten Beschäftigten, 
durch die Digitalisierung sei die Arbeitsbelastung für sie eher größer geworden.

Aussagekräftig ist auch folgender Vergleich: 49 Prozent der Beschäftigten mit einem (sehr) 
hohen Digitalisierungsgrad der Arbeit haben den Eindruck, dass sie in den letzten 12 Mona-
ten mehr Arbeit in der gleichen Zeit schaffen mussten als vorher. Unter den Beschäftigten 
mit einem geringen Digitalisierungsgrad liegt dieser Anteil mit 24 Prozent deutlich niedri-
ger. Auch sind unerwünschte Unterbrechungen und Störungen in der Arbeit bei Beschäf-
tigten mit einem hohen Digitalisierungsgrad deutlich häufiger (81 vs. 49 Prozent). Überdies 
nehmen 61 Prozent der befragten Beschäftigten eine Zunahme der Kontrolle und Überwa-
chung ihrer Arbeitsleistung durch die Digitalisierung wahr. Besonders hoch ist dieser Anteil 
unter Beschäftigten mit einer fachlich ausgerichteten Tätigkeit (78 Prozent).

Die in der Energiewirtschaft eingesetzte digitale Technik birgt ein enormes Automatisie-
rungspotenzial. Dieses ergibt sich insbesondere im Hinblick auf eine vollautomatisierte 
Steuerung von Kraftwerken und Netzen, steht aber auch mit der Ausweitung der Self-
Services von Kunden in einem Zusammenhang, die online direkt ihre Daten und Anfragen 
eingeben. In der Folge wird zukünftig deutlich weniger Personal notwendig. Dennoch mei-
nen nur 19 Prozent der Beschäftigten, sie machen sich häufig oder oft Sorgen um ihren 
Arbeitsplatz. Lediglich 10 Prozent machen sich Sorgen darüber, dass ihr Arbeitsplatz, zum 
Beispiel durch organisatorische Veränderungen oder neue Technologien, überflüssig wird. 
Beträchtliche Unterschiede gibt es allerdings je nach Digitalisierungsgrad der Arbeit (vgl. 
Abb. 39): Der Anteil der Beschäftigten, der sich Sorgen um den Arbeitsplatz macht, ist unter 
Beschäftigten mit einem niedrigen Digitalisierungsgrad der Arbeit deutlich höher als unter 
Beschäftigten mit einem (sehr) hohen Digitalisierungsgrad.       

Wahrscheinlich hängt diese Differenz mit dem Komplexitätsgrad der Arbeit zusammen. So 
ist bei Beschäftigten mit geringer bzw. ohne Digitalisierung in der Arbeit der Anteil der 
Beschäftigten mit Hilfs-/angelernter Tätigkeit deutlich höher (39 Prozent) als bei Beschäf-
tigten mit einem hohen Digitalisierungsgrad (0,3 Prozent). Dafür liegen die Anteile (hoch)
komplexer Tätigkeiten bei nicht oder gering digitalisierter Arbeit deutlich niedriger (16 vs. 
53 Prozent).
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Quelle: Sonderauswertung des DGB-Index Gute Arbeit 2016 für den Dienstleistungssektor, Input Consulting

Abb. 39 Arbeitsplatzunsicherheit und Digitalisierung in der Energieversorgung
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Regeln für die Nutzung der 
digitalen Technik im Sinne der 
Beschäftigten festlegen

Der Computer bestimmt im 21. Jahrhundert die Arbeit der Beschäftigten in der Energie-
wirtschaft im hohen Maße, ganz gleich ob sie Kraftwerke steuern, Netze warten oder 
Kunden beraten. Mehr als zwei Drittel aller Befragten sind von der Digitalisierung ihrer 
Arbeit in hohem oder sehr hohem Maße betroffen. Wo früher manuelle und mechanische 
Tätigkeiten vorherrschend waren, dominiert heute Bildschirmarbeit über immer weitere 
Strecken den Alltag. 

Verändert hat sich die Energie-Arbeitswelt im Zuge der Digitalisierung ohne Frage – doch 
zum Guten? Da zeichnet die Umfrage ein differenziertes Bild. So sind die Entscheidungs-
spielräume für einige Befragte größer geworden – das gilt überwiegend, so lässt sich ver-
muten, in den qualifizierteren Jobs. Arbeit wird hier zunehmend auch von zu Hause oder 
unterwegs erledigt. Damit steigt für einige die Chance, ihren Beruf besser mit den Familien-
pflichten koordinieren zu können. Soweit die gute Nachricht, die schlechte: Rund die Hälfte 
der Arbeitenden fühlt sich der Technik „ausgeliefert“, Arbeitsbelastung und -verdichtung 
steigen. 

Ganz wesentlich kommt es deshalb den Gewerkschaften darauf an, über geeignete Tarifver-
träge Regeln für die Nutzung der digitalen Technik im Sinne der Beschäftigten festzulegen. 
Nicht alles, was technisch geht, darf gemacht werden. Das ist trivial bei den Möglichkeiten 
der direkten Überwachung – da gibt es in den zumeist gut organisierten Unternehmen der 
Energiewirtschaft bereits vielfach klare Vereinbarungen. Schwieriger ist es indessen, die 
wachsende Arbeitsbelastung und –intensität in den Griff zu bekommen. Zum einen gilt 
es, dafür Sorge zu tragen, dass Fortschritte in der Arbeitsproduktivität den Belegschaften 
zugutekommen, sei es durch bessere Vergütung und/oder durch Reduktion der Arbeitszeit 
etc. Eine Verlängerung der Arbeitszeit, wie sie die Arbeitgeber in der Energiewirtschaft 
zuweilen fordern, verschärft dagegen die Problematik. Zum anderen sind neue Wege mit 
den Beschäftigten gemeinsam zu finden, wie durch deren Beteiligung gute digitale Arbeit 
gestaltet werden kann.

Andreas Scheidt 
Mitglied des ver.di-Bundesvorstandes 
und Bundesfachbereichsleiter
Ver- und Entsorgung 
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81Anhang zum Kapitel „Digitalisierung und Frauen“22

Anhänge Genderspezifische Verteilungs-
effekte der Digitalisierung
Markus M. Grabka 

Mit der Digitalisierung beschäftigen sich mittlerweile zahlreiche Studien und Publikatio-
nen. Auffallend ist, dass dabei dem Gender-Aspekt kaum Aufmerksamkeit gewidmet wird. 
Ziel des folgenden Beitrags ist es, potentielle Verteilungsaspekte der Digitalisierung unter 
Gender-Gesichtspunkten zu beschreiben.

Prognosen zu den potentiellen Auswirkungen der Digitalisierung liegen vor allem für die 
USA vor. So gehen Frey und Osborn (2013) davon aus, dass dort bis Mitte der 2030er Jahre 
von 700 Berufsprofilen gut 50 Prozent aufgrund der Digitalisierung verschwinden könnten. 
Die Analyseidee der beiden Autoren griff die Managementberatungs-Agentur A.T. Kearney 
Ende 2015 auf und übertrug sie auf Deutschland. Zentrales Ergebnis ihrer Studie ist, dass 
bis zu 17,2 Mio. Beschäftigte, d.h. gut 45 Prozent der heutigen Jobs in Deutschland, in den 
nächsten zwei Dekaden durch Roboter ersetzt werden könnten. Dabei wird unter anderem 
eine Liste der Top 10 der durch die Digitalisierung am meisten und am wenigsten gefähr-
deten Berufe präsentiert. Doch auch in ihrer Studie wurde keine Unterscheidung nach dem 
Geschlecht vorgenommen. 

Auf Basis der Daten des Sozio-oekonomischen Panels (SOEP), einer repräsentativen Längs-
schnittbefragung von knapp 30.000 Personen in Privathaushalten in Deutschland, ist es 
jedoch möglich, Gender-Aspekte der Digitalisierung der Arbeitswelt zu quantifizieren. 
Die drei Berufe, die nach Angaben von A.T. Kearney am stärksten von der Digitalisierung 
betroffen sein dürften, sind Büro- und Sekretariatsberufe mit 2,7 Millionen betroffenen 
Beschäftigten, Berufe im Verkauf mit potentiell 1,1 Millionen ArbeitnehmerInnen und Be-
rufe im Gastronomiesektor mit gut 1 Million Betroffenen (Tabelle 1). Analysen auf Basis 
des SOEP zum Anteil von Frauen in diesen Berufsfeldern verdeutlichen, dass bei diesen 
drei Berufen der Anteil der weiblichen Beschäftigten zwischen 65 und knapp 85 Prozent 
liegt. Doch auch bei den am wenigsten bedrohten Berufen weisen die Top 2 einen über-
durchschnittlichen Anteil an Frauen auf. Dies sind Berufe im Bereich Kinderbetreuung und 
-erziehung sowie im Bereich Gesundheits- und Krankenpflege. Hier liegt der Anteil der 
Arbeitnehmerinnen bei über 80 Prozent. 

Frauen insgesamt könnten somit je nach Beruf sowohl Gewinner als auch Verlierer der 
Digitalisierung sein, wobei die Zahl der bedrohten Berufe nach den Schätzungen von A.T. 
Kearney größer sein dürfte. 

80 Digitalisierung und Arbeitsqualität
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Top 10 der am meisten gefährdeten Berufe 

Tabelle 1   Top 10 der durch die Digitalisierung am meisten bzw. am wenigsten 
gefährdeten Berufe

Top 10 der am wenigsten gefährdeten Berufe 

             in Mio.     Frauenanteil

Kinderbetreuung  0,8  83%
und -erziehung 

Gesundheits- und  0,7  88%
Krankenpflege 

Aufsichts- und Füh- 0,5  31%
rungskräfte, Unter-
nehmensorganisation 
und -strategie 

Maschinenbau- und  0,4  10%
Betriebstechnik 

Kraftfahrzeugtechnik  0,4   3%

Vertrieb (Einkaufs-,  0,4  40%
Vertriebs- und Handels-
berufe) 

Sozialarbeit und Sozial- 0,3  19%
pädagogik

Altenpflege   0,3  78%

Hochschullehre und  0,2  11%
-forschung 

Bauelektrik   0,2  10%

  4,2  47%

         in Mio.     Frauenanteil

Büro- und Sekre- 2,7  65% 
tariatsberufe 

Berufe im Verkauf  1,1  71%

Berufe im Gastrono- 1,0  83%
mieservice

Berufe in der kauf- 0,9  17%
männischen und tech-
nischen Betriebswirt-
schaft 

Post und Zustell- 0,7  49%
dienst 

Köche/Köchinnen 0,7  42%

Bankkaufleute   0,5  54% 

Lagerwirtschaft  0,4  47%

Metallbearbeitung  0,4     4%

Buchhaltung  0,3  78%

Insgesamt   8,7  56%

Quelle: A.T. Kearney (2015); Angaben zum Frauenanteil basierend auf SOEPv31. 

In einem nächsten Schritt wird die geschlechtsspezifische Lohnlücke bei den Berufen aus 
dieser Liste analysiert. Aus Gründen der besseren Vergleichbarkeit wird nur das Brutto-
monatseinkommen von Vollzeitbeschäftigten betrachtet. Es zeigt sich, dass bei den 10 am 
meisten gefährdeten Berufen Frauen insgesamt eine Verdienstlücke von 20 Prozent ge-
genüber den Männern in diesen Berufen aufweisen. Anders verhält es sich bei den am 
wenigsten gefährdeten Berufen. Hier ist der Gender-Pay-Gap insgesamt mit 30 Prozent 
deutlich größer. Das bedeutet, falls sich die Szenarien von A.T. Kearney über die struktu-
rellen Veränderungen am deutschen Arbeitsmarkt bewahrheiten sollten, so könnte sich 
der Gender-Pay-Gap ceteris paribus für alle beschäftigten Frauen weiter erhöhen, da Jobs 
verloren gehen, in denen Frauen im Vergleich zu Männern noch vergleichsweise gut be-
zahlt wurden. Berufe, in denen der Gender-Pay-Gap heute eher überdurchschnittlich ist, 
weisen demgegenüber ein eher geringes Risiko auf, durch die Digitalisierung verdrängt zu 
werden. 

Die von A.T. Kearney vorgestellte Studie zu den potentiellen Auswirkungen der Digitali-
sierung auf den deutschen Arbeitsmarkt kann als ein Extremszenario angesehen werden, 
da massive Arbeitsplatzverluste bis 2030 prognostiziert werden. Für Deutschland liegen 
aber auch alternative Szenarien vor, die nur moderate Veränderungen prognostizieren 
(z.B. Wolter et al. 2015). Ungeachtet der Größe der Digitalisierungswirkungen ist davon 
auszugehen, dass typische Männer- bzw. Frauenberufe in unterschiedlichem Ausmaß 
betroffen sein dürften. Insgesamt sollte der Gender-Aspekt bei den Auswirkungen der 
Digitalisierung der Wirtschaft stärker beachtet und dabei auch die Frage gestellt werden, 
wer letztlich von dieser Entwicklung profitiert bzw. wie ein  Wohlfahrtsgewinn, der durch 
die neuen Technologien bedingt ist, gleichmäßig auf alle Beschäftigten und Betroffenen 
verteilt werden kann. 
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Gendergerechte Arbeitszeiten 
im digitalen Zeitalter
Katharina Wrohlich 

Welche Chancen und Risiken birgt die Digitalisierung für gendergerechte Arbeitszeiten, 
d.h. eine gerechte Aufteilung von Erwerbsarbeit und Sorgearbeit, die dem Leitbild eines 
„dual earner/dual carer“ Modells entspricht (s. z.B. Gornick/Meyers 2008)? Von einer solchen 
Arbeitsteilung sind wir in Deutschland derzeit noch weit entfernt: Frauen verbringen nach 
wie vor fast doppelt so viel Zeit mit Sorgearbeit wie Männer, obwohl sich immer mehr Paare 
eine egalitäre Aufteilung von Erwerbs- und Sorgearbeit wünschen (vgl. z.B. Müller et al. 
2013).

Was die Chancen angeht: U.a. die besseren Möglichkeiten zur Nutzung von Home-Office 
könnten dazu führen, dass sich die Arbeitszeiten von Männern und Frauen in beiden Berei-
chen angleichen. Dafür gibt es erste empirische Anhaltspunkte. So berichten beispielsweise 
Väter und Mütter, die Homeoffice nutzen, dass sie ihre Zeitersparnis (durchschnittlich 4 
Stunden pro Woche) für Kinderbetreuung, Haushalt und „Entlastung des erwerbstätigen 
Partners/der erwerbstätigen Partnerin“ verwenden (IfD Allensbach 2015).

Mit der Digitalisierung gehen aber auch Risiken einher. So hat eine Studie von Lott (2015) 
gezeigt, dass Flexibilisierung von Arbeitszeit bei Männern zu einer Erhöhung ihrer Arbeits-
zeit und ihres Einkommens führt, bei Frauen aber nicht. Es besteht also das Risiko, dass sich 
die traditionellen Geschlechterrollen bei der innerfamiliären Arbeitsteilung und die daraus 
folgenden gender gaps am Arbeitsmarkt im Zuge der Digitalisierung weiter verfestigen.
Abschließend kann resümiert werden, dass es noch nicht sehr viele Forschungsergebnisse zu 
den Folgen der Digitalisierung auf die gendergerechte Arbeitsteilung gibt. Mehr Forschung 
in diesem Bereich wäre daher wünschenswert. 

Anhang zum Kapitel „Digitalisierung und Frauen“ Anhang zum Kapitel „IKT“
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Betriebsräte handeln proaktiv – 
das Beispiel Deutsche Telekom 
Kundenservice
Sarah Bormann 

Wie sehen Call- und Servicecenter in Zukunft aus? Wie entwickelt sich das Beschäftigungs-
volumen? Welche Qualifikationen und Fähigkeiten werden gefragt sein? Für Betriebsräte 
ist der digitale Wandel mit massiven Herausforderungen verbunden. In diesem Artikel wird 
am Beispiel des Zukunftsprojekts P.A.K.T. 2020 des Gesamtbetriebsrats (GBR) der Deutschen 
Telekom Kundenservice (DTKS) beschrieben, wie Betriebsräte selbst Initiative ergreifen, um 
diesen Wandel beteiligungsorientiert und proaktiv zu gestalten. 

Wo bleibt der Mensch?

In der Vergangenheit hatte der GBR stark auf eine Insourcingstrategie gesetzt und dazu 
auch im Jahr 2010 erstmals einen Vertrag zur Sicherung der Beschäftigung der DTKS mit 
dem Arbeitgeber abgeschlossen. Aufgrund dieser Vereinbarung hat das Unternehmen im-
mer weniger Arbeit an unabhängige Call- und Servicecenter vergeben. Allerdings ist das 
Insourcingpotenzial endlich, und zunehmend schmälern Self-Service der Kundschaft, Au-
tomatisierungsprozesse und eine vereinfachte Systemlandschaft das Arbeitsvolumen. Da-
durch, aber auch durch den Einsatz von Social Media sowie digitaler Methoden der Analyse 
von Kundendaten und die Zunahme einer proaktiven Kundenansprache verändern sich die 
Tätigkeiten und damit verbunden die Anforderungen an die Kundenberater/innen. 

Vor diesem Hintergrund wurde deutlich, Insourcing allein ist als Strategie nicht ausrei-
chend. Deshalb führte der GBR der DTKS im Jahr 2016 das Projekt „Perspektiven für alle Ar-
beitnehmer/innen im Kundenservice der Telekom“ – P.A.K.T. 2020 – durch. Ziel des Projekts 
war es, Handlungsansätze für die Zukunft zu entwickeln und eine Antwort auf die zentrale 
Frage zu finden: Wo bleibt der Mensch? 

Vorgehensweise

P.A.K.T. 2020 bestand insgesamt aus drei Teilprojekten. Im ersten Teilprojekt ging es darum, 
wie die Inhalte und die Art des Lernens im Rahmen der Aus- und Weiterbildung – aufgrund 
neuer Anforderungen an die Kundenberater/innen – weiterzuentwickeln sind. Im zweiten 
Teilprojekt befassten sich die Teilnehmer/innen mit der Frage, welche neuen Formen der 
Arbeitsorganisation sich im Kontext der Digitalisierung herausbilden und wie sich die Ar-
beitsbedingungen verändern. Mit dem dritten Teilprojekt verfolgte der GBR das Ziel, eine 
zeitgemäße IT-Rahmenregelung zu schaffen. 

In den Teilprojekten war das Vorgehen in drei Schritte gegliedert. Im ersten Schritt ging 
es darum, bestehende Probleme zu begreifen, sich Wissen anzueignen und erste Ideen 
für mögliche Maßnahmen zu entwickeln. Dazu führten die Teilnehmer/innen der Projek-
te Gespräche und Interviews mit Kundenberater/innen, die sie zuvor als Vertreter/innen 
bestimmter Personengruppen in der Belegschaft identifiziert hatten. Zusätzlich luden sie 
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Vertreter/innen der Geschäftsleitung ein und befragten sie zu aktuellen Entwicklungen. In 
einem zweiten Schritt entwickelten sie Lösungsvorschläge in Form von konkreten Maßnah-
men. In der  dritten Phase  spiegelten sie diese den Beschäftigten zurück und diskutierten 
sie mit ihnen. 

Maßnahmen

Die Teams aller drei Teilprojekte haben auf dieser Grundlage Maßnahmen entwickelt und 
diese 2016 auf einer Zukunftswerkstatt vorgestellt. Am weitesten fortgeschritten war der 
Vorschlag einer neuen IT-Rahmenregelung für die Einführung und Änderung bestehender 
IT-Systeme. Das bis dahin praktizierte Verfahren war nur noch schwer mit den immer kür-
zeren Innovationszyklen einer modernen, agilen Software-Entwicklung zu vereinbaren. Die 
Betriebsräte wurden in der Regel erst einbezogen, wenn der Prozess bereits abgeschlossen 
war. Die neue IT-Rahmenregelung wird im Jahr 2017 pilotiert, was in einer Gesamtbetriebs-
vereinbarung geregelt ist. Die Beteiligung des GBRs erfolgt nun schon im Planungsstadium, 
wenn IT-Systeme zur Leistungs- oder Verhaltenskontrolle dienen oder Veränderungen bei 
der Qualifikation bzw. der Eingruppierung und Bezahlung der Beschäftigten beabsichtigt 
sind. In den übrigen Fällen informiert das Unternehmen den GBR mittels eines standardi-
sierten Fragebogens über die anstehenden Veränderungen so rechtzeitig, dass Vorschläge 
und Einwände des GBR berücksichtigt werden können. 

Darüber hinaus haben die Teilnehmer/innen des Projekts P.A.K.T. 2020 eine Reihe weiterer 
Maßnahmen projektiert, mit deren Weiterentwicklung der GBR auch noch 2017 befasst ist. 
Thema ist beispielsweise, wie unterschiedliche Lernformate kombiniert werden können, 
damit die Weiterbildung der Beschäftigten im Unternehmen in Anbetracht unterschiedli-
cher Kenntnisse und Lerntypen individueller gestaltet werden kann. Da sich mit der digi-
talen Transformation die Anforderungen an die Beschäftigten verändern, sind adäquate 
Angebote gefragt, um möglichst alle Beschäftigte in diesem Prozess mitzunehmen. 

In Zukunft werden sich allerdings nicht nur die Anforderungen ändern, sondern die Kun-
denberater/innen müssen generell eine größere Vielfalt an Aufgabenbereichen und Kun-
denkanälen abdecken. Auch hierauf haben die Teilnehmer/innen des Projekts eine Antwort 
gesucht und Ansätze entwickelt, wie diese neue Vielfalt auch im Sinne einer stärker selbst-
bestimmten Arbeitsgestaltung genutzt werden könnte: z. B. indem Kundenberater/innen 
darauf Einfluss nehmen, welchen Kundenkanal sie an einem Tag bedienen. 

Bewertung

P.A.K.T. 2020 ist ein Beispiel dafür, wie Betriebsräte versuchen, den digitalen Wandel im 
Interesse der Beschäftigten vorausschauend zu gestalten. Dazu hat der GBR auch gegen-
über der Geschäftsleitung Gesprächsbereitschaft signalisiert. So konstatiert der Koordina-
tor eines Teilprojekts: „Deshalb wollen wir uns mit dem Projekt auch erst einmal öffnen, 
damit der Arbeitgeber sich auch öffnet. Und sagen ja, wir sind nicht blind, wir wissen, was 
technisch möglich ist. Vielleicht kann man das ein oder andere pilotieren, aber wir müssen 
es begleiten und wir müssen das Wissen haben.“ (Interview GBR 06.06.2016)

Neben diesem proaktiven Ansatz des GBR war zentral, dass in den Teilprojekten neben 
Betriebsräten auch Beschäftigte mitarbeiteten. Dies ermöglichte es, die unterschiedlichen 
Perspektiven der Kundenberater/innen einzubeziehen. Außerdem hat die Vorgehensweise, 
Personengruppen zu bilden und die Zwischenergebnisse mit einzelnen Vertreter/innen die-
ser Personengruppen zu diskutieren, dazu beigetragen, dass weitere Teile der Belegschaft 
in den Prozess einbezogen waren. Dieses beteiligungsorientierte Vorgehen ist auch des-
halb wichtig, weil für viele Beschäftigte der digitale Wandel mit Angst verbunden ist. Und 
Angst lähmt. Im Rahmen des Projekts konnten sich die beteiligten Beschäftigten Wissen 
aneignen, um anstehende Veränderungen besser einschätzen und beurteilen zu können. 

Die Digitalisierung im Finanz-
dienstleistungssektor
Julian Armbruster/Mario Daum

Die folgende Übersicht über die Digitalisierung im Finanzdienstleistungssektor basiert 
auf den wesentlichen Erkenntnissen der Studie von Roth, Ines (2015): Technologische Ent-
wicklungen im Finanzdienstleistungssektor und deren Auswirkungen auf die Arbeit, in: 
ver.di (Hg.): Digitalisierung bei Logistik, Handel und Finanzdienstleistungen. Technologische 
Trends und ihre Auswirkungen auf Arbeit und Qualifizierung. Stuttgart, 36-67, online ver-
fügbar: www.promit.info

Die Banken- und Versicherungswirtschaft steht aufgrund des steigenden Wettbewerbs, sin-
kender Margen, niedriger Zinsen und veränderten Kundenverhaltens vor zahlreichen Her-
ausforderungen. Eine große Bedeutung hat dabei die Digitalisierung. Drei Trends lassen sich 
in der Banken- und Versicherungswirtschaft identifizieren: Standardisierung, Automatisie-
rung und Spezialisierung.

•	 Eine	zunehmende	Standardisierung	in	der	Finanzdienstleistungsbranche	 lässt	sich	vor	
allem in der Dienstleistungsentwicklung beobachten. Das Spektrum der Dienstleistungen 
wird dabei gestrafft und standardisiert. Bei Arbeitsprozessen werden Mitarbeiter/innen 
häufiger durch vorgefertigte Masken geleitet. Individuelle Spielräume bei der Arbeit für Fi-
lialmitarbeiter/innen gehen dabei zunehmend verloren. Das Fachwissen von Berater/innen 
wird seltener benötigt, was (zunächst) eine Dequalifizierung zur Folge hat.

•	 An	 die	 Standardisierung	 von	 Arbeitsprozessen	 schließt	 häufig	 eine	 Automatisierung	
an. Vor allem einfache und wenig komplexe Tätigkeiten werden via Dunkelverarbeitung 
umgesetzt, wie beispielsweise im  Zahlungsverkehr. Aber auch bei Bonitätseinschätzungen 
oder Schadensregulierungen geht der Trend zum Algorithmus. Es ist damit zu rechnen, dass 
die Automatisierung weiter zunimmt und es für einige Geschäftsprozesse immer seltener 
menschlichen Zutuns bedarf. 

•	 Spezialisierung	im	Finanzdienstleistungsbereich	zeigt	sich	vor	allem	bei	der	zunehmen-
den Trennung von Vertrieb und Abwicklung. Während Bankberater/innen sich in den Fi-
lialen auf Vertriebsaktivitäten fokussieren und von administrativen Aufgaben zunehmend 
entbunden werden, spezialisieren sich interne Abteilungen auf die Abwicklung von  kom-
plexer werdenden Produkten. Dies hat einen Wandel des Berufsbildes des Bankberaters zur 
Folge. Für einen Teil der Belegschaft ist damit eine Zunahme höherwertiger Tätigkeiten 
verbunden.

Weitreichenden Einfluss auf den Finanzdienstleistungssektor hat auch die zunehmende In-
ternetdurchdringung von Wirtschaft und Gesellschaft. Kund/inn/en, die es gewohnt sind, 
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Produkte online zu erwerben, erwarten, dass sie auch Banken- und Versicherungsprodukte 
online kaufen und Servicedienstleistungen über neue Kommunikationskanäle in Anspruch 
nehmen  können. Insbesondere Produkte mit standardisierten Leistungen von Banken und 
Versicherern werden immer häufiger online abgerufen. Bei komplexeren Produkten, wie 
der Altersvorsorge, die mit einem hohen Beratungsbedarf verbunden sind, werden hin-
gegen analoge Abschlüsse auch in Zukunft deutlich überwiegen. Dennoch investieren 
Unternehmen in Apps und andere digitale Beratungsmöglichkeiten sowie in weitere Self-
Service-Angebote. Kund/inn/en von Banken und Versicherungen können mit Hilfe von On-
line-Portalen ihre Vertragskonten selbst verwalten und beispielsweise Geldtransaktionen 
oder Schadensmeldungen online einreichen. Das bisherige Geschäftskonzept von Filialban-
ken und Versicherungsvermittlungsbüros gerät daher seit Jahren verstärkt unter Druck, was 
mit der Gefahr von Personalabbau einhergeht. 

Finanzdienstleistungsunternehmen müssen sich künftig verstärkt im Internet präsentieren 
und den steigenden Anforderungen an Leistungs- und Produkttransparenz gerecht wer-
den. Fachwissen über Bedingungen, Konditionen, Leistungen und Preise liegt nicht exklu-
siv bei den Berater/innen der Unternehmen, sondern kann von Kund/inn/en beispielweise 
über Blogs und Vergleichsportale abgerufen werden. Die Nutzung von Social-Media ist für 
fast alle Unternehmen der Finanzdienstleistungsbranche unverzichtbar geworden. Die Mit-
arbeiter/innen sehen sich damit neuen Anforderungen ausgesetzt. Sie müssen sich sicher 
und kompetent im „Internet“ bewegen können und den damit verbundenen Flexibilitäts- 
und Kommunikationsanforderungen gerecht werden. Häufig ist auch spezielles Fachwissen 
notwendig, beispielsweise über Reputationsmanagement, Social-Media-Management oder 
Suchmaschinenoptimierung.

Das Internet bietet den Unternehmen der Finanzdienstleistungsbranche die Möglichkeit zu 
einer Multi-Channel-Ansprache von Kund/innen. Darüber hinaus können sie  die enormen 
Datenmengen, die im Internet anfallen, für sich nutzen. Mit Big Data Analysen können 
Banken und Versicherer den reichhaltigen Datenschatz, der sich aus Zahlungstransaktionen, 
Kredit- und Geldanalageentscheidungen sowie Debit- und Kreditkarten ergibt, analysieren 
und für sich nutzen, auch wenn dies bisher nur vereinzelt geschieht. Auch externe Daten, 
die sich aus Social-Media-Nutzung von Kund/innen ergeben, können für Versicherer sehr
attraktiv sein und bei der Angebotserstellung genutzt werden. Beschäftigte benötigen hier-
zu Fachwissen über Datenverarbeitung und Datenvernetzung. Die Nutzung von Big Data 
lässt zumeist den Handlungsspielraum schrumpfen und steigert den Verkaufsdruck durch 
Cross-Selling.

Raus aus der Defensive – 
Die Digitalisierung in der 
Bankenbranche mitgestalten
Jan Duscheck

Die Digitalisierung verändert die Arbeitswelt. Davon sind alle Branchen betroffen. Und die 
Dynamik der Veränderungsprozesse nimmt zu. In der Bankenbranche trifft diese Entwick-
lung mit weiteren Herausforderungen zusammen: die anhaltende Niedrigzinsphase und die 
regulatorischen Anforderungen, die als Konsequenzen aus der Finanzkrise entwickelt wur-
den. Dies führt zu einem extrem herausfordernden Umfeld, auch für uns als Gewerkschaft.
 
Die Blockchain-Technologie (Blockchain ist ein dezentralisiertes, unveränderbares Datenre-
gister und Grundlage für die Digitalwährung Bitcoin) hat das Potenzial, viele Geschäftsmo-
delle ganz aufzulösen. Fast alle Institute haben Schwierigkeiten, auf diese Entwicklungen 
einzugehen, und laufen aktuellen Trends eher hinterher. Neben den klassischen Banken 
sind in den letzten Jahren hunderte Fintechs (ein Sammelbegriff für moderne Technologien 
und darauf aufbauende Geschäftsmodelle in der Branche) entstanden, welche meist nur 
einzelne Finanzdienstleistungen anbieten. Dabei sind die unzähligen Internetvergleichspor-
tale noch nicht mitgezählt. Auch wenn viele dieser Fintechs in den kommenden Jahren wie-
der verschwinden werden, wird diese Entwicklung die Bankenwelt fundamental verändern. 
In den letzten Jahren sind bereits zahlreiche Online- und Direktbanken entstanden, die 
ohne Geschäftsstellen und Filialstruktur auskommen.

Das Grundproblem: Digitalisierungsprozesse zielen zumeist auf Rationalisierung, Effizienz-
steigerung und Kostensenkung ab. Es geht dabei selten und schon gar nicht primär um eine 
Verbesserung der Arbeitsbedingungen. Durch die Etablierung der Smartphones in den letz-
ten 10 Jahren und immer schnellere Datenverbindungen verändert sich das Kundenverhalten 
und damit das Serviceangebot der Banken. Praktisch jede Bank bietet heute Überweisun-
gen, die Vergabe von Krediten oder einfache Anlageprodukte über das Internet an. Dabei 
beobachten wir in vielen Instituten ein zunehmendes Spannungsfeld zwischen modernen 
digitalen Kundenkanälen und einer veralteten IT-Architektur für die weitere Bearbeitung 
der Geschäftsvorgänge. Dies führt im Arbeitsalltag zu einer zunehmenden Belastung für die 
Beschäftigten. An den technischen Schnittstellen funktionieren die Übergänge nicht richtig, 
und diese Mängel müssen durch zusätzliche manuelle Arbeit ausgeglichen werden.

Klar ist, dass die fortschreitende Digitalisierung sich nicht aufhalten lässt. Wollen wir die 
Entwicklungen für die Beschäftigten positiv gestalten, müssen wir uns mit eigenen Ideen 
und Ansprüchen aktiv einbringen. Bei allen Themen sollten wir dabei die unterschiedlichen 
Handlungsmöglichkeiten der Akteure in den verschiedenen Umsetzungsfeldern in den Blick 
nehmen: Welche Aufgaben stellen sich den Betriebs- und Personalräten, welche der Ge-
werkschaft? Welche Fragen können und müssen wir mit den Arbeitgebern regeln und wel-
che Forderungen müssen  an die Politik adressiert werden? Die Fachgruppe Bankgewerbe 
arbeitet ebenso wie der gesamte Fachbereich Finanzdienstleistungen an Positionen, Hand-
lungsstrategien und tarifpolitischen Instrumenten, um die Digitalisierung im Sinne der Be-
schäftigten mitzugestalten. Dazu gibt es sowohl in der Fachgruppe wie auch im Fachbereich 
entsprechende Facharbeitsgruppen, die sich verschiedenen Handlungsfeldern widmen: 



•	 Arbeitszeithoheit	bzw.	-souveränität

•	 Kollektive	Arbeitszeitverkürzung

•	 (Beschäftigten-)Datenschutz

•	 Beschäftigungssicherung

•	 Qualifizierung	und	Weiterbildung

•	 Weiterentwicklung	von	Berufsbildern	und	der	damit	einhergehenden	Ausbildung

•	 Neue	Anforderungen	an	den	Gesundheitsschutz

•	 Weiterentwicklung	der	Eingruppierungssysteme	bei	gleichzeitiger	Absicherung	der	Ein-
 kommensstandards der Beschäftigten.

Neben dieser grundlegenden Arbeit gibt es sowohl in der Fachgruppe, als auch im Fachbe-
reich bereits tarifpolitische Aktivitäten: 

•	 In	die	großen	Tarifrunden	des	Fachbereichs	2017,	die	Tarifrunde	Postbank	und	die	Tarif-
 runde Versicherungen, bringt ver.di Forderung nach einem Zukunftstarifvertrag ein.  
 Ziel ist es, tarifliche Regelungen zu den oben genannten Punkten durchzusetzen. 

•	 Mit	der	Direktbank	ING-DiBa	wurde	bereits	ein	Zukunftstarifvertrag	abgeschlossen.		
 Kernpunkte sind Regelungen zur Weiterbildung, zu flexibleren Arbeitszeitgestaltungs- 
 modellen im Sinne der Beschäftigten sowie zum  Anspruch auf eine berufliche Auszeit  
 von bis zu drei Monaten, die teilweise sogar vom Arbeitgeber finanziell bezuschusst 
 wird. 

•	 In	einem	Haustarifvertrag	für	die	Beschäftigten	der	sogenannten	Regionalen	Beratungs-
 center der Deutschen Bank, die ausschließlich eine digitale Beratung anbieten, konnte
 im Gegenzug für eine befristete Gewährung von Samstagsarbeit bis Ende 2019 über
 eine Regelung von Zuschlägen und Ausgleichstagen eine faktische Arbeitszeitverkürzung
 auf bis zu 36 Stunden vereinbart werden.

•	 Im	Bereich	des	Flächentarifvertrages	private/öffentliche	Banken	wird	mit	dem	Arbeit-
  geberverband in den kommenden Monaten eine Reform der Entgeltstruktur verhan-
 delt. Dabei sollen Belastungsfaktoren der digitalen Arbeitswelt bei der Neugestaltung
  berücksichtigt werden.

Auch wenn im Moment noch nicht genau abzusehen ist, wie die digitale Arbeitswelt in der 
Finanzbranche aussehen wird, so lässt sich anhand der Beispiele und unserer ersten Erfah-
rungen doch erkennen, dass es zahlreiche Handlungsmöglichkeiten gibt.  Es hat sich bereits 
gezeigt, dass die Entwicklung von tarifpolitischen Antworten auf die Herausforderungen 
der Digitalisierung mit und für unsere Mitglieder durchaus Erfolge bringen kann und die 
Initiativen von den Beschäftigten auch positiv aufgenommen werden.
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Die Digitalisierung im Handel
Julian Armbruster/Mario Daum

Die folgende Übersicht über die Digitalisierung im Handel basiert auf den wesentlichen 
Erkenntnissen der Studie von Schnalzer, Kathrin/Martinetz, Simone (2015): Technologiege-
triebene Trends im Handel und deren Auswirkungen auf die Arbeit, in: ver.di (Hg.): Digita-
lisierung bei Logistik, Handel und Finanzdienstleistungen. Technologische Trends und ihre 
Auswirkungen auf Arbeit und Qualifizierung. Stuttgart, 68-86, online verfügbar: www.pro-
mit.info

Der Handel gehört zu den größten Wirtschaftszweigen der deutschen Wirtschaft. Sowohl 
der Einzelhandel, der vorwiegend an private Haushalte verkauft, als auch der Großhandel, 
der Produkte an Wiederverkäufer, weiterverarbeitende Betriebe oder gewerbliche Verwen-
der absetzt, sind vom technischen Wandel betroffen. Die Digitalisierung des Handels ist 
bereits im vollen Gange und wirkt sich auf die Arbeitsbedingungen und Qualifikationsan-
forderungen aus.

In den letzten Jahren haben Handelsunternehmen große Investitionen in IT-Systeme getä-
tigt, die insbesondere der Digitalisierung des Warenwirtschaftssystems dienen. Die konti-
nuierliche Verbreitung von mobilen Endgeräten sowie deren steigender Funktionsumfang 
führen zu einem wachsenden Angebot von digitalen Assistenzleistungen. Digitale Assis-
tenzleistungen sollen das Einkaufserlebnis verbessern und die Kundenbindung erhöhen. 
Überdies müssen Handelsunternehmen auch auf steigende Transparenzansprüche von 
Kund/innen entlang der Wertschöpfungssysteme reagieren. Neben Preistransparenz ver-
langt die Kundschaft außerdem Informationen über Produkt- und Dienstleistungsqualität, 
Herkunft, Herstellungsprozesse und Arbeitsbedingungen. 

Bei den gezielten Investitionen in Filialtechnologien gilt vor allem dem Kassenbereich die 
Aufmerksamkeit. Dort  erproben Handelsunternehmen Self-Check-Out- und Self-Scanning- 
Systeme, die sich vielerorts schon etabliert haben. Von innovativen Zahlungsmethoden, bei-
spielsweise über das Smartphone, erhofft sich der Handel eine schnellere Abwicklung und 
einfachere Handhabung von Zahlungsvorgängen. 

Das Wachstum des E-Commerce-Marktes in Deutschland wird sich fortsetzen. Gefördert 
wird diese Entwicklung durch verbesserte Produktdarstellung im Internet, benutzerfreund-
lichere Websites angesichts einer wachsenden Zahl von Kund/innen, die mit dem Medium 
Internet vertraut sind. Die anhaltende Verbreitung von Smartphones sorgt für höhere Um-
sätze im M-(Mobile)Commerce. Da viele Nutzer per PC, Notebook, Smartphone oder Tablet 
online sind,  haben Handelsunternehmen die Möglichkeit, Kund/inn/en in unterschiedlichen 
Situationen und an verschiedenen Orten anzusprechen („Anywhere-Commerce“). Sowohl 
im E-Commerce als auch im M-Commerce wird außerdem Augmented Reality („erweiter-
te Realität“) an Bedeutung gewinnen, so etwa indem dreidimensionale Objekte auf den 
Kamerabildschirm eines Smartphones projiziert werden. Insbesondere in der Mode- und 
Möbelbranche ist eine Vielzahl von Einsatzfeldern denkbar.



Mit dem Einsatz neuer Technologien im Groß- und Einzelhandel ändert sich auch die Ar-
beitssituation der Beschäftigten. In der Literatur werden zwei sehr unterschiedliche Szena-
rien entworfen: 

•	 Das	Automatisierungsszenario	geht	davon	aus,	dass	die	Beschäftigten	von	der	Technolo-
 gie gelenkt werden und ihre Handlungsspielräume schwinden. Dabei kommt es durch  
 hohe Standardisierung zu einer Reduktion der Anforderungen an die Beschäftigten. Es 
 besteht die Gefahr negativer Beanspruchungsfolgen wie steigende Monotonie, aber 
 auch Dequalifizierung.

•	 Das	Spezialisierungsszenario	hingegen	geht	davon	aus,	dass		die	Beschäftigten	die	Tech-
 nik lenken und ihre Handlungsspielräume sich erweitern werden. Sie werden mehr Pro-
 zessgestaltungs-, System-, Technik- und Informationskompetenz brauchen und sich ent-
 sprechenden Qualifikationsanforderungen stellen müssen.

Beide Szenarien könnten mit negativen Folgen für die Beschäftigten verbunden sein. Die 
genaue Dokumentation von Arbeitsschritten, die durch die Digitalisierung ermöglicht wird,  
könnte zu einer Zunahme von Leistungskontrollen führen und birgt auch für den Daten-
schutz Risiken. Außerdem kommt es im Zuge des Strukturwandels in Unternehmen zu ei-
ner höheren Arbeitsbelastung, da ausscheidende Mitarbeiter/innen oftmals nicht ersetzt 
werden.
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Workforce Management – 
Abschied von der traditionellen 
Arbeitswelt im Handel 
Cosimo-Damiano Quinto

Zeitmanagement, Personaleinsatzplanung, Bedarfsermittlung und „Employee Self Service“ 
bei H&M

Voraussichtlich 2017 wird bei H&M eine einheitliche Software zur automatischen Zeiterfas-
sung zum Einsatz kommen. Die Stempeluhren werden durch Zeiterfassungsterminals er-
setzt. Jede/r Mitarbeiter/in wird einen Transponder erhalten, durch den der Zeitpunkt des 
Kommens und Gehens am Terminal registriert wird. Die Software ermöglicht zudem die 
Abbildung gesetzlicher, tariflicher und betrieblicher Vorgaben (wie Arbeits-, Zuschlags- und 
Pausenregeln), die Bewertung von Abwesenheiten sowie die Überwachung von maximal 
erlaubten Monats- und Überstunden. 

Das neue Zeitmanagement stellt in Echtzeit alle zeitwirtschaftlichen Informationen für die 
Entgeltabrechnung bereit. Weitere Komponenten der Software sind die Personaleinsatzpla-
nung sowie in einer zukünftigen Projektphase die Bedarfsermittlung  und der „Employee 
Self Service“, mit dem jede/r Mitarbeiter/in ihr/sein Arbeitszeitkonto und den Dienstplan 
einsehen sowie Urlaubsanträge stellen kann. 

Digitales Outsourcing im Backoffice

Um zu verstehen, wie das neue System Arbeitsabläufe und Aufgaben „digital outsourcen“ 
wird, lohnt sich ein Blick in den Backoffice-Bereich, bevor er der Vergangenheit angehört. 

Bei H&M werden täglich bis 10 Uhr alle Arbeitszeiten des Vortages in jeder einzelnen Filiale 
durch einen „Store Controller“ bewertet.  Dieser zieht eine Personaleinsatzplanung hinzu, 
vergleicht die gestempelten Zeiten mit dieser und klärt sowie dokumentiert Unregelmäßig-
keiten, die nicht durch die Eintragungen auf der Stempelkarte oder der Personaleinsatzpla-
nung schlüssig sind, durch Rückfrage bei den Verantwortlichen. Dann muss der Store Cont-
roller mittels einer Rechenmaschine die geleistete Arbeitszeit pro Mitarbeiter/in berechnen 
und auf der Stempelkarte notieren. Er muss anhand der gestempelten Zeit überprüfen, 
ob ein Zuschlag entsprechend dem Tarifgebiet für eine anteilige Arbeitszeit zu gewähren 
ist. Wenn keine gestempelten Zeiten am Vortag auf der Karte vorhanden sind, trägt der 
Store Controller den Grund dafür ein, etwa Feiertag, Urlaub oder Krankheit. Zum Monats-
abschluss berechnet er schließlich die Plus- oder Minusstundensalden. 

Wenn der Store Controller die Stempelkarten aller Mitarbeiter/innen bearbeitet hat, er-
mittelt er die Summen der effektiven (d.h. tatsächlich geleisteten) Arbeitszeiten getrennt 
nach den jeweiligen Tätigkeiten (Verkauf, Lager, Visual Merchandiser, Büro-/Management, 
Ausbildung und sonstige). Die Summen der sogenannten „ineffektiven Stunden“ weist der 
Store Controller getrennt nach Krankheit, Urlaub und Feiertage aus. Die Summen gibt der 
Store Controller abschließend in ein Programm ein, das der Budgetierung und Planung dient.



Digitalisierung von Führungsaufgaben

Mit der Einführung des Workforce Managements erfolgt dieses Zeitmanagement nicht mehr 
manuell, sondern digital. Parallel zieht das Workforce Management über eine Schnittstel-
le die Plandaten aus dem Planungsprogramm (geplanter Umsatz, geplante Personalkosten 
usw.), um eine elektronische Personaleinsatzplanung zu erstellen. Mit dieser Digitalisierung 
der Personaleinsatzplanung wird sich aber auch die Arbeit der Führungskräfte ändern. 

Die Erstellung der Personaleinsatzplanung war bislang eine so komplexe Aufgabe, dass 
sie einer guten Qualifizierung der Führungskräfte bedarf: Betriebsvereinbarungen, Mitar-
beiterwünsche und unterschiedliche Arbeitszeitmodelle müssen die Führungskräfte jeden 
Monat mit den Budgetvorgaben und den Umsatzvorgaben in Einklang bringen. Die Füh-
rungskräfte müssen die Situation so weit im Blick haben, dass sie gegebenenfalls kurzfristig 
umplanen können, wenn beispielsweise ein angestrebter Umsatz nicht erreicht wird. 

Die Weiterentwicklung des Workforce Managements wird eine solche Qualifizierung über-
flüssig machen. Geplant ist auch die Einführung einer Bedarfsermittlung. Spätestens  in 
Kombination mit dieser digitalen Bedarfsermittlung – wenn Kassensysteme und Kundenfre-
quenzzähler in Echtzeit Daten via Schnittstellen an das Workforce Management übermit-
teln – gibt es die Möglichkeit, die Personaleinsatzplanung durch das Programm kurzfristig 
vorzugeben. Dann kann das „Employee Self Service“ Arbeitseinsätze, am aktuellen Umsatz 
angepasst, einteilen. Dies würde schlimmstenfalls dazu führen, dass Belegschaften – ins-
besondere ohne Betriebsrat – noch flexibler arbeiten müssten. Es ist Aufgabe der Gewerk-
schaft, solchen Szenarien entgegenzuwirken und solch einer Arbeit auf Abruf eine klare 
Absage zu erteilen.
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Die Digitalisierung im 
Pflegebereich
Mario Daum

Die folgende Übersicht über die Digitalisierung im Pflegebereich basiert auf den wesentli-
chen Erkenntnissen der Studie von Daum, Mario (2017): Digitalisierung und Technisierung 
der Pflege in Deutschland. Aktuelle Trends und ihre Folgewirkungen auf Arbeitsorganisa-
tion, Beschäftigung und Qualifizierung. Studie im Auftrag der DAA-Stiftung Bildung und 
Beruf, Hamburg. Online verfügbar: www.daa-stiftung.de/veroeffentlichungen.html

Durch den Einzug der Digitalisierung verändert sich die Pflegearbeit in Krankenhäusern, 
stationären wie auch ambulanten Pflegeeinrichtungen. Zwar sind das Ausmaß und der 
Grad der Digitalisierung nicht mit anderen Branchen vergleichbar (vgl. Abb. 6 und Seite 
67), doch ist auch in der Pflege ein erkennbarer Digitalisierungsschub zu konstatieren.

Das Hauptaugenmerk der gegenwärtigen Investitionen liegt auf der Einführung moderner 
Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT), insbesondere auf der Implementie-
rung der elektronischen Patientenakte (ePA) und mobiler Endgeräte sowie auf dem Einsatz 
von Robotik in der Pflege. Zugleich führen die Fortschritte in der Sensortechnik zu neuen 
vernetzten Hilfs- und Monitoringsystemen, die in der Pflege eingesetzt werden können. 
Es ist nur eine Frage der Zeit, bis in der Pflege mobile Endgeräte, wie Smartphones und 
Tablet-PCs mit Zugriff auf die ePA, flächendeckend eingesetzt werden, sodass die Papierak-
te nahezu verschwunden sein wird.

Der Großteil der Produkte aus dem Bereich der Robotik ist noch nicht serienreif und wird 
noch nicht in der Fläche eingesetzt. Ausnahmen bilden insbesondere die Service- und Trans-
portrobotik sowie die Rehabilitationsrobotik, die bereits in einigen Einrichtungen der stati-
onären und ambulanten Alten-, Gesundheits- und Krankenpflege sowie der Rehabilitation 
in Gebrauch sind. Im Bereich der Rehabilitation werden vermehrt robotische Therapiegerä-
te als Assistenz im therapeutischen Training und als Ergänzung zur manuellen und teils ge-
rätegestützten Therapie genutzt. Eine flächendeckende Nutzung sogenannter pflegenaher 
Robotik ist aber auch aufgrund der allgemeinen Finanzierungs- und Haftungsproblematik 
kurz- und mittelfristig eher unwahrscheinlich.

Die vernetzten Hilfs- und Monitoringsysteme beinhalten bereits eine Vielzahl an Überwa-
chungsfunktionen, von der automatisierten Messung und Synchronisation der Vitalpara-
meter bis hin zur Personenortung. Dadurch wird ein Teil der Kontroll- und Überwachungs-
aufgaben nicht mehr von Pflegekräften geleistet werden. Darauf sind auch zahlreiche 
Projekte im Bereich der AAL-Forschung (Ambient Assisted Living, also Altersgerechte As-
sistenzsysteme) gerichtet, deren ausgesprochenes Ziel es ist, älteren Menschen ein langes 
Leben in der eigenen Häuslichkeit zu ermöglichen.

Mit der Einführung digitaler Technologien geht das grundlegende Potential zeitlicher Ein-
sparung bzw. der Reduktion körperlicher Belastung einher. Sowohl in der Forschungslitera-
tur als auch in den Experten-Interviews wird deutlich, dass durch den Einsatz z.B. von  elek-



tronischen Patientenakten in Verbindung mit mobilen Endgeräten im ersten Schritt zwar 
wertvolle Zeit eingespart werden kann. Die Frage aber ist, ob die dadurch gewonnene Zeit 
nicht durch neue Anforderungen, so insbesondere an die Dokumentation, aufgebraucht 
werden wird. Gesellschaftlich erwünscht und ein großes Anliegen der Pflegekräfte ist es, 
dass die gewonnene Zeit der Pflege von Patientinnen und Patienten sowie Pflegebedürfti-
gen gewidmet werden kann.

Die Digitalisierung und Technisierung wird zu Veränderungen der Arbeitsinhalte und -pro-
zesse führen. Künftig werden die ePA sowie digitale Tourenplanungen für die Beschäftigten 
der Regelfall sein. Der Transport von Essen, Sterilgut oder Wäsche wird vom Transportro-
boter übernommen. Die Überwachung der Vitalparameter erfolgt mithilfe von Sensortech-
nologie und Software, die zugleich Auswertungen über den Genesungsverlauf erstellen 
kann. Hinzu kommen vor allem für die Fachkräfte eher technische und kontrollierende Ar-
beitsaufgaben. Die Alten-, Gesundheits- und Krankenpflegebeschäftigten, auch die Thera-
peuten, werden zunehmend als Technikvermittler gefordert sein. Daher ist es erforderlich, 
dass die Beschäftigten im Umgang mit informations- und kommunikationstechnologischen 
Innovationen und Technologien ausreichend qualifiziert werden. Dementsprechend lautet 
die Empfehlung an die Politik, eine „Digital Health Literacy“ unter den Beschäftigten in der 
Pflege auf- und auszubauen.

Keine einheitliche Meinung gibt es zur Frage des Substitutionspotentials digitaler Technik 
in der Pflege. In einigen Studien wird von einem relativ geringen Substitutionspotential 
ausgegangen, zumal der demografische Wandel für einen wachsenden Bedarf an Beschäf-
tigten in der Alten-, Gesundheits- und Krankenpflege sorgt. Dabei gibt es sowohl in den 
Krankenhäusern als auch in den Pflegeeinrichtungen bereits einen höheren Bedarf an Per-
sonal – wie die Beschäftigten schon länger beklagen und weshalb ver.di eine ausreichende 
Personalausstattung fordert. Nur durch den zusätzlichen Einsatz von Pflegepersonal kann 
eine qualitativ hochwertige Gesundheitsversorgung ermöglicht werden.

Die Studie macht zweierlei deutlich: Zum einen findet die Digitalisierung der Pflege bereits 
in größerem Umfang statt, als dies in der breiten Öffentlichkeit registriert wird. Zum ande-
ren stehen wir bei der Analyse, welche Folgewirkungen die Digitalisierung für die Beschäf-
tigten, deren Arbeitsbedingungen, die Arbeitsorganisation, Qualifikationsanforderungen 
und Tätigkeitsinhalte haben wird, erst am Anfang.
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Digitale Arbeit im Krankenhaus 
Michaela Evans/Christoph Bräutigam/Josef Hilbert

Die Digitalisierung der Arbeitswelt Krankenhaus erfasst viele Bereiche. Digitale Technik fin-
det sich zur Steuerung von Logistikprozessen (u.a. Belegungsmanagement, Materialversor-
gung, Essensversorgung), in der Kommunikation (u.a. Dokumentation, Terminplanung, Öf-
fentlichkeitsarbeit etc.) und im Bereich Management und Personal (u.a. Datenverwaltung, 
Dienstplangestaltung, Ausfallmanagement). Auch zentrale Felder der Patientenversorgung 
werden zunehmend durch digitale Technik unterstützt (Anamnese, Diagnostik, Therapie, 
Überwachung, Aufklärung, Prozessplanung etc.) und digitale Technik wird von Beschäftig-
ten zur eigenen Information und Qualifizierung genutzt. Allein diese kurze Aufzählung 
deutet bereits an, dass es in der Arbeitswelt Krankenhaus unterschiedliche Arrangements 
gibt, in denen das Zusammenspiel von Mensch/Organisation und (digitaler) Technik mit un-
terschiedlichen Folgen (re-)organisiert wird. Dabei ist der Ersatz menschlicher Arbeitskraft 
ebenso zu beobachten (z.B. Logistik-Roboter) wie der Bedeutungsgewinn von Informatisie-
rungsprozessen, etwa in der Bettenlogistik oder in der zentralisierten Personaleinsatzpla-
nung. Das digital gestützte Case-Management ist wiederum ein Beispiel, an dem sich das 
Zusammenspiel von Autonomisierung, Flexibilisierung und Individualisierung beobachten 
lässt. In der Vision der Netzwerkmedizin ist es Ziel, Patientinnen und Patienten gesteuert 
mittels einer digitalen Leitwarte durch den individuellen Versorgungsprozess zu begleiten. 

Die skizzierten Felder deuten an, wie unterschiedlich digitale Arrangements im Zusammen-
spiel von Mensch, Organisation und Technik gestaltet sein können. Für die Organisation 
Krankenhaus ist charakteristisch, dass diese unterschiedlichen digitalen Arrangements pa-
rallel existieren, so dass für den gleichen Zeitpunkt, den gleichen betrieblichen Kontext 
und sogar für die gleichen Beschäftigtengruppen durchaus unterschiedliche Folgen für die 
Arbeitswelt thematisiert werden müssen. 

Neue Routinen und Schutzbedürfnisse

Vorliegende Studien prognostizieren, dass im Gesundheits- und Sozialwesen künftig rund 
20 Prozent der medizinischen und nicht-medizinischen Berufe durch Computer ersetzt 
werden können (vgl. Dengler/Matthes 2015). Diese Analysen gehen davon aus, dass insbe-
sondere Routinetätigkeiten in einzelnen Berufen substituierbar sind. Dabei bleibt jedoch 
unberücksichtigt, dass bislang hochkomplexe Aufgabenfelder des Krankenhauses, etwa im 
Bereich des klinischen Case-Managements, durch digitale Technik überhaupt erst routinefä-
hig werden. Jenseits der Substitution entstehen auch neue Routinen, die die Zuschneidung 
bestehender Aufgaben- und Tätigkeitsfelder beeinflussen. Dies ist etwa dann der Fall, wenn 
Kerntätigkeiten der Diagnostik (z.B. Interpretation/Beurteilung von EKG-Daten) primär di-
gital erfolgen, die Ergebnisse jedoch weiterhin durch qualifizierte Beschäftigte überwacht 
werden müssen. Oder wenn eine ärztliche Diagnostik, die sich auf große und komplexe 
Datenmengen stützt, zur Routine wird. Und schließlich kann digitale Technologie dazu bei-
tragen, neue Arbeitsfelder zu befördern. Ein Beispiel hierfür ist der Einsatz von Study Nurses 
und Data Scientists. Ihre Aufgaben liegen in der einrichtungsbezogenen datengestützten 



Versorgungsforschung, der Versorgungsplanung sowie im Versorgungsmanagement. Digi-
tale Technik verändert den Zugriff auf Expertenwissen, digitale gestützte Expertensysteme 
anstelle einzelner professioneller Experten könnten künftig an Bedeutung gewinnen. Da-
bei ist heute schon zu beobachten, dass einzelne Aufgaben und Tätigkeiten wegbrechen, 
sich verändern oder neu entstehen. Dabei gilt es künftig auch die Frage zu beantworten, 
ob und wie einfache, niedrig qualifizierte Arbeit künftig besonders geschützt und aufge-
wertet werden kann. Denn angesichts der im Gesundheitssektor überall drohenden Arbeits-
kräfteknappheit wird dies zu einer Schlüsselherausforderung. Verbesserte Arbeitsabläufe, 
Autonomiegewinn und Professionalisierung sind im Digitalisierungsprozess ebenso zu 
beobachten, wie Rationalisierungspotenziale, die Reduzierung menschlicher Kontakte im 
Arbeitsprozess sowie Mehraufwand durch nicht-funktionierende Technik. Für Beschäftig-
te entsteht die Notwendigkeit, patientennahen Technikeinsatz in interaktionsorientierten 
Arbeitssituationen vermitteln und erklären zu müssen (vgl. Hielscher et al. 2016). Viele Be-
schäftigte sind aufgeschlossen, werden aber oft nicht hinreichend bei der Einführung neuer 
Technologien beteiligt.

Gute Arbeit braucht mehr Engagement 

Die Implementation digitaler Technik in der Arbeitswelt Krankenhaus verläuft als vielschich-
tiger und widersprüchlicher Prozess. In diesem sind Beschäftigte je nach Arbeitsplatz, Qua-
lifikation und digitalem Arrangement unterschiedlichen Chancen und Risiken ausgesetzt. 
Um „Gute Arbeit“ zu erzielen, sind diese unterschiedlichen Entwicklungen in ihren einzel-
nen Effekten zu analysieren, zu verstehen und im Spannungsfeld auch unterschiedlicher In-
teressen human zu gestalten.  Dies erfordert es, auf betrieblicher Ebene Partizipations- und 
Reflexionsräume zu entwickeln, um Beschäftigte an diesem Prozess zu beteiligen. Dies er-
fordert reflexive Lernprozesse in der Arbeitswelt Krankenhaus, die Gestaltungsspielräume, 
Erfahrungen und Folgen des digitalen Wandels thematisieren und für Normfindungs- und 
Normentwicklungsprozesse zugänglich machen. Wenn der digitale Wandel humanzentriert 
gestaltet werden soll, ist mehr Engagement von der Politik, den organisierten Sozialpart-
nern, aber auch von den Beschäftigten und ihren Interessenvertretungen gefordert.      
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Strategien im Umgang 
mit Digitalisierung in 
den Kommunen 
Catharina Schmalstieg

Das Thema Digitalisierung der Arbeit gewinnt auch im öffentlichen Dienst mehr und mehr 
an Bedeutung. Im DGB-Index Gute Arbeit 2016 geben 93 Prozent der befragten Beschäf-
tigten im öffentlichen Dienst an, bei ihrer Arbeit von der Digitalisierung betroffen zu sein. 
Aus Gesprächen mit ver.di-Mitgliedern in Personalräten wissen wir, dass digitale Technolo-
gien und IT-fähige Geräte in allen Dienststellen eingesetzt werden, je nach Berufsfeld in 
unterschiedlichem Ausmaß. Damit verändern sich auch die Arbeitsanforderungen. In den 
meisten Fällen, so die ver.di-Sonderauswertung der Repräsentativumfrage zum DGB-Index, 
nimmt die Arbeitsmenge infolge der Digitalisierungsprozesse zu. Insgesamt überwiegen die 
Mehrbelastungen, die durch den Einsatz digitaler Technik hervorgerufen werden, derzeit 
deutlich die Arbeitserleichterungen. 

Als ver.di begleiten wir die Digitalisierungsprozesse und stellen den Anspruch, sie mitzu-
gestalten. Gute digitale Arbeit ist unser Ziel. Bereits seit mehreren Jahren sind wir mit Fra-
gen des E-Governments und der Beteiligung von Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmern 
beschäftigt. Beim letzten ver.di-Bundeskongress haben wir als Interessenvertretung der 
Beschäftigten im öffentlichen Dienst Anforderungen an eine demokratische digitale Agen-
da formuliert. Um unsere Vorstellungen einzubringen, suchen wir den Dialog mit Verant-
wortlichen in Politik und Verwaltungen. Die ver.di-Tagung „Digitalisierung im öffentlichen 
Dienst“ im November 2017 ist dabei eine Gelegenheit, unseren ver.di-Positionen öffentlich 
Gehör zu verschaffen.

Eine digitale Verwaltungsagenda muss 
eine demokratische Agenda sein! 
ver.di-Forderungen:

Die Perspektive der Beschäftigten und der Schutz 
ihrer Rechte und ihrer Daten sind zu berücksich-
tigen. Es gilt Arbeitnehmerdatenschutz!

Es ist Aufgabe des Staates, die Infrastruktur be-
reit zu halten, die für die Wahrnehmung der öf-
fentlichen Aufgaben notwendig ist. Dazu gehört 
auch eine ausreichende Personalausstattung!

Es muss Aus- und Weiterbildungsangebote für 
Beschäftigte geben.

Die Mitbestimmung in der digitalen Arbeitswelt 
muss gesichert werden: Eine Novellierung der 
Personalvertretungsgesetze ist nötig. 

Der Zugang zu öffentlichen Angeboten und 
Leistungen – auch die digital verfügbaren – 
muss für alle Bürgerinnen und Bürger gewähr-
leistet werden.

Ein gesellschaftlicher Dialogprozess zu den 
Anforderungen an digitale Verwaltungsange-
bote ist notwendig

Die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft 
muss als gewerkschaftliche Interessenver-
tretung der Beschäftigten des Öffentlichen 
Diensts in die Struktur und die Arbeit des 
IT-Planungsrats eingebunden werden. 

•

•

•

•

•

•

•

Quelle: Informationen des ver.di-Fachbereichs Bund + Länder und Gemeinden „Tempo der Digitalisierung im öffentlichen  
Dienst wird erhöht – Beschäftigte und ihre Rechte achten!“
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Um die vielen Facetten der Digitalisierung, mit denen die Beschäftigten der Kommunen 
umgehen, aus gewerkschaftlicher Sicht berücksichtigen zu können, hat der Vorstand des 
Bundesfachbereichs Gemeinden eine Arbeitsgruppe eingerichtet. Die AG Digitalisierung in 
den Kommunen hat den Auftrag, den Dialog zum Thema Digitalisierung im Fachbereich zu 
gestalten, Diskussionen in den Dienststellen und Betriebsgruppen anzuregen und Formen 
für die betriebliche wie für die politische Auseinandersetzung zu entwickeln. Seit Herbst 
2016 hat die AG die Arbeit aufgenommen. Ein erster Aufschlag wurde mit der Erarbeitung 
von betrieblichen Maßnahmen zur Auseinandersetzung mit dem Themenkomplex Digita-
lisierung gemacht. Wenn die Einführung von Arbeitsmitteln aus einer technikfixierten und 
machbarkeitsorientierten Haltung erfolgt, so die Erfahrung, dann bleibt die Mitbestim-
mung oft außen vor. Die Mitbestimmungsakteure müssen wachsam sein und ihre Mitbe-
stimmungsrechte bei der IT-Einführung und Veränderungen aktiv wahrnehmen. Die erste 
Handreichung der AG Digitalisierung behandelt unter  dem Titel „Digitalisierung: Denk an 
die Mitbestimmung“ die Notwendigkeit, Initiative zu ergreifen, und gibt Anhaltspunkte für 
die Beteiligungsrechte von Personalräten. Weitere Handreichungen der AG werden in loser 
Reihenfolge zu den Themen mobile Arbeit und Datenschutz folgen. 

Auf Initiative dieser AG hat die ver.di-Mitgliedernetzredaktion die Themenseite „Digitali-
sierung gestalten“ eingerichtet, auf der in ver.di erarbeitete Informationsmaterialien zur 
Verfügung gestellt werden – auch die der AG Digitalisierung in den Kommunen: www.
mitgliedernetz.verdi.de/informativ/aktiv-sein/++topic++Digitalisierung
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Der Tarifvertrag zum Innova-
tions- und Rationalisierungs-
schutz bei Container Terminals 
Altenwerder
Thomas Mendrzik 

Vor dem Hintergrund des sich dynamisch entwickelnden Marktumfeldes der Hamburger 
Hafen und Logistik AG (HHLA) haben deren Vorstand und die Betriebsparteien des zum 
Unternehmen gehörenden Container Terminals Altenwerder (CTA) eine „Gemeinsame Ab-
sichtserklärung“ unterzeichnet. Ziel dieser Erklärung ist es, negative Auswirkungen der fort-
schreitenden Digitalisierung und Automatisierung für die Beschäftigten zu vermeiden. Auf 
der Grundlage dieser Erklärung sind Regeln auf tarifvertraglicher Basis vereinbart worden.

Die Kernpunkte der „Gemeinsamen Absichtserklärung“

„Zur Arbeitsplatzsicherung werden die vorhandenen manuellen Tätigkeiten bestmöglich 
verteilt. Die Unterzeichner sind sich darüber einig, dass das Mittel der Arbeitszeitverkür-
zung im Bedarfsfall zur Absicherung von Arbeitsplätzen eingesetzt wird. Dabei können alle 
Varianten der Arbeitszeitverkürzung verhandelt werden. Zusätzliche Pausen in der Schicht 
und eine veränderte Personalbemessung (...)  sind ebenso denkbar wie angepasste Arbeits-
zeitvolumen auf Wochen-, Monats- oder Jahresbasis.“ (...)

„Mit der Reduzierung von Arbeitsplätzen oder gegebenenfalls dem kompletten Wegfall 
von Tätigkeiten ist die Arbeitsplatzsicherung leistungsgewandelter Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter eine große Herausforderung, für die eine besondere soziale Verantwortung 
besteht. Sogenannte Schonarbeitsplätze sind auf einem hochautomatisierten Container-
terminal nur sehr eingeschränkt vorhanden. Dafür geeignete Arbeitsplätze werden ge-
genwärtig ganz überwiegend von Fremdfirmen besetzt. Mit fortschreitender technischer 
Rationalisierung sollen diese Tätigkeiten von eigenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern 
ausgeführt werden.“ 

Die tarifvertragliche Regelung

Auf der Basis dieser weitreichenden Absichtserklärung haben die Tarifvertrags- und Be-
triebsparteien Verfahren  definiert, die Mitbestimmungsprozesse bei der fortschreitenden 
Automatisierung regeln und darauf zielen, die  Beschäftigung zu erhalten und die erreich-
ten sozialpolitischen Standards dauerhaft abzusichern. Mit der Gewerkschaft ver.di ist dazu 
der „Innovations- und Rationalisierungsschutz – Tarifvertrag“ verhandelt worden, der allen 
Parteien einen stabilen Handlungsrahmen vorgibt. Dieser wird durch eine Betriebsverein-
barung konkretisiert.

Der Tarifvertrag sieht vor, dass jede geplante Maßnahme zur weiteren Optimierung der 
Planungs- und Abfertigungsprozesse nach dem Grad der Innovation bzw. der Veränderung 
unter drei verschiedenen Aspekten bewertet wird. Dazu wird die Anzahl der betroffenen 
Beschäftigten mit der Kennzahl X erhoben. Mit der Kennzahl Y wird der Grad der Än-



derung des Arbeitsablaufes und mit Z wird die Auswirkung auf die interne Produktivität 
festgestellt. Jede dieser Größen wird mit einem Wert zwischen 1 und 10 bewertet, wobei 
1 das Minimum ist. Die Werte werden miteinander multipliziert und ergeben den Inno-
vations- bzw. Rationalisierungsschutzfaktor der vorgesehenen Maßnahme. Je nach dem 
Ergebnis werden unterschiedliche Schritte zur Minderung von negativen Auswirkungen für 
die Beschäftigten fällig.  

Ergibt sich ein Wert zwischen 100 und 250, sind folgende Maßnahmen vorgesehen: 

•	 frühzeitige	Beratung	mit	dem	Betriebsrat	über	die	Maßnahmen;

•	 Untersuchung	/	Erfassung	und	Dokumentation	der	Veränderungen;

•	 Information	der	Beschäftigten	über	die	Ergebnisse	der	Untersuchung.

Für alle Werte über 250 ist vereinbart:

•	 Schulungen	der	betroffenen	Beschäftigten	in	Form	projektbezogener	
 Qualifizierungsmaßnahmen;

•	 Maßnahmen	der	Gesunderhaltung	bzw.	zur	Förderung	der	Gesundheit;

•	 Maßnahmen	zur	Arbeitsplatzsicherung;	bspw.	durch	Arbeitszeitverkürzung	
 oder Angebot eines Alternativarbeitsplatzes. 

Alle Maßnahmen werden als Betriebsvereinbarung verbindlich abgesichert.

Ein Umsetzungsbeispiel

Im Zuge der weiteren Automatisierung der Containereingangskontrolle am Contai-
ner Terminal Altenwerder haben sich die Betriebsparteien darauf verständigt, dass die 
Beschäftigten aufgrund des Wandels der Anforderungen und zur Kompensation der 
täglichen Arbeitsbelastung eine zusätzliche fünfzehnminütige bezahlte Pause erhalten.

Perspektiven 

Die besondere Herausforderung, mit den Auswirkungen der Digitalisierung bei CTA um-
zugehen, besteht darin, dass jetzt administrative Tätigkeiten sowohl im gewerblichen als 
auch im Angestelltenbereich wegfallen. Wenn man die Anzahl an Beschäftigten annä-
hernd erhalten will, reichen die Mittel Interessenausgleich und Sozialplan als Handlungs-
optionen nicht aus. Regelungen über die Neuausrichtung der Arbeitswelt lassen sich nur 
durch den Gesetzgeber und die Tarifvertragsparteien gestalten. In einem Marktumfeld 
mit mehr Wettbewerbsdruck und einem moderaten Wachstum wird der digitale Wandel 
sonst zu massiven Arbeitsplatzverlusten führen. Die Gewerkschaften sind gefordert, mit 
den Beschäftigten entsprechend innovative tarifvertragliche Lösungen durchzusetzen.
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Die ver.di-Projektgruppe 
„Digitalisierung“ 
Annette Mühlberg

Wirtschaft, Arbeit, Staat und Privatleben werden durch die digitale Technik und das Internet 
immer stärker miteinander verwoben, tradierte Normen und Prozesse ändern sich grund-
legend. Die gewerkschaftliche Interessensvertretung steht vor neuen Herausforderungen. 
Unabhängig davon, ob sie erwerbstätig oder arbeitslos sind, abhängig beschäftigt oder 
selbstständig: ver.di vertritt Menschen aus unterschiedlichsten Bereichen wie Gesundheit, 
Telekommunikation, Banken, Handel, Versicherungen, Postdienste, Logistik, Ver- und Ent-
sorgung, öffentlicher Dienst, Verkehr, Forschung, Kunst, Kultur, Medien, u.a.m. – sie alle 
sind vom digitalen Wandel betroffen.

Um Perspektiven für eine Gestaltung der Digitalisierung im Sinne der Beschäftigten und 
im Dienste des Gemeinwohls zu entwickeln, hat ver.di die Projektgruppe „Digitalisierung“ 
gegründet. Die Projektgruppe setzt sich aus verschiedenen Querschnittsbereichen der Bun-
desverwaltung zusammen: Innovation und Gute Arbeit, Politik und Planung, das Referat 
Selbständige, Wirtschaftspolitik, Mitbestimmung, tarifpolitische Grundsatzabteilung, Recht 
und Rechtspolitik sowie die Verbindungsbüros zur Bundes- und Europapolitik. Das Know-
how aus unterschiedlichen Bereichen und Berufsgruppen sowie das Wissen von Fachleuten 
zu Themen wie Gute Arbeit, Mitbestimmung, Datenschutz, Wirtschafts-, Gesellschafts- und 
Europapolitik werden so zusammengebracht. 

Die Arbeit der Projektgruppe dient zum einen dem interdisziplinären Austausch, der Ent-
wicklung von Strategien für die gewerkschaftliche Arbeit, der Verzahnung und Koordi-
nierung digitalisierungsbezogener Projekte und dem Transfer von Best Practices. Es gibt 
regelmäßige Treffen mit Vertreter/innen aller Ressorts auf Bundesebene, künftig auch mit 
Vertreter/innen der Landesbezirke von ver.di.  

Zum anderen koordiniert die Projektgruppe die Erarbeitung gewerkschaftspolitischer Stra-
tegien und Positionen zur Digitalisierung in Betrieben und Verwaltungen sowie zu Online-
Plattformen. Stellungnahmen zu Gesetzentwürfen und Dialogprozessen von Bundesminis-
terien wie „Arbeiten 4.0“ und „Digitale Plattformen“ werden abgestimmt.

Nicht zuletzt ist das Ziel, verzahnt mit anderen Fachgremien, kreative Ideen wie zur Gestal-
tung von Technik, Mitbestimmung, tariflicher Arbeit oder neuen Geschäftsmodellen in der 
Plattformökonomie zu entwickeln.

Um die öffentliche Debatte voranzutreiben sowie betriebliche Akteur/innen mit rechtli-
chem, technischem, arbeits- und wirtschaftspolitischem Wissen zu rüsten, wird jährlich ein 
Digitalisierungskongress veranstaltet. 

Mehr dazu unter: www.verdi.de/themen/digitalisierung/digitalisierungskongresse
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Die ver.di-Arbeitsgruppe „Gute 
digitale Arbeit – tarif- und be-
triebspolitisch gestalten“
Nadine Müller/Sylvia Skrabs

Im Kontext der Digitalisierung ist die ver.di-Arbeitsgruppe „Gute digitale Arbeit – tarif- und 
betriebspolitisch gestalten“ von der Tarifpolitischen Grundsatzabteilung und vom Bereich 
Innovation und Gute Arbeit 2016 eingerichtet worden. Sie ergänzt die Arbeitsgruppe „Per-
sönlichkeitsrechte“ sowie die Projekt- und Steuerungsgruppe „Digitalisierung“ und widmet 
sich dem Thema kollektiver Regelungen. Die Zielsetzung der AG: 

•	 Impulse	für	die	Umsetzung	der	Beschlüsse	des	ver.di-Bundeskongresses	2015	zur	Digi-
 talisierung, insbesondere des Beschlusses „Gute Arbeit und Gute Dienstleistung“, in 
 Tarifverträgen und Betriebs- sowie Dienstvereinbarungen geben;

•	 Instrumente	 und	 Empfehlungen	 für	 die	 Regulierung	 diverser	 Aspekte	 von	 Arbeit
  im Kontext der Digitalisierung (z.B. mobiles Arbeiten, Rationalisierungs-/Beschäf-
 tigungsschutz, agile Arbeitsmethoden) für die betrieblichen Interessenvertretun-
 gen und Tarifkommissionen zur Gestaltung Guter Arbeit entwickeln;

•	 Handlungshilfen	zur	Prozessbegleitung	 sowie	Methoden	zur	Beteiligung	und	Umset-
 zung erarbeiten, vorstellen und verbreiten;

•	 Ergebnisse	aus	der	AG	in	die	in	ver.di	existierenden	Koordinierungsgruppen	(insbeson-
 dere Projekt-/Steuergruppe Digitalisierung) zurückspiegeln sowie aus der Kooperation
  mit Forschungsprojekten zu den Themen (bspw. prentimo – mobile Arbeit) Synergien
  schöpfen.

Die Arbeitsgruppe besteht aus folgenden Querschnittsbereichen: Tarifpolitische Grundsatz-
abteilung, Innovation und Gute Arbeit, Mitbestimmung, Gewerkschaftspolitische Bildung 
sowie Ratgeber/Bildung und Beratung. Diese Kernarbeitsgruppe recherchiert und sondiert 
zu wichtigen Aspekten von Arbeit im Kontext der Digitalisierung tarifliche und betriebli-
che Vereinbarungen in Vorbereitung auf ca. zwei Veranstaltungen im Jahr mit Haupt- und 
Ehrenamtlichen aus den Fachbereichen. Dort werden die kollektiven Vereinbarungen dis-
kutiert und im Nachgang Empfehlungen bzw. Handlungshilfen für künftige Vereinbarun-
gen erarbeitet. Diese Empfehlungen werden als Print- und Digitalmedium aufbereitet und 
fließen dann auch in die ver.di-Bildungsarbeit ein.

Nachdem im April 2017 der erste Workshop mit dem Projekt prentimo zu mobiler Arbeit 
stattgefunden hat, werden im Nachgang entsprechende Empfehlungen für Vereinbarun-
gen zu diesem Thema erarbeitet. Im Herbst 2017 findet der zweite Workshop zum Thema 
kollektive Regelungen für Beschäftigungssicherung, Rationalisierungsschutz und Innovati-
on im digitalen Zeitalter statt. 2018 wird es dann den dritten Workshop rund um das Thema 
Belastungen geben usw.

Weitere Informationen zum Thema Digitalisierung: 
www.innovation-gute-arbeit.verdi.de/themen/digitale-arbeit
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Die ver.di-Arbeitsgruppe 
„Persönlichkeitsrechte“
Lothar Schröder

Leider ist es mit dem Thema Datenschutz so, wie mit der eigenen Gesundheit. Erst wenn sie 
nicht mehr da ist, bemerken die allermeisten Menschen, wie wichtig sie ist, und versichern, 
achtsamer zu sein. Die einmal gewonnene Sensibilität geht dann aber allzu schnell verlo-
ren, im Gesundheits- und im Datenschutz. Skandale um missachtete Persönlichkeitsrechte 
rütteln das Bewusstsein zum Thema Datenschutz auf. Viel zu wenig führt dies aber zu dau-
erhaften Verhaltensänderungen und einer kontinuierlichen Einflussnahme. 

ver.di will dies ändern und hat eine Arbeitsgruppe „Persönlichkeitsrechte“ eingesetzt, die 
innerhalb der Gewerkschaft kontinuierlich die Anstrengungen zum Thema Datenschutz 
fördert und koordiniert. Mitglied sind verschiedene ver.di-Querschnittsbereiche wie Inno-
vation und Gute Arbeit, Politik und Planung, Mitbestimmung, Kommunikation und die 
gewerkschaftspolitische Bildung. In der Arbeitsgruppe wird die Einflussnahme auf Geset-
zesinitiativen abgestimmt, Qualifizierungsangebote vorbereitet, die Öffentlichkeitsarbeit 
entwickelt und Beiträge erarbeitet, um in dem verbreiteten Thema „Digitalisierung der 
Arbeit“ dem Schutz der Persönlichkeitsrechte ein ausreichendes Gewicht zu geben. Einen 
Index-Arbeitnehmerdatenschutz zu entwickeln und einen Datenschutzbeirat für Arbeitneh-
merrechte beim Arbeitsministerium anzusiedeln, das sind Anregungen aus der AG „Persön-
lichkeitsrechte“, die das Arbeitsministerium aufgreifen will. Das Weißbuch „Arbeiten 4.0“ 
enthält eine entsprechende Absichtserklärung. 

Eine Übersicht zu Seminaren zum Thema Persönlichkeitsrechte wie auch zum Thema Digita-
lisierung findet sich unter folgendem Link: 

www.verdi.de/themen/digitalisierung/fit-werden-fuer-die-digitalisierung

ver.di-Arbeitsgruppen
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Transformation der Arbeit 
durch Digitalisierung 
(TransWork) 
Barbara Susec

Der Bereich Innovation und Gute Arbeit in der ver.di Bundesverwaltung ist Projektpartner im 
Verbundprojekt „TransWork – Transformation der Arbeit durch Digitalisierung“, einem vom 
Bundesministerium für Bildung und Forschung geförderten und auf vier Jahre angelegten 
Begleitvorhaben zum Forschungsschwerpunkt Arbeit in der digitalisierten Welt. Die Kon-
sortialleitung liegt beim Fraunhofer Institut für Arbeitswirtschaft und Organisation (IAO), 
weitere Projektpartner sind: Institut für Arbeitswissenschaft (IAW) der Rheinisch Westfäli-
schen Technischen Hochschule Aachen, Institut für angewandte Arbeitswissenschaft (Ifaa) in 
Düsseldorf und Input Consulting in Stuttgart.

Ziel des Verbundprojekts TransWork ist es, in aktuellen Forschungsfeldern der Gestaltung 
von Arbeit (Kompetenzentwicklung, Beherrschung von Komplexität, Produktivitätsma-
nagement sowie Gestaltung und Regulierung von Arbeit) Veränderungen durch Digitalisie-
rung zu analysieren, zu bewerten und Beispiele für die Gestaltung von „Guter Arbeit“ für 
Normsetzungsakteure aufzubereiten und zu transferieren. 

Ver.di verantwortet das Arbeitspaket „Integration und Transfer von Gestaltungsansätzen 
für betriebliche Normetzungsakteure“ und sorgt dafür, dass Forschungsergebnisse für ge-
setzliche Interessenvertretungen in Betrieben, Verwaltungen und die Arbeitsstrukturen von 
ver.di nutzbar gemacht werden. Konkret wird dieser Transfer in folgenden Schritten erfol-
gen:

(1) Ermittlung der Bedarfe in den unterschiedlichen Branchen hinsichtlich Information und 
Weiterbildung mit den Schwerpunkten Kompetenz, Komplexität, Produktivität, Regulie-
rung und der Ermittlung von Erfolgsfaktoren für die Übertragbarkeit auf die jeweilige be-
triebliche Situation.  

(2) Konzeption zielgruppenspezifischer Transfermaterialien für Betriebs- und Personalräte 
und Gewerkschaftssekretäre in Form von Publikationen, Handlungsleitfäden sowie eines 
internetbasierten Unterstützungsangebots.

(3) Konzeption betrieblicher Transferaktivitäten in Form von Dialogforen, Tagungen, Work-
shops, etc. unter Beteiligung aller ver.di-Fachbereiche. Diese Veranstaltungsformate sollen 
auch dazu dienen, Pilotprojekte in den einzelnen Fachbereichen zu initiieren.

(4) Entwicklung von Qualifizierungsbausteinen und Weiterbildungskonzepten in Form von 
einzelnen Modulen.

Weitere Informationen: www.transwork.verdi.de; www.transwork.de
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Herausforderung Cloud und 
Crowd (Cloud und Crowd) 
Sarah Bormann

Der Bereich Innovation und Gute Arbeit führt im Verbund mit dem Institut für Sozialwis-
senschaftliche Forschung e.V. München, der Universität Kassel, der Ludwig-Maximilians-Uni-
versität München, der IG Metall und dem Unternehmen andrena objects ag ein  drei Jahre 
währendes Projekt zu cloudbasierter Wertschöpfung und Crowdwork durch. Ziel des vom 
Bundesministerium für Bildung und Forschung (BMBF) geförderten Projekts ist es, Mög-
lichkeiten einer nachhaltigen Gestaltung von Cloud- und Crowd-Strategien und Ansätzen 
Guter Digitaler Arbeit aufzuzeigen. ver.di trägt mit seinem Teilprojekt zu einem besseren 
Verständnis bei, wie sich Crowdwork auf die Arbeitsbedingungen der Erwerbstätigen aus-
wirkt. Dazu hat ver.di Mitglieder nach Erfahrungen auf Online-Plattformen befragt. Zudem 
untersucht ver.di, was diese neue Form der Arbeitsorganisation für Unternehmen und ihre 
Belegschaften bedeutet. Auf dieser Grundlage werden Handlungsempfehlungen für die 
betriebliche und gewerkschaftliche Mitgestaltung entwickelt. 

Darüber hinaus befasst sich ver.di mit dem Wandel von Arbeit an der Kundenschnittstelle 
speziell in Call- und Servicecentern. In cloudbasierten Wertschöpfungssystemen nimmt nicht 
nur die Kundschaft einen zunehmend aktiven Part ein, sondern die Kundennähe gewinnt 
auch insgesamt für Unternehmen strategisch an Bedeutung. Bislang betrachten Unterneh-
men den Einsatz digitaler Technologien allerdings primär unter dem Blickpunkt der Kosten-
führerschaft, hingegen stehen die Qualität des Kundenservice und der Arbeitsbedingungen 
der Kundenberater/innen viel zu selten im Fokus. 

ver.di entwickelt Ansätze für eine Highroad-Strategie, welche die Potenziale der Digitali-
sierung nutzt, damit Beschäftigte in Call- und Servicecentern einen hochwertigen Service 
unter Bedingungen Guter Arbeit erbringen können. Dabei sind insbesondere drei Aspekte 
zu berücksichtigen. Erstens müssen die Unternehmen in diesem Prozess die Beschäftigten 
umfassend informieren und aufklären sowie unter Berücksichtigung unterschiedlicher Tem-
pi und Formen des Lernens vorausschauend qualifizieren. Zweitens ist darauf zu achten, 
dass die Tätigkeiten abwechslungsreich sind. Kein/e Mitarbeiter/in kann durchgehend tele-
fonieren oder chatten. Es bedarf Unterbrechungen in der permanenten Interaktion mit den 
Kund/innen, insbesondere wenn mittels Software-Roboter monotone, repetitive Tätigkei-
ten wegrationalisiert werden. Nicht zuletzt sollten Unternehmen teilautomatisierte Prozes-
se einsetzen, um die Mitarbeiter/innen bei der Erbringung eines hochwertigen Service zu 
unterstützen, nicht aber um von ihnen gewünschte Handlungs- und Entscheidungsspielräu-
me weiter einzuschränken.

Im Rahmen des Projektes erstellt ver.di Hintergrundanalysen, organisiert mithilfe von Work-
shops und Konferenzen den Transfer von Wissen, fördert die Vernetzung und entwickelt 
praxisorientierte Gestaltungsleitfäden. 

Weitere Informationen: www.cloud-crowd.verdi.de; www.cloud-und-crowd.de 



Gute agile Projektarbeit in der 
digitalen Welt (diGAP)
Christian Wille/Nadine Müller

In dem vom ver.di-Bereich Innovation und Gute Arbeit initiierten und vom BMBF geförder-
ten Projekt „Gute agile Projektarbeit in der digitalen Welt (diGAP)“ werden praxistaugliche 
Modelle und Methoden für gute agile Projektarbeit entwickelt, prototypisch erprobt und 
über das Projekt hinaus nutzbar gemacht. In dem von 2017-2020 laufenden Projekt sind 
folgende Verbundpartner beteiligt: ver.di, Universität Hohenheim, Institut für Sozialwissen-
schaftliche Forschung e.V. (ISF München), CAS Software AG, T-Systems International GmbH 
und improuv.

Das ver.di-Teilvorhaben zielt auf eine „beteiligungsorientierte Gestaltung nachhaltig guter 
agiler Projektarbeit als soziale Innovation“. Es geht vor allem darum, wie mit agilen Me-
thoden Arbeitsbelastungen abgebaut werden können. Denn schon jetzt ist digitale Arbeit 
durch eine zu hohe psychische Belastung, insbesondere durch eine immense Arbeitsintensi-
tät, gekennzeichnet. 

Agile Methoden als alternativer Ansatz zum traditionellen Management bieten die Mög-
lichkeit zu mehr Effizienz und zu einer Reduktion von Belastungen für die Erwerbstätigen. 
Damit sie ihre Potentiale entfalten können, sind aber bestimmte Voraussetzungen not-
wendig. Dazu bedarf es noch der Forschung in der Praxis, wie die Umsetzung und Anwen-
dung bzw. Weiterentwicklung von Methode und Tools zu den gewünschten Zielen führen. 
Ein Schwerpunkt von diGAP liegt dabei auf der Ausgestaltung der Freiräume für die agil 
Arbeitenden. Agile Teams sind als ‚kollektiver Akteur‘ für die Planung und die zeitliche 
Organisation der eigenen Arbeit in hohem Maße selbst verantwortlich. Dafür brauchen sie 
jedoch „Schutzräume“. Die teambezogene Umsetzung der Anforderungen und die dafür 
nötige Kommunikation stellen hohe Anforderungen, digitale Tools erhöhen die Transpa-
renz aller Arbeitsschritte. Oft fehlen dafür die entsprechenden Rahmenbedingungen und 
Kompetenzen.

Auch für die Betriebsräte ist dies eine Herausforderung: Wie können die Beschäftigten un-
terstützt werden, welche Qualifizierungsprozesse müssen angestoßen werden, wie sind 
Mitbestimmung und Schutzrechte weiterzuentwickeln? Im Zuge einer Bestandsaufnahme 
in den beteiligten Unternehmen werden Herausforderungen, Voraussetzungen und Krite-
rien Guter agiler Projektarbeit identifiziert. Ziel ist der Abbau von Belastungen, die Verbes-
serung der Arbeits- und Servicequalität und die Sicherung eines nachhaltigen Typus sozialer 
Innovation. Praxistaugliche Formen belastungsreduzierender Konzepte für gute agile Pro-
jektarbeit werden beteiligungsorientiert erarbeitet und in Pilotbereichen der Unternehmen 
erprobt und evaluiert. Die Projektergebnisse werden in Veranstaltungen, v.a. Workshops, 
an betriebliche und gewerkschaftliche Interessenvertretungen transferiert, in einem Ge-
staltungsleitfaden festgehalten und in die gewerkschaftlichen Weiterbildungsangebote 
integriert.

Weitere Informationen: www.diGAP.verdi.de; www.gute-agile-projektarbeit.de
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Präventionsorientierte 
Gestaltung mobiler Arbeit 
(prentimo) 
Andreas König 

Der Bereich Innovation und Gute Arbeit in der ver.di Bundesverwaltung Berlin führt im 
Verbund mit der Universität Oldenburg, der Hochschule Aalen, dem Institut für Sozialwis-
senschaftliche Forschung e.V. - ISF München und dem Cogito-Institut für Autonomiefor-
schung e.V. Berlin ein Forschungsprojekt zur präventionsorientierten Gestaltung Mobiler 
Arbeit (prentimo) durch. Es wird vom Bundesministerium für Bildung und Forschung ge-
fördert. Ziel des Projektes ist es, Konzepte zu entwickeln, um mobile Arbeit sicher, gesund, 
lebensphasengerecht und geschlechtersensibel zu gestalten. Belastungen für die Beschäf-
tigten sind zu mindern. Die beteiligten Betriebe sind: Deutsche Telekom Technischer Service 
(DTTS), BTC AG Oldenburg (IT-Dienstleister) und die Strabag (Facilitymanagement).

ver.di übernimmt hierbei das Teilvorhaben „überbetriebliche Kompetenzentwicklung und 
Mitbestimmung für mobile Arbeit“. Für die Themen, die bei mobiler Arbeit für die Mit-
bestimmung und gewerkschaftliche Beratungspraxis relevant sind, werden Handlungsan-
sätze herausgearbeitet. Zunächst werden Best-Practice-Beispiele entwickelt, dann wird der 
Transfer organisiert. Die gewerkschaftlichen Akteure sollen die spezifischen Bedingungen, 
Möglichkeiten und Belastungen bei mobiler Arbeit erkennen und Gestaltungsmöglichkei-
ten unter unterschiedlichen betrieblichen Voraussetzungen erlernen. Leitbilder und gute 
Gestaltungsansätze werden entwickelt und verbreitet.

Mit Handlungsleitfäden zur Gestaltung von mobiler Arbeit für die betrieblichen Interessen-
vertretungen, Seminarangeboten für Interessenvertretungen und die Beschäftigten (z.B. 
Mobilitätsführerschein), Multiplikatorenschulungen, Vorträgen auf Betriebsrätekonferen-
zen und Fachtagungen werden die gewonnenen Erkenntnisse im gesamten Organisations-
bereich von ver.di nutzbar gemacht.

Die Verbesserung der Vereinbarkeit von Beruf und Privatleben, der Schutz von Daten und 
Persönlichkeitsrechten der Beschäftigten, die Gewährleistung der individuellen und kollek-
tiven Zugangs-, Kommunikations- und Teilhaberechte trotz verstärkter mobiler Arbeitswei-
sen im Betrieb sind Ziele des Projekts. 

Weitere Informationen: www.prentimo.verdi.de; www.prentimo.de

ver.di-Beteiligung an Forschungsprojekten
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ver.di-Stellungnahme zum 
Weißbuch „Arbeiten 4.0“
des Bundesministeriums für 
Arbeit und Soziales

Berlin, 12.5.2017 

Arbeiten 4.0: Gute digitale Arbeit

Die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft begrüßt grundsätzlich den vom Bundesarbeitsmi-
nisterium angestoßenen Dialogprozess zur Zukunft der Arbeit, der im April 2015 mit der 
Vorstellung eines Grünbuches begonnen wurde. Das Weißbuch „Arbeiten 4.0“ des BMAS 
stellt den vorläufigen Abschluss dar und zieht eine Bilanz dieses Dialogprozesses. Als Dis-
kussionsentwurf soll es zum einen noch zwischen den Ressorts der Bundesregierung abge-
stimmt sowie beraten werden und ist zum anderen noch offen für weitere Anregungen und 
Kommentare. 

Deshalb bringt sich ver.di ein, wie schon in die Enquete-Kommission „Internet und digitale 
Gesellschaft“ oder durch eine bereits am 10. Juni 2015 mit dem BMAS veröffentlichte ge-
meinsame Erklärung: „Nächste Schritte für Gute Arbeit in der digitalen Gesellschaft“. ver.di 
hat zudem auch eine Stellungnahme zum Grünbuch „Arbeiten 4.0“ vorgelegt. ver.di unter-
stützt uneingeschränkt als Mitgliedsgewerkschaft des DGB dessen Stellungnahme zum nun 
vorgelegten Weißbuch des BMAS. Weil jedoch der Digitalisierungsgrad in den Dienstleis-
tungsbranchen zum einen schon sehr weit fortgeschritten ist und zum anderen hier eine 
besonders hohe Dynamik aufgrund zukünftiger technischer wie auch notwendiger sozialer 
Innovationen zu erwarten ist, die Erwerbstätigen in dem Sektor also in besonderer Weise 
betroffen sind von der Transformation und ihre Anzahl zudem weiter zunehmen wird, hält 
es ver.di für erforderlich, ergänzend Stellung zu den vorgeschlagenen Maßnahmen zu be-
ziehen. 

Beschäftigtendatenschutz: 

ver.di bewertet positiv, dass einige Vorschläge aus der Stellungnahme zum „Grünbuch Ar-
beiten 4.0“ aufgenommen worden sind, das betrifft v.a. das Thema Beschäftigtendaten-
schutz: So kündigt das Weißbuch die Einrichtung eines interdisziplinär besetzten Beirats 
beim BMAS und die Entwicklung eines Index Beschäftigtendatenschutz an. ver.di wird sich 
daran aktiv beteiligen und sich auch um eine Repräsentanz im Beirat bemühen. Persönlich-
keits- und Datenschutz wird durch zunehmende Digitalisierung immer wichtiger. Um diesen 
Schutz transparent und vollständig zu gewährleisten, ist ein eigenständiges Beschäftigten-
datenschutzgesetz überfällig, für das sich ver.di weiterhin einsetzt. Daher ist zu begrüßen, 
dass der geplante Datenschutzbeirat des BMAS hierzu Regelungen vorbereiten soll. Die eu-
ropäische Reform des Datenschutzrechts durch die Datenschutzgrundverordnung (DSGVO), 
deren Ziel – neben dem freien Verkehr personenbezogener Daten in der Union – der Schutz 
natürlicher Personen bei der Verarbeitung personenbezogener Daten ist, ist ein erster Bei-
trag zur Sicherung der Grundrechte und Grundfreiheiten natürlicher Personen unter den 
fortgeschrittenen Bedingungen von Digitalisierung und Globalisierung, sie reicht aber nicht 
aus. Zu berücksichtigen ist bei den nächsten Schritten, dass u.a. seit dem 25. Januar 2017 

der Entwurf eines Gesetzes zur Anpassung des Datenschutzrechts an die Verordnung (EU) 
2016/679 und zur Umsetzung der Richtlinie (EU) 2016/680 vorliegt. Dieser entspricht nicht 
den Anforderungen an einen Beschäftigtendatenschutz der Zukunft. Hier fordert ver.di ge-
meinsam mit dem DGB, Verbesserungen am vorliegenden Gesetzesentwurf vorzunehmen. 

Soziale Sicherung von Selbstständigen: 

verdi begrüßt zudem, dass nach den Positionen des Weißbuchs Selbstständige grundsätzlich 
ebenso wie abhängig Beschäftigte in die gesetzliche Rentenversicherung einbezogen wer-
den sollen. Dies könnte ein erster Schritt zu einer Erwerbstätigenversicherung sein. ver.di 
beteiligt sich bereits aktiv an der Entwicklung eines Konzepts zum Einbezug der Selbststän-
digen in die gesetzliche Rentenversicherung – u.a. im Rahmen von Gremien des BMAS. Ziel 
für ver.di bleibt eine zukünftige Erwerbstätigenversicherung, an der sich auch Plattformbe-
treiber sowie Auftraggeber zu beteiligen haben.

Weiterbildung für Beschäftigungsfähigkeit: 

Dem Weißbuch nach soll die Arbeitslosenversicherung schrittweise zu einer Arbeitsversiche-
rung ausgebaut werden. Ein zentrales Element ist hierbei das Recht auf eine unabhängige 
Berufs- und Weiterbildungsberatung. Perspektivisch wird im Weißbuch ein Recht auf Wei-
terbildung angestrebt. Die Umsetzung einer Qualifizierungs- und Weiterbildungsstrategie 
soll im Rahmen einer „Nationalen Weiterbildungskonferenz“ unter Beteiligung aller be-
troffenen Ressorts der Bundesregierung, der Länder, der Sozialpartner und weiterer Akteu-
re beraten werden. Ziel dieses Ansatzes im Weißbuch ist die Ausweitung, Bündelung und 
Integration aller Weiterbildungsstränge des Bundes und der Länder, um ein konsistentes 
Gesamtkonzept zu etablieren. 

ver.di begrüßt diese Vorschläge grundsätzlich, die jedoch an vielen Stellen noch zu unkon-
kret sind. So wird ein persönliches Erwerbstätigenkonto in die Diskussion gebracht, jedoch 
ohne konkretere Gedanken, wie dieses ausgestaltet und finanziert werden soll. Für eine 
abschließende Bewertung ist diese Idee, mit der auf ungleiche Startchancen beim Eintritt 
in das Berufsleben reagiert werden soll, zu vage. ver.di hält an dem Vorschlag einer geför-
derten Weiterbildungsteilzeit fest und drängt auf ein Recht auf Weiterbildung. An der Aus-
gestaltung würde sich ver.di beteiligen wollen, ggfs. im Zusammenhang mit der nationalen 
Weiterbildungskonferenz. ver.di strebt dabei eine Rückkopplung mit dem ver.di/IG Metall/
GEW-Vorschlag „Bundesregelungen für die Weiterbildung“ an. Das aktuelle Memorandum 
2017 „Gute Arbeit braucht gute Weiterbildung“ des wissenschaftlichen Beraterkreises von 
ver.di und IG Metall – 19 namhafte Expertinnen und Experten aus der Berufs- und Weiterbil-
dung – setzt dazu entsprechende Akzente. Es geht um nicht weniger als um eine intensive 
öffentliche Auseinandersetzung für eine neu gelebte Weiterbildungskultur in Deutschland.

Arbeitsweltberichterstattung und Forschung: 

Das BMAS schlägt eine neue öffentliche Arbeitsweltberichterstattung unter Beteiligung der 
Wissenschaft und der Sozialpartner vor, bei der der jeweils aktuelle Stand der Forschung 
aufgearbeitet, bestehende Datenquellen ergänzt und zusammengeführt und ggf. neue Da-
tenquellen aufgebaut und verwendet werden sollen. ver.di begrüßt diesen Vorschlag, hält 
es aber zudem für erforderlich, die bestehenden Möglichkeiten der Forschungsförderung 
und des Forschungstransfers der Bundesregierung zu verzahnen und bei Bedarf auszubau-
en. Insbesondere das Vorhaben der Erfassung der Beschäftigtenentwicklung (u.a. neues 
Monitoring künftiger Fachkräftebedarfe, S. 104) sowie von Innovations- und Qualifikati-
onsanforderungen etc. sieht ver.di positiv. Abgesehen davon, dass neben einem Monito-
ring künftigen Fachkräftebedarfs auch ein Monitoring künftiger technologisch bedingter
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Tarifbindung und Mitbestimmung: 

Das Weißbuch problematisiert richtigerweise die in den letzten Jahrzehnten gesunkene Ta-
rifbindung in Deutschland und setzt sich für eine Stabilisierung der Tarifstrukturen, eine 
breitere Basis für die Beteiligung von Beschäftigten im Betrieb, adäquate Rechte und Res-
sourcen von Betriebs- und Personalräten sowie die Sicherstellung nationaler Standards der 
Unternehmensmitbestimmung auch auf europäischer Ebene ein. Das BMAS will bei künf-
tigen Gesetzesvorhaben ein Mehr an Regelungsmöglichkeiten an das Bestehen von Tarif-
verträgen knüpfen. So begrüßenswert aus ver.dis Sicht das Bestreben ist, die Tarifbindung 
in Deutschland zu erhöhen, so problematisch ist jedoch die angestrebte Strategie, Tarif-
verträge für Arbeitgeber attraktiver zu machen, indem sie Möglichkeiten erhalten, von 
gesetzlichen Schutzstandards per Tarifvertrag abzuweichen (s.o.: „Experimentierräume“). 
Grundsätzlich müssen gesetzliche Mindeststandards gelten, die durch Tarifverträge verbes-
sert werden können. Die Erleichterung von Allgemeinverbindlichkeitserklärungen ist ein 
besserer Weg, die Tarifbindung in Deutschland wieder zu erhöhen: ver.di begrüßt, dass das 
BMAS Allgemeinverbindlichkeitserklärungen von Tarifverträgen ausweiten möchte. Die im 
Weißbuch etwas vage in Aussicht gestellte Reduzierung der Hürden für Allgemeinverbind-
lichkeitserklärungen würde aus Sicht der ver.di bedeuten, die Mehrheitserfordernisse für 
Allgemeinverbindlichkeitserklärungen in Tarifausschüssen umzukehren: Entsprechende An-
träge auf Allgemeinverbindlichkeit sollten nur noch mit Mehrheit abgelehnt werden kön-
nen. Ein weiterer notwendiger Beitrag zur Verhinderung von Tarifflucht und zur Stärkung 
der Tarifbindung ist aus Sicht der ver.di die kollektive Nachwirkung von Tarifverträgen bei 
Ausgründungen und Austritten aus Arbeitgeberverbänden, bis ein neuer Tarifvertrag ab-
geschlossen ist.   

Das BMAS stellt in Aussicht, Maßnahmen zu ergreifen, um die Gründung von Betriebsrä-
ten zu fördern, und Vorschläge zu unterbreiten, wie die Fähigkeit von Betriebsräten zur 
effektiven und effizienten Mitbestimmung in der digitalen Arbeitswelt gestärkt werden 
kann (S. 11f). Dies ist grundsätzlich zu unterstützen. Das BMAS strebt zur Vereinfachung der 
Mitbestimmungsabläufe bei Einführung und Anwendung von technischen Einrichtungen 
(§ 87 Abs. 1 Nr.6 BetrVG) eine sofortige Hinzuziehung von externen Sachverständigen an. 
Dies würde im Gegensatz zur bisherigen Gesetzeslage, nach der sachkundige Beschäftigte 
des Betriebes zuvor als Auskunftspersonen des Betriebsrates zu finden bzw. einzusetzen 
sind (§ 80 Abs. 2 BetrVG), eine Verbesserung der Mitbestimmungsrechte darstellen. Dies ist 
aus ver.di-Sicht ein wichtiger Schritt. Allerdings will das BMAS diese Neuregelung mit Blick 
auf angeblich dadurch entstehenden Mehrkosten nur auf Unternehmen mit mehr als 300 
Beschäftigten anwenden (entsprechend § 111 BetrVG). ver.di begrüßt zwar eine Erweite-
rung des Rechts auf sofortige Hinzuziehung externen Sachverstandes, lehnt allerdings eine 
Anwendungseinschränkung auf Unternehmen ab 300 Mitarbeiter ab. Zudem darf dieses 
neue Recht nicht nur auf die Mitbestimmung bei Einführung und Anwendung technischer 
Einrichtungen beschränkt sein, sondern muss sich auf alle Fragen der Einführung neuer Ar-
beitsverfahren, Arbeitsmittel, Hard- und Software erstrecken. Für Personalräte sind gleich-
wertige Rechte zu schaffen.  

Das Weißbuch lässt zahlreiche notwendige Aspekte der Anpassung der betrieblichen Mitbe-
stimmung an die Herausforderungen der Digitalisierung vermissen. So brauchen Betriebs- 
und Personalräte ein Initiativrecht zu den Themen Qualifizierung, Arbeitszeit und betrieb-
licher Arbeitnehmer-Datenverarbeitung, bei Personalplanung und geplantem Outsourcing. 
Notwendig ist ein erzwingbares und einigungsstellenbewährtes Mitbestimmungsrecht, das 
generell die Verarbeitung personenbezogener Daten im Beschäftigungskontext umfasst.

Arbeitslosigkeit sinnvoll wäre, sollte hier jedoch darauf geachtet werden, dass Synergien 
mit vorhandenen Instrumenten wie dem DGB-Index Gute Arbeit genutzt und ausgebaut 
werden. Ziel sollte sein, im Zuge der Digitalisierung Gute Arbeit voranzutreiben, und da-
für aus der Arbeitsberichterstattung sinnvolles politisches Handeln ableiten zu können. Ein 
Ausbau sowie eine Verzahnung einer Arbeits- und Innovationsforschung wird in diesem 
Sinne von ver.di begrüßt. Hier ist darauf zu achten, dass die Forschungsergebnisse nicht nur 
in die Wirtschaft und Arbeitswelt transferiert, sondern auch Gesetz- und Normgebungs-
verfahren zur Verbesserung von Arbeitsbedingungen in Gang gesetzt werden, sodass sie 
tatsächlich in die Arbeitspraxis überführt werden.

Arbeitsschutz: 

Dem Weißbuch zufolge wird das BMAS darauf hinwirken, die Instrumente des Arbeitsschut-
zes zu einem Arbeitsschutz 4.0 fortzuentwickeln (S. 11). Das BMAS wird sich dafür einset-
zen, dass das GDA-Programm zum Schutz und zur Stärkung der Gesundheit bei arbeitsbe-
dingter psychischer Belastung auch über das Jahr 2018 hinaus weiter verfolgt wird. Ferner 
will das BMAS dazu beitragen, die wissenschaftlichen Grundlagen für den Arbeitsschutz der 
Zukunft zu schaffen. (S. 136f) 

ver.di sieht den Arbeitsschutz als eine der zentralen Herausforderungen für gute digitale 
Arbeit. Der Arbeits- und Gesundheitsschutz nimmt bisher einen zu geringen Stellenwert 
in der Debatte ein – dies wird besonders deutlich vor dem Hintergrund, dass – wie der 
DGB-Index Gute Arbeit zeigt – die Belastungen mit der Digitalisierung zunehmen und Ar-
beitsintensität inzwischen am schlechtesten von allen Kriterien bewertet wird. Vor diesem 
Hintergrund vermisst ver.di konkrete Vorschläge des BMAS zu einem verbindlicheren Ar-
beits- und Gesundheitsschutz. Vorschläge von ver.di sind: eine eigene Verordnung zu psy-
chischen Gefährdungen wie auch den Ausbau des branchenspezifischen Vorschriftenwerks, 
die Aufnahme von Sanktionsparagrafen in sämtliche einschlägige Vorschriften und Gesetze 
sowie die Aufstockung des entsprechenden Aufsichtspersonals. Entsprechend kritisch ist es  
– eben auch aus Sicht eines besseren Arbeits- und Gesundheitsschutzes – auch zu sehen, dass 
das BMAS ein Recht auf Nichterreichbarkeit für nicht nötig erachtet (S. 119). Es muss auch 
sichergestellt sein, dass, wenn Arbeit außerhalb der Arbeitszeit nicht angenommen wird, 
dies keine Nachteile mit sich bringt (auch in Bezug auf Boni-Systeme). Dies ist nicht nur ein 
Arbeitszeit-Thema. Statt jedoch ein Recht auf Nichterreichbarkeit festzuschreiben und wei-
tere längst überfällige Maßnahmen umzusetzen, stößt das BMAS eine Diskussion über die 
weitere Flexibilisierung der Arbeitszeit an – im Sinne der Möglichkeit, das Arbeitszeitgesetz 
zu „lockern“: Der Achtstundentag und die Ruhezeit von 11 Stunden stehen dabei im Fokus. 

Aus ver.di-Sicht sind insbesondere die Vorschläge für „Experimentierräume“, die kombiniert 
werden sollen mit der Erprobung eines zunächst auf zwei Jahre befristeten Wahlarbeits-
zeitgesetzes (Kap. 4.2, S. 124), sehr kritisch zu bewerten. So ist dort zwar das Ergebnis der 
Fokusgruppe zu orts- und zeitflexiblem Arbeiten (an der auch ver.di beteiligt war) vermerkt, 
nach dem solche „Experimentierräume“ nur im Rahmen der derzeit geltenden Arbeits-
zeitgesetze möglich sein dürfen. Dennoch soll dem Weißbuch zufolge dieses neue Gesetz 
„mehr Wahloptionen für Beschäftigte bei Arbeitszeit und -ort mit einer konditionierten 
Möglichkeit der Abweichung von den geltenden Regelungen“ ermöglichen. Zwar ist die 
Einigung der Sozialpartner Voraussetzung („Ein Tarifvertrag muss diese Öffnung zulassen“, 
S. 125), aber es ist mehr als fragwürdig, dass den Sozialpartnern damit Verhandlungsoptio-
nen eröffnet werden sollen, die mehr Wahlmöglichkeiten an schlechtere, flexiblere Arbeits-
bedingungen knüpfen, als im Arbeitszeitgesetz derzeit zulässig sind. Zudem ist kritisch zu 
sehen, dass die „wissenschaftliche Begleitung“ dieser auf bis zu zwei Jahren angelegten 
Experimentierräume keine langfristigen gesundheitlichen Auswirkungen einer weiteren 
Flexibilisierung der Arbeitszeit erfassen kann. ver.di spricht sich gegen eine weitere Öff-
nung des bereits flexiblen Arbeitszeitgesetzes aus. „Experimentierräume“ sind i.d.S. unnö-
tig. Forschungsprojekte zur Guten Arbeitsgestaltung sind dagegen nötig und willkommen.
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Dienstleistungen: 

Das Weißbuch widmet dem Dienstleistungssektor ein eigenes Unterkapitel: Die Tarifbin-
dung sollte im Dienstleistungs- und Care-Sektor erhöht werden und perspektivisch in einen 
allgemein verbindlichen Tarifvertrag für das Sozialwesen münden. Eine öffentliche Kofi-
nanzierung bei gesellschaftlich notwendigen privat erbrachten Dienstleistungen wird im 
Weißbuch als sinnvoll erachtet und für die haushaltsnahen Dienstleistungen wird ein neues 
Modell eines Haushaltsdienstleistungskontos und einer digitalen Verwaltung zur Unterstüt-
zung der Haushalte vorgeschlagen (S. 10). 

Es ist aus Sicht von ver.di begrüßenswert, dass der Dienstleistungssektor mit einem eigenen 
Unterkapitel gewürdigt wird und die Erhöhung der Tarifbindung im Dienstleistungs- und 
Care-Sektor erhöht werden soll.  Zu Letzterem gehört die Überlegung, zu einem für allge-
meinverbindlich erklärten Tarifvertrag in der Altenpflege kommen zu wollen. Allerdings 
werden die Ausführungen des Weißbuches der notwendigen Aufwertung von Dienstleis-
tungstätigkeiten insgesamt nicht gerecht, zumal das Weißbuch keine weiteren konkreten 
Aussagen zum Dienstleistungssektor trifft. Dies entspricht nicht der Bedeutung dieses Sek-
tors, die mit der Digitalisierung noch zunehmen wird. So wird zwar ausgeführt, dass Inno-
vationen unterstützt werden sollen; es wäre zu überlegen, wie Geschäftsmodelle aussehen 
können, die die Wettbewerbsfähigkeit des Mittelstands gegenüber Monopolplattformen 
stärken und zugleich dem Pfad der sozialen Marktwirtschaft mit Guter Arbeit folgen; es 
sollten gerade in der Care-Ökonomie und den gesellschaftlich notwendigen Dienstleis-
tungen die Arbeitsbedingungen attraktiver und zugleich allen Bürgern Zugang zu diesen 
Dienstleistungen verschafft werden (S. 130) – aber es folgt wenig Konkretes. 

Dies gilt insbesondere bezüglich der Plattformökonomie. Hier wird v.a. auf das Bundesmi-
nisterium für Wirtschaft und Energie verwiesen, nur wird dort das Thema Arbeit weitge-
hend ausgeklammert (S. 131). ver.di hält es für unabdingbar, dass ein Weißbuch, das sich 
mit der Zukunft der Arbeit im Zeitalter der Digitalisierung befassen möchte, mit Blick auf 
die Arbeitswelt auch die Konsequenzen der Plattformökonomie thematisiert und Lösungs-
vorschläge für die dort offensichtlich bestehenden Probleme unterbreitet. Dabei ist es unter 
anderem notwendig, die Plattformbetreiber selbst stärker in die Verantwortung dafür zu 
nehmen, dass die Nutzer der Plattformen ihren sozial- und steuerrechtliche Verpflichtungen 
vollumfänglich nachkommen (s.o.).

Beschäftigungs- und Innovationsförderung:

Im Weißbuch fehlen – abgesehen von den Vorschlägen zu einer Qualifizierungsoffensive 
(s.o.) – weitergehende Konzepte zum Thema Beschäftigungs- und Innovationsförderung. 
ver.di hat hierfür bspw. eine Kommission zur Beschäftigungsförderung (s. Stellungnahme 
Grünbuch) vorgeschlagen.

Frank Bsirske     Lothar Schröder
Vorsitzender     Mitglied im ver.di-Bundesvorstand

„Arbeiten 4.0“ braucht gleich-
berechtigte Teilhabe! Mehr Mit-
bestimmung und Demokratie 
in der digitalen Arbeitswelt

Berlin, 17.10.2016

Anlässlich des Kongresses zu „Arbeit und Gesellschaft 4.0: Mitbestimmen, mitgestalten!“ 
im Oktober 2016 legt die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft ver.di ein Diskussionspapier 
zur Stärkung der Mitbestimmung und Demokratie in der digital vernetzten Arbeitswelt 
vor. Auch und gerade in einer zunehmend digitalisierten Arbeitswelt ist es wichtig, dass 
Mitbestimmung und Mitbestimmbarkeit gewährleistet werden und die neuen technischen 
Möglichkeiten dazu genutzt werden, sie auszubauen. Im Folgenden werden Vorschläge zur 
Ausgestaltung und Anforderungen an Rahmenbedingungen zur Diskussion gestellt.

1. Digitalisierung und Mitbestimmung

Die Digitalisierung ist in vollem Gange – und wird sich weiter beschleunigen. Technologi-
sche Innovationen, plattformbasierte Geschäftsmodelle und vernetzte Wertschöpfungspro-
zesse ermöglichen gravierende Veränderungen in Wirtschaft und Gesellschaft und haben 
vor allem in der Arbeitswelt bereits tiefgreifende Umbrüche mit sich gebracht. Der digitale 
Wandel geht mit großen Chancen und erheblichen Risiken einher, neue Gestaltungsmög-
lichkeiten und Schutzbedürfnisse für Erwerbstätige werden ausgelöst. Doch all diese Ent-
wicklungen haben sich bislang kaum in den rechtlichen Grundlagen der betrieblichen und 
der Unternehmensmitbestimmung niedergeschlagen. Diese entstammen durchweg vordi-
gitalen Zeiten, werden den veränderten Anforderungen vielfach nicht mehr gerecht und 
bedürfen dringend der Erneuerung im Sinne der Leitbilder von Wirtschaftsdemokratie und 
Guter Arbeit. 

Die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft will deshalb die Mitbestimmung modernisieren 
und ausbauen, um

•		 die	 Mitbestimmung	 auch	 in	 internationalen	 Unternehmens-	 und	 Konzernstrukturen	
 sicherzustellen;

•		 eine	Mitgestaltung	der	digitalen	Change-Prozesse	im	Sinne	sozialer	Innovationen	durch	
 die Beschäftigten und ihrer Betriebs- und Personalräte „auf Augenhöhe“ mit dem 
 Management zu gewährleisten;

•	 die	Möglichkeiten	individueller	Mitwirkung	am	Arbeitsplatz	zu	erweitern	und	diese	mit	
 kollektiven Beteiligungsrechten zu verzahnen, ohne letztere dabei zu schwächen;

•		 die	im	Zuge	der	Digitalisierung	wachsende	Zahl	von	Erwerbstätigen	„jenseits	der	Fest-
 anstellung“ und außerhalb von Betrieben und Verwaltungen in die Interessenver-
 tretung einzubeziehen;
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•		 auch	bei	neuen	Erwerbsformen,	wie	z.B.	über	Plattformen	vermittelte	Arbeit,	Mitbe-
 stimmung und Beteiligung zu ermöglichen;

•		 den	im	digitalen	Umbruch	akut	werdenden	Gefährdungen	–	etwa	bei	den	Persönlich-
 keitsrechten – begegnen zu können;

•		 die	durch	die	Digitalisierung	eröffneten	Spielräume	für	mehr	Selbstbestimmung	der	
 Erwerbstätigen abzusichern und im Arbeitsalltag wirksam werden zu lassen;

•		 die	Potenziale	für	mehr	Demokratie	in	Betrieben,	Unternehmen	und	Verwaltungen	
 auszuschöpfen. 

2. Mehr Freiheiten durch mehr Mitbestimmung

Die Digitalisierung hat vielfache technische Voraussetzungen dafür geschaffen, Arbeit freier
zu gestalten. Auf dieser Grundlage eröffnen sich auch Spielräume für mehr Autonomie 
der Beschäftigten, insbesondere was die Wahl ihres Arbeitsortes und die Festlegung ihrer 
Arbeitszeiten betrifft. Diese Optionen gilt es unter Beteiligung und zu Gunsten der Erwerbs-
tätigen verstärkt zu nutzen, um ihnen durch eine erweiterte Orts- und Zeitsouveränität 
mehr Arbeits- und Lebensqualität, eine verbesserte Vereinbarkeit von Familie und Beruf 
sowie mehr Geschlechtergerechtigkeit zu ermöglichen. Dazu bedarf es zum einen einer 
Anpassung individuellen Arbeitsrechts und entsprechender Anspruchsrechte – u.a. solcher 
auf selbstbestimmte Telearbeit und zeitweilige Nichterreichbarkeit –, deren reale Durchset-
zung durch starke Interessenvertretungen flankiert und in kollektiven Vereinbarungen in-
nerhalb verlässlicher rechtlicher Rahmenbedingungen verankert werden müssen. Um dies 
zu gewährleisten und so auch den Beschäftigten mehr Möglichkeiten in einer digital ge-
prägten Arbeitswelt sichern zu können, benötigen Betriebs- und Personalräte mehr Initia-
tivrechte sowie verbesserte Mitbestimmungsrechte bei der Ausgestaltung von Arbeitsplät-
zen, Arbeitsabläufen und Arbeitsumgebungen, speziell bei Regelungen zu mobiler Arbeit, 
Homeoffice, flexiblen Arbeitszeiten und Leistungsbemessung. Diese Gestaltungsrechte kön-
nen und müssen innerhalb des Rahmens der bestehenden Arbeitszeit- und Arbeitsschutzge-
setze verwirklicht werden. 

3. Mehr Mitbestimmung gegen neue Gefährdungen

Die Digitalisierung geht nicht nur mit Chancen für bessere, mehr selbstbestimmte Arbeit 
einher, sondern auch mit akuten Gefährdungen und daraus entstehenden Schutzbedürfnis-
sen der Erwerbstätigen. Exemplarisch zu nennen sind hier die Problemfelder

•		 einer	permanenten	Erreichbarkeit	auch	außerhalb	betriebsüblicher	Arbeitszeiten,

•		 gesundheitlicher	Beeinträchtigungen	durch	ergonomisch	unzulängliche	Arbeitsmittel		
 und Arbeitsumgebungen bei mobilen Tätigkeiten,

•	 von	Eingriffen	in	die	Persönlichkeitsrechte	durch	lückenlose	digitale	Kontrollen	oder	auch	

•		 entsicherter	und	prekärer	Erwerbstätigkeit	auf	digitalen	Plattformen,

•		 der	Sanktionen	gegen	Whistleblower/innen,

•		 der	Ausdehnung	der	Arbeitszeit	durch	Intensivierung	der	Arbeit	mittels	zu	hoher	Ziel-	
 vereinbarungen bzw. indirekter Steuerung.

In all diesen Gefährdungsbereichen müssen nicht nur die individuellen Rechte der Betroffe-
nen umfassend gestärkt werden, sondern auch die Überwachungs- und Mitbestimmungs-
rechte der Betriebs- und Personalräte in Fragen des Datenschutzes, der Fremdvergabe von 
Arbeitsaufträgen und des Whistleblowings. Das schon heute zu beklagende Vollzugs- und 
Kontrolldefizit im Arbeitsrecht droht sich in einer digital geprägten und in größer werden-
den Bereichen nicht mehr tariflich gebundener Arbeitswelt weiter zu verschärfen. Um die-
ser Entwicklung entgegenwirken zu können, sind neue Durchsetzungsinstrumente erfor-
derlich, etwa ein Verbandsklagerecht der zuständigen Tarifvertragsparteien zur Einhaltung 
gesetzlich und kollektivvertraglich normierter Mindestbedingungen sowie eine Stärkung 
von Unterlassungsansprüchen der Betriebs- und Personalräte bei Verstößen gegen Informa-
tions-, Anhörungs- und Mitbestimmungsrechten. 

4. Mehr Teilhabe durch mehr Mitbestimmung

Mit der digitalen Durchdringung betrieblicher Kommunikations-, Entscheidungs- und Wert-
schöpfungsprozesse wird eine Stärkung individueller Beteiligungs-, Mitsprache- und Infor-
mationsrechte der Erwerbstätigen im Sinne einer „Mitbestimmung in der ersten Person“ 
zunehmend möglich und nötig. Diese müssen mit den bestehenden Mechanismen kollek-
tiver Mitbestimmung verzahnt werden, wobei die kollektiven Mitbestimmungsrechte die 
Grundlage definieren, auf deren Basis die individuelle Mitgestaltung erfolgen kann und 
soll, insbesondere hinsichtlich der Moderation konfligierender Interessen. Ein nach diesem 
Prinzip weiterentwickeltes Zusammenspiel individueller und kollektiver Gestaltung eröffnet 
Chancen für neue Beteiligungsformen als Verstärkung der betrieblichen Mitbestimmung 
und stärkt die Demokratie im Betrieb. Zu denken ist hier etwa an

•		 Stärkung	von	Durchsetzungsrechten	bei	arbeitgeberseitigen	Verstößen	gegen	Gesetze,		
 Tarifverträge, Betriebs- und Dienstvereinbarungen,

•	 Transparenzpflicht	 des	 Arbeitgebers	 hinsichtlich	 der	 erwarteten	 quantitativen	 und	
 qualitativen Beschäftigungsentwicklung des Unternehmens, analog der Transparenz-
 pflicht für kapitalmarktorientierte Unternehmen bezüglich ihrer Gewinnerwartungen,

•	 Prüfpflicht	für	den	Arbeitgeber	bei	Überlastungsanzeigen,

•		 Einspruchs-	und	Vorschlagsrechte	bei	arbeitsorganisatorischen	Veränderungen,

•	 Rechte	auf	Weiterbildung	während	der	Arbeitszeit,

•		 Rechte	auf	freien	Zugang	zum	Internet	und	zu	Intranets.

Betriebs- und Personalräte sollten sich als Promotoren und Garanten solcher Rechte verste-
hen und in ihrer Meinungsbildung und Entscheidungsfindung verstärkten Gebrauch von 
Befragungen und Abstimmungen der Beschäftigten machen, auch mit Hilfe digitaler Kom-
munikations- und Partizipationsformen – z.B. Online-Tools. Der DGB-Index Gute Arbeit ist 
dafür ein geeignetes Instrument. Für Gewerkschaften sind nicht nur der Zugang zum Be-
trieb und das Recht zur Ansprache von Beschäftigten auch künftig zu sichern, sie müssen 
auch die Möglichkeit erhalten, neue, z.B. digitale Beteiligungsformate in Betrieben und 
Unternehmen zu initiieren und durchzuführen. Dazu wäre eine rechtliche Verankerung der 
Rolle der betrieblichen und gewerkschaftlichen Interessenvertretungen als Organisatoren, 
Stabilisatoren und Mediatoren direkter Beschäftigtenbeteiligung sinnvoll.
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5. Mitbestimmungsfreie Zonen eindämmen

In vielen jungen Unternehmen der IT-Branche sowie in Startups wird eine Unternehmens-
kultur der Offenheit und des Miteinander gepflegt, in manchen wird dies nur behauptet. 
Ob Realität oder Fiktion, in vielen Fällen wird gesetzlich normierten Organen der kollekti-
ven Mitbestimmung kein Platz eingeräumt. Sowohl in diesen Unternehmen wie auch ge-
samtwirtschaftlich ist die Reichweite der Unternehmens- und der betrieblichen Mitbestim-
mung seit einigen Jahren rückläufig.

Gab es 2002 noch 767 paritätisch besetzte Aufsichtsräte, so sind es heute nur noch 635. Und 
in der Hälfte der ca. 1500 Unternehmen, in denen die Arbeitnehmerinnen und Arbeitneh-
mer nach dem Gesetz ein Drittel der Aufsichtsräte besetzen müssen, geschieht dies nicht. 
Gründe hierfür sind fehlende Sanktionen, die Gründung von Tochterfirmen unterhalb der 
Mitbestimmungsschwelle sowie die Nutzung ausländischer Rechtsformen, Stiftungskon-
struktionen oder auch der Europäischen Aktiengesellschaft (SE), für die die Mitbestim-
mungsgesetze nicht gelten.

Betriebsräte bestehen derzeit nur in etwa zehn Prozent der betriebsratsfähigen Betriebe 
und zwischen 1996 und 2014 ist der Anteil der Beschäftigten, die in Betrieben mit einem 
Betriebsrat arbeiten, von 50 auf 41 Prozent zurückgegangen.

Um die betriebliche Mitbestimmung zu stärken, sind Gesetzesänderungen ebenso nötig 
wie die Zusammenarbeit mit Gewerkschaften. Forschungsergebnisse zu Betriebsratsgrün-
dungen zeigen, dass letztere fast immer mit Gewerkschaftsbezug erfolgen, wobei die Rolle 
der Gewerkschaft zwischen einer beratenden und einer stark unterstützenden Funktion 
variieren kann. Die Gewerkschaften benötigen dazu entsprechende Rahmenbedingungen. 
Die Förderung von Betriebsratsgründungen sollte daher durch den Gesetzgeber u.a. durch 
folgende Maßnahmen unterstützt werden:

•	 Ausweitung	des	vereinfachten	Wahlverfahrens	auf	Betriebe	mit	51	bis	100	Beschäftigten;

•		 Konsequente	Strafverfolgung	der	Behinderung	von	Betriebsratswahlen;

•		 Besserer	 Kündigungsschutz	 für	 Initiatoren	 von	 Betriebsratswahlen	 und	 Bewerber	 für	
 den Wahlvorstand.

Ein offen feindliches Klima gegenüber Personalratsgründungen in Verwaltungen und 
Einrichtungen mag weniger akut sein. Umstrukturierungen im öffentlichen Dienst in den 
letzten Jahrzehnten haben jedoch auch hier zu veränderten Organisationsgrenzen, neuer 
Arbeitsorganisation unter neuen Technologien geführt, die teilweise bestehende personal-
vertretungsrechtliche Regelungen ins Leere laufen lassen.

Insgesamt muss es das Ziel bei der Gestaltung des Personalvertretungsrechts sein, die 
Mitbestimmung im öffentlichen Dienst auf Basis ausgeweiteter und dem Betriebsverfas-
sungsgesetz gleichwertiger Mitbestimmungsrechte zu vereinheitlichen und insgesamt eine 
Auseinanderentwicklung der auf Bundes- bzw. Landes- und Kommunalebene geltenden 
Vorschriften zu verhindern.

Der öffentliche Dienst hat sich insbesondere im Zuge der Einführung von open government 
Transparenz auf die Fahnen geschrieben. Dem ist auch innerhalb der Verwaltungen Rech-
nung zu tragen. Vor diesem Hintergrund ist die weitreichende personalvertretungsrechtli-
che Schweigepflicht (§ 10 BPersVG) auf den Prüfstand zu stellen und durch die Normierung 
einer dem Betriebsverfassungsgesetz vergleichbaren Schweigepflicht (§ 79 BetrVG) zu erset-
zen. Denn es ist nicht mehr zeitgemäß, die Schweigepflicht auf alle dem Personalrat (und sei 
es auch nur durch Zufall oder Versehen) bekannt gewordenen Angelegenheiten und nicht 

nur auf die, die vom Dienstellenleiter als geheimhaltungsbedürftig eingeschätzt werden, 
zu beziehen.

6. Mitbestimmung für alle Erwerbstätigen

Mit der digitalen Vernetzung der Wertschöpfungsaktivitäten haben sich die Optionen der 
Unternehmen erweitert, Arbeit flexibel, überbetrieblich und grenzüberschreitend und 
damit häufig außerhalb des Terrains der Mitbestimmung und gewerkschaftlicher Interes-
senvertretung zu organisieren. Die demokratisierenden, zivilisierenden und regulierenden 
Mechanismen der Mitbestimmung werden in solchen Fällen ebenso geschwächt wie die 
Schutz- und Gestaltungsfunktionen der Interessenvertretungen.

Besonders problematisch ist dabei, dass Betriebs- und Personalräte bislang nur über un-
zulängliche Einflussmöglichkeiten auf die Einsatz- und Arbeitsbedingungen des „Drittper-
sonals“ – wie Zeit- und Werkvertragsbeschäftigte, Crowdworker/innen und „arbeitneh-
merähnliche Personen“ – verfügen und deren Interessen deshalb kaum wirksam vertreten 
können. Um hier Abhilfe zu schaffen, ist die Mitbestimmung durch einen erweiterten Ar-
beitnehmerbegriff auf eine breitere Grundlage zu stellen, damit der steigenden Anzahl von 
externen, durch digitale Vernetzung längerfristig in betriebliche Prozesse eingebundenen 
Erwerbstätigen Rechnung getragen werden kann und diese durchsetzbare Schutz- und Be-
teiligungsrechte in den Einsatzbetrieben erhalten. Dies gilt insbesondere für Selbständige, 
die wirtschaftlich abhängig und vergleichbar einer/m Arbeitnehmer/in sozial schutzbedürf-
tig sind, und für viele weitere „atypische“ Beschäftigungsformen. In jedem Fall bedarf es 
verstärkter Informations-, Mitwirkungs- und Mitbestimmungsrechte und adäquater Kont-
rollmöglichkeiten der Interessenvertretungen beim Einsatz von „Drittpersonal“, bei Out- 
und Crowdsourcing und bei Wertschöpfungsprozessen in vernetzten virtuellen Strukturen.

Da digital vernetzte Arbeit zunehmend weniger an fixen Orten in klassischen Betriebsstät-
ten stattfindet, ist zudem eine Anpassung des Betriebs- und Dienststellenbezugs an die 
veränderten Gegebenheiten erforderlich, um die Vertretungszuständigkeit der Betriebs- 
und Personalräte für alle Beschäftigten – sowohl die „vor Ort“ tätigen wie auch die „nur 
virtuell“ angegliederten – sicherzustellen. In diesem Kontext gilt es auch, der vielfach zu be-
obachtenden Flucht international agierender Unternehmen und Konzerne aus nationalen 
Mitbestimmungsregimen – etwa durch Nutzung ausländischer Rechtsformen – entgegenzu-
wirken. Auf der europäischen Ebene sind dazu mehr durchsetzbare Mitbestimmungsrechte 
sowie deren Reichweite und Effektivität auszubauen, u.a. durch Erweiterung des Aufga-
benkatalogs Europäischer Betriebsräte um die Themenfelder „Digitalisierung“ und „Daten-
schutz“. Notwendig ist es beispielsweise auf europäischer Ebene, dass in den Mitgliedstaa-
ten alle Mitbestimmungsregeln für alle Rechtsformen gelten – inländische wie ausländische.

ver.di und IG Metall bieten bereits Austausch-, Beratungs- und Informationsmöglichkeiten 
für Selbständige und Crowdworker/innen an. Es bedarf aber darüber hinaus der Schaffung 
von Mechanismen zur Normierung und kollektiven Aushandlung von Mindestbedingungen 
und deren Durchsetzung für Werkvertragsnehmerinnen und -nehmer, Solo-Selbständige 
und Crowdworker/innen hinsichtlich Vertragsinhalten und Honorarhöhen, ähnlich der ur-
sprünglichen Zielsetzung im Urhebervertragsrecht. Dazu ist es notwendig, etwa mit einer 
Änderung im Wettbewerbsrecht, den (Solo-)Selbstständigen mit mangelnder Marktmacht 
Kollektivabsprachen und Zusammenschlüsse zu erlauben, die den Tarifkartellen abhängig 
Beschäftigter funktional gleichen.
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7. Mehr Mitbestimmung im digitalen Umbruch

Die kommenden Jahre werden in den Betrieben und Verwaltungen durch eine beschleunig-
te Digitalisierung und Vernetzung der Produktions- und Dienstleistungsprozesse geprägt 
sein, in deren Verlauf nicht nur Arbeitsbedingungen und Qualifikationsanforderungen 
vielfach erhebliche Veränderungen erfahren werden, sondern auch bisherige Arbeitsplätze 
gänzlich wegfallen und neue Jobs entstehen dürften. Soll dieser digitale Umbruch im Sinne 
aller Stakeholder gelingen und zu nachhaltigem Erfolg führen, so muss er von den Be-
schäftigten und den Betriebs- und Personalräten „auf Augenhöhe“ mit dem Management 
mitgestaltet werden.

Um dies zu gewährleisten, bedarf es einer Stärkung der Rolle der Interessenvertretungen 
u.a. durch

•		 umfassende	Schutz-	und	Initiativrechte	beim	Persönlichkeitsschutz.	Benötigt	werden	dazu
  grundsätzlich eine „Transparenz der Algorithmen“ und Mechanismen, um Güteniveaus
  im Datenschutz verständlich, vergleichbar und einforderbar zu machen;

•	 eindeutige	Rechtsansprüche	auf	die	Hinzuziehung	externen	Sachverstands	in	allen	Fragen
  der Einführung neuer Arbeitsverfahren, Arbeitsmittel, Hard- und Software;

•		 obligatorische	quantitative	und	qualitative	Technikfolgenabschätzungen	zu	digitalen		
 Innovationen; durch die

•	 eine	Mitwirkung	bei		Änderungen	des	Arbeitsplatzes,	des	Arbeitsablaufs	oder	der	Arbeits-
 umgebung, durch die Beschäftigte belastet werden; diese muss bereits vor der
 offensichtlichen Gesundheitsverletzung nach gesicherten arbeitswissenschaftlichen
  Erkenntnissen über die menschengerechte Gestaltung der Arbeit greifen;

•		 den	 Ausbau	 bisheriger	 Vorschlags-	 und	 Beratungsrechte	 zur	 Personalplanung	 und	
 Beschäftigungssicherung zu „echten“ Mitbestimmungsrechten. Schließlich zeigen Forsch-
 ungsergebnisse und Befragungen wie das ver.di-Innovationsbarometer, dass die Beteili-
 gung der Trägerinnen und Träger der Mitbestimmung einen positiven Einfluss auf Innova-
 tionsfähigkeit und Dienstleistungsqualität hat.

8. Mehr Demokratie in der Wirtschaft durch mehr Mitbestimmung

Die qua Digitalisierung mögliche und nötige Synthese von individueller Beteiligung und 
kollektiver Mitbestimmung kann zum Ausgangspunkt einer neuen Offensive zur Demokra-
tisierung der Wirtschaft werden. Moderne Formen der Unternehmenssteuerung haben be-
reits dazu geführt, dass Beschäftigte vielfach Funktionen und Verantwortung übernehmen, 
die traditionell dem Management vorbehalten waren: Die Freiräume, wie Arbeit erledigt 
werden kann, sind nicht für alle, aber für viele gewachsen. Dadurch wird zwar der Zwang 
zunächst gelockert, aber der Druck nimmt zu – denn zugleich bleiben diese erweiterten 
Beteiligungsmöglichkeiten in das betriebliche Herrschaftsgefüge mit seinen hierarchischen 
Strukturen und fremdbestimmten Zielvorgaben eingebunden. In der Folge nehmen kri-
tische Überlastungssituationen zu, die sich negativ auf die Gesundheit der Beschäftigten 
auswirken. Dies gilt es zu ändern: Die demokratischen Teilhaberechte der Erwerbstätigen 
und ihrer Betriebs- und Personalräte müssen erweitert und insbesondere auf wirtschaftliche 
Angelegenheiten bis hin zu solchen Rechten ausgedehnt werden, welche sich auf das „Wie“ 
und „Wo“ der Güterproduktion und der Dienstleistungserbringung beziehen.

Auch die betrieblichen Mitbestimmungrechte brauchen ein „Update“, um mehr Einfluss-
möglichkeiten der Interessenvertretungen auf Entscheidungen über Arbeitsorganisation,
Durchsetzung des Gesundheitsschutzes, Zielvorgaben und Personalbemessung, sowie 
Fremdvergaben zu begründen. Auf der Ebene der Unternehmensmitbestimmung ist ein 
gesetzlicher Mindestkatalog von im Aufsichtsrat zustimmungspflichtigen Geschäften erfor-
derlich, der alle Maßnahmen der strategischen Ausrichtung des Unternehmens, darunter 
Betriebsschließungen, Standortverlagerungen, Out- und Crowdsourcing, Offshoring und 
Unternehmensverkäufe umfassen und diese unter den Vorbehalt qualifizierter Aufsichts-
ratsmehrheiten stellen muss.

 Weitere ver.di-Positionen zum Thema Digitalisierung: 
 www.innovation-gute-arbeit.verdi.de/themen/digitale-arbeit/
 beschluesse-und-positionen
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Unbezahlte Arbeit. Umfang – Orte – Zeiten
Ein Report zur Lage im Dienstleistungssektor auf
Basis des DGB-Index Gute Arbeit

Jeden Tag wandern in Deutschland gewaltige Mittel in die Taschen der Arbeitgeber, ohne dass die 
Zuwendungen in den Bilanzen auftauchen würden. Erwirtschaftet werden diese verdeckten Extra-
Einnahmen von Beschäftigten, deren Arbeitszeit nicht vollständig erfasst wird und die Überstunden
nicht komplett vergütet bekommen. Derart unbezahlt arbeiten insgesamt 18 Prozent der Dienstleis-
tungs-Beschäftigten sehr häufi g oder oft, weitere 25 Prozent gelegentlich. Was umso stärker zu Bu-
che schlägt, als 45 Prozent der Beschäftigten ohnehin der Meinung sind, dass sie nicht leistungsge-
recht entlohnt werden. Auch Arbeit, die unter Wert vergütet wird, ist aber partiell unbezahlte Arbeit.
Die vom ver.di-Bereich Innovation und Gute Arbeit herausgegebene Broschüre dokumentiert dazu 
die Branchenergebnisse der Repräsentativumfrage im Dienstleistungssektor. Analysiert wird außer-
dem der Zusammenhang mit anderen Aspekten der Arbeitsqualität, wie etwa ständige Erreichbar-
keit, Arbeitshetze, Missmanagement und mangelnde Wertschätzung.

Die Publikation (28 Seiten, 22 Abbildungen) gibt es in einer Printausgabe und zum 
Download unter www.innovation-gute-arbeit.verdi.de/gute-arbeit/arbeitsberichter-
stattung

Jahrbuch Gute Arbeit

Seit 2009 bietet das Jahrbuch Praxisberichte, politische Analysen, Strategiebeiträge und wissen-
schaftliche Betrachtungen zu Fragen der Guten Arbeit mit einem jeweils wechselnden Schwer-
punktthema. Titel der Ausgabe 2016, die wie in den Vorjahren von Lothar Schröder (ver.di) und 
Hans-Jürgen Urban (IG Metall) herausgegeben wird und an die 30 Beiträge umfasst:

Digitale Arbeitswelt – 
Trends und Anforderungen 

Das Jahrbuch 2018, das ca. 380 Seiten stark sein wird, erscheint im Dezember 2017  unter dem 
Titel „Ökologie der Arbeit – Impulse zum nachhaltigen Umbau“. Für ver.di-Mitglieder wird eine 
Sonderausgabe herausgegeben. Weitere Informationen und Bestellungen unter 
www.innovation-gute-arbeit.verdi.de/gute-arbeit/jahrbuch-gute-arbeit

 Gute Arbeit  
 und Digitalisierung
 Prozessanalysen  
 und Gestaltungs - 
 perspektiven für  
 eine humane digi- 
 tale Arbeitswelt

 Mit Beiträgen von:  Martin Beckmann, Ivo Blohm, Monika Brandl,  

Frank Bsirske, Tanja Carstensen, David Durward, Heike Geißler,  

Cornelia Haß, Kerstin Jerchel, Ines Langemeyer, Jan Marco Leimeister,  

Daniel Leisegang, Nicolai Lenz, Veronika Mirschel, Nadine Müller,  

Stefan Najda, Sabine Pfeiffer, Tobias Ritter, Stefan Sauer, Torben Schenk,  

Astrid Schmidt, Sibylle Spoo, Bert Stach, Peter Wedde, Herbert  

Weisbrod-Frey und Shkodran Zogaj

Herausgegeben vom ver.di-Bereich Innovation und Gute Arbeit

Gute Arbeit und Digitalisierung · Prozessanalysen und Gestal-
tungsperspektiven für eine humane digitale Arbeitswelt

Der digitale Wandel ist die größte globale Herausforderung für die Gestaltungskraft des Prinzips 
Gute Arbeit. Die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft ver.di stellt sich den Risiken und Chancen des 
Wandels beteiligungsorientiert im Stile einer Humanisierungsoffensive unter dem Motto „Digitali-
sierung hat der Arbeits- und Lebensqualität zu dienen“. Der vorliegende Band bietet dazu in einem 
umfassenden Themenspektrum auf 188 Seiten in 17 Beiträgen Studien und Berichte zu verschie-
denen Branchen und Aspekten des digitalen Wandels, programmatische Statements und arbeits-
politische Konzepte von AutorInnen vor allem aus den Bereichen Gewerkschaft und Wissenschaft. 
Komplettiert werden die Beiträge durch einen umfangreichen Dokumentenanhang. 

Den Reader gibt es in einer Printausgabe und zum Download unter:
www.innovation-gute-arbeit.verdi.de/themen/digitale-arbeit
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