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Arbeit mit Menschen aufwerten!

Der Arbeitsalltag von zwei Drittel aller Be-
schaftigten ist durch den direkten Kontakt
mit anderen Menschen gepragt. Dabei geht
es nicht um Kolleglnnen oder Vorgesetzte,
sondern um Kundlnnen, Patientlnnen,
Lernende und andere Personengruppen.
Interaktionsarbeit, wie die Arbeit mit Men-
schen auch genannt wird, beruht auf aktiver
Kooperation. Das Arbeitsergebnis ist immer
auch davon abhangig, wie erfolgreich diese
Zusammenarbeit gestaltet wird.

Die Arbeit mit Menschen ist charakteristisch
fur viele Branchen und Berufsgruppen. Sie
kennzeichnet nicht nur personenbezogene
Dienstleistungen im Gesundheits- und Sozial-
wesen. Auch im Handel sowie im Hotel- und
Gaststattengewerbe arbeitet die Gberwie-
gende Mehrheit aller Beschaftigten interaktiv.
Und auch im produzierenden Gewerbe be-
richtet knapp jede/r zweite Beschaftigte,
haufig direkt mit Kundschaft oder Klien-
tinnen zu arbeiten.

Die Arbeit mit Menschen ist mit besonderen
Anforderungen verbunden. Interaktive Arbeit
bedeutet Abstimmung und Aushandlung, die
Beschaftigten miussen mit den eigenen Ge-
fihlen und den Geflhlen anderer umgehen
und sie missen auf unerwartete und tberra-
schende Handlungen situativ reagieren. Das

DGB/Simone M. Neumann

/ i ;,.-'
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Reiner Hoffmann

Vorsitzender des
Deutschen Gewerkschaftsbundes - DGB

kann fur die Beschaftigten positiv sein, wenn
sie fur ihre Leistungen positive Riickmeldun-
gen erhalten. Es kann zur Belastung werden,
wenn die Situation durch Stress und Konflik-
te gepragt ist.

Bislang werden die spezifischen Anforderun-
gen bei der Gestaltung interaktiver Arbeit
nur unzureichend berlcksichtigt. Das zeigen
die Ergebnisse des DGB-Index Gute Arbeit.
Zu wenig Zeit fur die eigentliche Aufgabe,
fehlende Unterstiitzung in psychisch belas-
tenden Situationen und ein Einkommen, das
die Besonderheiten interaktiver Tatigkeiten
nicht berdcksichtigt, sind haufig genannte
Probleme.

Wie |asst sich die Arbeit mit Menschen gut
gestalten? Zuallererst kommt es darauf an,
die spezifischen Bedingungen interaktiver
Arbeit zu erkennen und die Leistungen der
Beschaftigten wertzuschatzen. Eine Auf-
wertung der Arbeit mit Menschen braucht
entsprechende zeitliche und personelle
Ressourcen, eine angemessene Entlohnung
und Weiterbildungs- und Unterstitzungsan-
gebote. Das Ergebnis kommt allen zugute:
den Beschaftigten durch gute und gesund-
heitsforderliche Arbeitsbedingungen und
den Kundinnen, Patientlnnen etc. durch eine
bessere Qualitat der erbrachten Leistung.



1.1 AusmaB und Bedeutung

Zwei Drittel aller Beschaftigten leisten
ihre Arbeit sehr haufig oder oft in direk-
tem Kontakt mit Kundschaft etc.

Das Einwirken auf Gegenstande war eine
Epoche lang die Form, in der Erwerbsarbeit
vornehmlich geleistet wurde — Herstellen,
Bearbeiten, Transportieren. Heute hinge-
gen wird ein betrachtlicher Teil der Arbeit
in einer Interaktion von Beschaftigten mit
betriebsexternen Personen vollbracht, fir die
sie als Dienstleister fungieren. Abbildung 1
dokumentiert: 2018 arbeiten insgesamt 63
Prozent der Beschaftigten in Deutschland sehr
haufig oder oft in direktem Kontakt mit Kund-
schaft, Patientinnen, Lernenden und anderen
betriebsexternen Personengruppen. Selbst in
klassischen Industriebranchen wie dem Ma-
schinen- und Fahrzeugbau sind es 34 Prozent
(s. Abb. 2). Und es gilt: Je mehr bei der Arbeit
digitale Mittel zum Einsatz kommen, desto
groBer ist der Anteil der mit Kundschaft etc.
Arbeitenden — bei hochgradig digitalisierter
Arbeit betrdgt er 66 Prozent. (Ein Ergebnis
aus der Index-Reprasentativumfrage 2016.)

Wichtig fir die Gestaltung der Arbeitsbedin-
gungen: Beschéftigte, die sehr haufig oder oft
mit Kundschaft etc. arbeiten, sind Belastun-
gen ausgesetzt, die bei gegenstandsbezoge-
nem Arbeiten gar nicht oder in deutlich gerin-
gerem MaBe auftreten. Dazu zahlen etwa:

e Konflikte und Streitigkeiten mit Kundinnen
etc. — 18 Prozent berichten, dass sie solchen
sehr haufig oder oft ausgesetzt sind;

e vermehrt Arbeitssituationen, die vorher
nicht einzuplanen sind: 62 Prozent mussen
damit sehr haufig oder oft umgehen;

e gesteigerte Anforderungen an die emoti-
onale Selbstkontrolle — dass sie sehr haufig/
oft ihre Geflihle verbergen mussen, sagen
38 Prozent der sehr haufig und 24 Prozent

der oft mit Kundschaft etc. Arbeitenden,
aber nur 16 Prozent derjenigen, die dies
selten und 17 Prozent, die es nie tun;

Widerspruche, die dadurch entstehen, dass
Beschaftigte Leistungen erbringen und Pro-
dukte anbieten mussen, von denen sie per-
sonlich nicht Gberzeugt sind — 9 Prozent

mussen dies sehr haufig/oft tun (im Gastge-
werbe sind es sogar 24 Prozent, im Bereich
Information und Kommunikation19 Prozent,
bei Erziehung und Unterricht 16 Prozent).

Arbeit mit Kundschaft und vergleichbaren Per-
sonengruppen — der Anteil an bundesweit allen

Beschaftigten

»Wie hdufig arbeiten Sie bei Ihrer Arbeit im direkten
Kontakt mit Kundlnnen, Patientlnnen oder vergleich-
baren betriebsexternen Personengruppen zusammen?«

Sehr hiufig

Nie

Selten

Oft

Uil © Institut DGB-Index Gute Arbeit -
™% Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018

Interaktionsarbeit

Arbeit mit Kundschaft und vergleichbaren betriebsexternen Grup-
pen ist Arbeit mit Subjekten und nicht mit lebenden Objekten.
Im Kernbereich handelt es sich dabei um Interaktionsarbeit, denn
Kundinnen, Patientinnen etc. sind stets mehr als nur passive Zuse-
her. Die Arbeit mit ihnen ist nur méglich, wenn sie selbst zur Her-
stellung der Leistung oder Situation beitragen, die sie in Anspruch
nehmen. Dies ereignet sich in geringem MaRe, z.B. wenn ein Kun-
de in einem Fachgeschaft eine Sechskantmutter mit praziser Norm-
angabe verlangt — Beratung unnétig. In héherem MaBe geschieht
es dort, wo eine aktive Rolle im Prozess erforderlich ist, z.B. bei
Reha-Ubungen, bei der Auswahl eines Finanzprodukts oder bei der
Abfertigung am Flughafen durch Beschaftigte der Luftsicherheit.



1.2 Arbeit mit Kundschaft etc. - Das Ausmaf

nach Branchen und Beschiaftigtengruppen

Im Gesundheitswesen sind 89 Prozent (31 Prozent sehr haufig, 14 Prozent oft). In
der Beschaftigten sehr haufig oder oft Abbildung 2 ist das Gesamtergebnis nach
interaktiv tatig — dies ist der héchste Branchen veranschaulicht: Den hdchsten An-
Anteil im Branchenvergleich; doch auch teil gibt es im Gesundheitswesen, wo neun
im produzierenden Gewerbe arbeitet von zehn Beschaftigten interaktiv arbeiten — 82
nahezu jede/r Zweite sehr haufig oder Prozent sehr haufig, 7 Prozent oft. Im Bereich
oft in direktem Kontakt mit Kundschaft Erziehung und Unterricht sind es drei von vier
oder vergleichbaren betriebsexternen (67 Prozent sehr haufig, 8 Prozent oft). Ahn-
Personengruppen. lich hoch liegt die Quote im Sozialwesen mit
insgesamt 72 Prozent (60 Prozent sehr haufig,
Im Dienstleistungssektor insgesamt betragt der 12 Prozent oft). Den geringsten Anteil gibt es in
entsprechende Anteil zusammen 70 Prozent der Chemiebranche mit 22 Prozent (16 Prozent
(59 Prozent sehr haufig, 11 Prozent oft), im sehr haufig, 6 Prozent oft). Mit 54 Prozent ist
produzierenden Gewerbe sind es 45 Prozent dort umgekehrt der Anteil derer am hdchsten,

Arbeit mit Kundschaft und vergleichbaren Personengruppen - ihr Anteil an den Branchen

»Wie hdufig arbeiten Sie bei Ihrer Arbeit im direkten Kontakt mit Kundinnen,
Patientlnnen oder vergleichbaren betriebsexternen Personengruppen zusammen?«

Sehrhaufig | | Oft | Selten Nie

12% 15% 22%

Alle Beschiftigten

Dienstleistungssektor

11% 13% 17%

Produzierendes Gewerbe 22% 33%
Chemie 16% 6% 24% 54%
Metallerzeugung und -bearbeitung 17% 18% 24% 41%
Maschinen- und Fahrzeugbau 22% 12% 28% 38%

Ver- und Entsorgung 32% 25%

N
@
=

Information und Kommunikation 19% 20%
e ingen 5 =
SoziaIversicngrir:]tgl;ecg,ev\éer{gglig]uunn% 17% 3%

Erziehung und Unterricht U 7% 18%

Sozialwesen 12% 6% 22%

Gesundheitswesen YL3% 8%

#i#y © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018




die ohne jeden Kontakt mit Kundschaft etc.
arbeiten. In der Metallerzeugung und -verarbei-
tung sowie im Maschinen- und Fahrzeugbau
liegt der Anteil derjenigen, die sehr haufig
oder oft mit Kundschaft etc. zu tun haben, bei
jeweils einem Drittel (35 bzw. 34 Prozent).

Abbildung 3 dokumentiert: Unter Teilzeit

Beschéftigten ist der entsprechende Anteil mit
69 Prozent hoher als unter Vollzeit Tatigen (60
Prozent) und unter Arbeitnehmerinnen mit
68 Prozent groBer als unter Arbeitnehmern

(58 Prozent). Dies ist weniger auf die héhere
Teilzeitquote unter den weiblichen Beschaftig-
ten zurlckzufihren als auf die unterschiedliche
Verteilung nach Branchen und Berufen. Auch
unter den Vollzeit Arbeitenden sind es 67
Prozent bei den Frauen, aber nur 56 Prozent
bei den Mannern, die sehr haufig oder oft in
direktem Kontakt mit Kundinnen etc. arbei-
ten. Auffallig ist auch eine andere Differenz:
Unter Vorgesetzten betragt der entsprechende
Anteil 74 Prozent, bei den Beschéftigten ohne
Leitungsfunktion sind es 59 Prozent.

Arbeit mit Kundschaft und vergleichbaren Personengruppen - ihr Anteil an Beschaftigtengruppen

»Wie hdufig arbeiten Sie bei Ihrer Arbeit im direkten Kontakt mit Kundlnnen,
Patientlnnen oder vergleichbaren betriebsexternen Personengruppen zusammen?«

Sehr haufig |

Oft I Selten Nie

Teilzeit

Frauen

Manner

Frauen, Vollzeit

Manner, Vollzeit
Frauen, Teilzeit

Ménner, Teilzeit

Unter 26 Jahre 44%

36 bis 45 Jahre

46 bis 55 Jahre

56 Jahre und élter

Vorgesetzte

Alle Beschiftigten 51%

Vollzeit 47%

26 bis 35 Jahre 52%

Nicht-Vorgesetzte 48%

12 % 15 % 22%

13% 17% 23%

1% 1% 20%

10% 13% 19%

18% 24%

9% 15% 18%

19% 25%

12% 1% 19%

59% L7 1% 21%
10% 19% 27%

13% 14% 21%

13% 14% 20%

12% 16% 21%

12% 16% 22%

15% 11%

1% 16% 25%
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1.3 Interaktive Arbeit — die Personengruppen

57 Prozent der interaktiv Arbeitenden
haben vorwiegend mit Kundschaft zu tun,
43 Prozent mit anderen Personengruppen.

»Mit welcher Personengruppe arbeiten Sie
Uberwiegend bzw. wie wirden Sie diese
am ehesten bezeichnen?« Die vollstandige
Antwortverteilung dazu ist in Abbildung 4
dargestellt. Bei der Antwortmaoglichkeit
»Patientinnen« waren dabei deren Angehdrige
ausdrucklich eingeschlossen, bei »Lernende«

gegebenenfalls deren Erziehungsberechtigte.
Mit »Klientinnen« arbeiten vor allem Beschaftig-
te aus den Bereichen Finanzdienstleistungen,
Unternehmensberatung und Rechtswesen, aber
auch in Sozialberufen Tatige. — Die Auswertung
legt den Schluss nahe, dass die Bezeichnungen
teils unterschiedlich gebraucht werden, gibt
aber auch Unterschiede je nach der Gruppe zu
erkennen, mit der die Interaktionsarbeit geleis-
tet wird. Mehr dazu in Kapitel 1.6.

Interaktive Arbeit — Die Personengruppen,
mit denen die Beschaftigten zu tun haben

»Mit welcher Personengruppe arbeiten
Sie iiberwiegend bzw. wie wiirden Sie
diese am ehesten bezeichnen?«

Lernende

Dienstleister
und Lieferanten

Biirger

Kundlnnen

Patientlnnen

Klientlnnen

© Institut DGB-Index Gute Arbeit -
*ﬂ‘i Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018

1.4 Interaktive Arbeit — die Art des Kontakts

Auch in Zeiten der Digitalisierung ist der
personliche Kontakt die mit Abstand
haufigste Form der Interaktion.

Der direkte berufliche Kontakt mit Kundschaft,
Patientinnen oder anderen betriebsexternen
Personen kann von Angesicht zu Angesicht
oder Uber Kommunikationsmittel erfolgen.

Abbildung 5 zeigt die Verteilung auf die
verschiedenen Interaktionsformen, wobei
Mehrfachnennungen mdglich waren. Fir 34
Prozent der interaktiv Arbeitenden gestaltet
sich die Beziehung allerdings ausschlieBlich
Uber die personliche Ansprache. 29 Prozent
geben an, bei ihnen laufe der Kontakt tber
alle drei genannten Formen.

@ Interaktives Arbeiten — Das Medium der Arbeitsbeziehung

Der Anteil der Beschaftig-
ten, fiir die sich die Arbeit
mit KundInnen etc. sehr

hdufig gestaltet iliber *: v

Schriftlicher Kontakt _

*Mehrfachnennungen méglich
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1.5 Die Arbeitsqualitat unter dem Kriterium

der emotionalen Anforderungen

Gefiihle verbergen, mit herablassender
Behandlung durch andere umgehen,
Konflikte durchstehen - Beschaftigte mit
Kundenkontakt arbeiten insgesamt unter
Uberdurchschnittlich starken emotionalen
Belastungen und Beanspruchungen.

Beschaftigte, die ihrer Arbeit in Interaktion
mit Kundinnen, Patientinnen und vergleich-
baren Personengruppen nachgehen, missen
sich spezifischen intellektuellen und emotio-
nalen Inanspruchnahmen stellen. Der direkte
Kontakt zu den Abnehmern von Arbeitspro-
dukt und Dienstleistung birgt die Méglichkeit,
von ihnen Anerkennung fir die Arbeit und
persdnliche Wertschatzung zu bekommen.
Aber auch ihrem Unmut sind die Beschaftig-
ten unmittelbar ausgesetzt, so dieser sich ent-
zlindet, und sei es tber eine Unternehmens-
politik, fir die sie nicht verantwortlich sind.

Die Ergebnisse der Reprasentativumfrage ge-
ben einen Einblick, wie sehr Interaktionsarbeit
in dieser Hinsicht als Ressource, aber auch als
Belastung wirken kann. So sind 74 Prozent
der sehr haufig oder oft mit Kundschaft Arbei-
tenden der Meinung, dass ihre Arbeit in sehr
hohem oder hohem MaBe gesellschaftlich
nutzlich ist — unter Beschaftigten mit wenig
oder keinem Kundschaftskontakt betragt der

Anteil demgegentber nur 57 Prozent. Ande-
rerseits gilt: Je mehr mit Kundschaft gearbeitet
wird, desto schlechter steht es um die Arbeits-
qualitat unter dem Kriterium der emotionalen
Anforderungen (siehe Abbildung 6 — nahere
Erlauterung zur Bildung der Indexwerte auf
S. 19): Im Einzelnen heiB3t dies:

Von den Beschéftigten, die sehr haufig/oft
mit Kundschaft, Patienlnnnen, Klientlnnen
etc. zu tun haben, missen sehr haufig
oder oft:

» ihre Geflihle bei der Arbeit verbergen:
35 Prozent;

» Konflikte oder Streitigkeiten mit Kund-
schaft etc. durchstehen: 18 Prozent;

» herablassende Behandlung durch
andere erleben: 11 Prozent.

Wie sehr Streit und Arger auch mit den
Arbeitsbedingungen zusammenhangen,
lasst eine andere Angabe erkennen: Von
den Beschéftigten, die kundenunfreundliche
Vorgaben der Arbeitgeber als Ursache fur
steigenden Arbeitsstress nennen (siehe Seite
14), berichtet mit 31 Prozent ein deutlich Uber
dem Durchschnitt liegender Anteil von haufi-
gen Konflikten mit der Kundschaft.

Die Qualitdt der Arbeitsbedingungen unter dem Kriterium der emotionalen Anforderungen,

differenziert nach dem AusmaB interaktiver Arbeit

Die Indexwerte fiir
Beschiftigte, die:

Sehr h3ufig interaktiv arbeiten
Oft interaktiv arbeiten
Selten interaktiv arbeiten

Nie interaktiv arbeiten

0 20
l<

I 59

65
73

79

40 50 65 80 100
l l I o

Schlechte Arbeit

Arbeitsqualitat im  Arbeitsqualitit im  Gute Arbeit
unteren Mittelfeld oberen Mittelfeld
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1.6 Psychisch belastende Erlebnisse

bei interaktiver Arbeit

Davon sind insgesamt 17 Prozent der Be-
schaftigten sehr haufig oder oft betrof-
fen; besonders hoch ist der Anteil im So-
zialwesen mit 41 Prozent sowie mit 35 Pro-
zent unter Beschaftigten, die aufgrund eines
liberhohten Arbeitspensums Qualitatsab-
striche bei der Arbeit machen miissen.

Die Beziehung zu den Menschen, mit denen
Beschaftigte bei Interaktionsarbeit zu tun ha-
ben, ist durch ihr Arbeitsverhéltnis vermittelt.
Dies bedeutet allerdings nicht, dass damit alles
Personliche bei der Arbeit ausgeblendet ware,
die Beteiligten ihre Handlungen, Wahrneh-
mungen und Urteile ausschlieBlich rollenfunkti-
onal anlegten und ansonsten teilnahmslos agie-
ren wirden. Menschliche Regungen rigoros
abschalten und kein Geschehnis personlich
nehmen — eine so verstandene Professionalitat
dirfte die groBe Mehrheit der Beschaftigten
auch gar nicht fir wiinschenswert halten.

Einen Hinweis, wie sehr Berufliches oft ins
Personliche tbergreift, bieten die Angaben
der Beschaftigten zur Frage nach negativen,
psychisch belastenden Erlebnissen, die sie im
Umgang mit Kundinnen, Patientinnen usw.

Abb. 7

»Sehr haufige oder
»oft« antworten von
den Beschiftigten:

v

Alle Branchen

. 11%
e

Sozialwesen

25%

Erziehung und

Unterricht - 23%
Gesundheitswesen - 17%
Offentliche o
Verwaltung - 21%

Finanzdienstleistungen

-II%

»Wie hdufig kommt es im Umgang mit den betreffenden Personengruppen zu
negativen, psychisch belastenden Erlebnissen?«

Sehr h3ufig Oft

erfahren mussen. Solche Erlebnisse kénnen
durch Verschiedenes ausgeldst werden: im
Extremfall durch tatliche Angriffe, denen sich
eine wachsende Zahl Beschéftigter insbeson-
dere im offentlichen Dienst ausgesetzt sehen;
durch Beleidigungen, aggressives Verhalten
und Missachtungen; aber auch durch die
Wahrnehmung von sozialem Elend, Krankheit
und Tod bei der Klientel sowie das Bewusst-
sein, unter den gegebenen Verhaltnissen nur
unzureichend helfen zu kénnen.

Abbildung 7 weist die Branchen mit den
hochsten Anteilen Betroffener aus. Im Sozial-
wesen sind dies 41 Prozent, bei Erziehung und
Unterricht 30 Prozent, im Gesundheitswesen
sowie in der Offentlichen Verwaltung jeweils
27 Prozent. Differenziert nach den Personen-
gruppen: Von den Arbeitnehmerinnen und
Arbeitnehmern, die vorwiegend mit Kundin-
nen zu tun haben, berichten 11 Prozent von
psychisch belastenden Erlebnissen, im Falle von
Burgern 18 Prozent, bei Klientinnen 26 Pro-
zent, bei Lernenden und deren Erziehungsbe-
rechtigten 27 Prozent, bei Patientinnen samt
Angehdrigen 30 Prozent. Bemerkenswert:

Wo der Kundenkontakt ausschlieBlich Gber

Psychisch belastende Erlebnisse bei interaktiver Arbeit — die Spitzenwerte nach Branchen

#i#y  © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018
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personliche Anwesenheit lauft, liegt die Quote  bedingt; die Qualitatsabstriche bei der Arbeit

bei 16 Prozent und damit nicht Gber dem — ein Argernis fur Beschaftigte mit einem
Durchschnitt. hohen Arbeitsethos sowie fur aufmerksa-

me KundInnen — resultieren aus einem zu
Die Auswertung nach Branchen legt den Ge- hohen Arbeitspensum. Uberdurchschnitt-

danken nahe, dass Negativerlebnisse zu einem  lich hohe Anteile gibt es auch bei Sorge um
Teil mit der Arbeitsaufgabe zusammenhdngen.  den Verlust des Arbeitsplatzes (31 Prozent),

Abbildung 8 dokumentiert, dass auch zu widersprichlichen Arbeitsanforderungen

den Arbeitsbedingungen ein Zusammenhang (30 Prozent), beim Fehlen arbeitswichtiger
besteht. So sind die angesprochenen Streitig- Informationen (25 Prozent) und bei steigen-
keiten und Konflikte, wie aus anderen Quellen  der Arbeitsintensitat (24 Prozent). — Weiteres
bekannt, haufig durch Personalmangel mit- zu dem Thema auf Seite 12, Abbildung 10.

Psychisch belastende Erlebnisse bei interaktiver Arbeit —
Beschaftigtengruppen mit liberdurchschnittlich hohen Anteilen

»Wie hdufig kommt es im Umgang mit den
betreffenden Personengruppen zu negativen,
»Sehr haufig« oder psychisch belastenden Erlebnissen?«
nofte antworten: 4

46 Prozent derjenigen, die bei der Arbeit sehr haufig/oft herablassend
behandelt werden

43 Prozent der Beschaftigten, bei denen es bei der Arbeit sehr haufig/oft zu
Konflikten und Streitigkeiten mit Kundinnen, Patrientlnnen, Lernenden etc. kommt

35 Prozent derjenigen, die sehr haufig/oft Qualitatsabstriche bei ihrer
Arbeit machen miissen

31 Prozent der Beschaftigten, die sich sehr haufig oder oft Sorgen um
den Verlust ihres Arbeitsplatzes machen

30 Prozent der Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer, die sehr
haufig/oft widerspriichliche Anforderungen zu bewaltigen haben

25 Prozent der Beschaftigten, die sehr haufig/oft nicht alle
arbeitswichtigen Informationen erhalten

24 Prozent derjenigen, die von einer stark steigenden
Arbeitsintensitat berichten.

“" © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018
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1.7 Unterbewertung und Mangel an Unterstitzung

Die besonderen Anforderungen, Belastun-
gen und Gefdahrdungen, denen interaktiv
Arbeitende ausgesetzt sind, werden so-
wohl bei der Entlohnung als auch bei der
Gestaltung der Arbeitsbedingungen nur
unzureichend beriicksichtigt.

Zwei Aspekte der Achtlosigkeit sind bei der
Reprasentativumfrage explizit zur Sprache ge-
kommen — die finanzielle Nichtabgeltung und
der Mangel an Unterstltzung bei psychisch
belastenden Erlebnissen. Abbildung 9 doku-
mentiert: Von den sehr haufig/oft in direktem
Kontakt mit Kundschaft etc. Arbeitenden sind
insgesamt 78 Prozent der Meinung, dass die
besonderen Anforderungen ihrer Arbeit beim
Arbeitsentgelt gar nicht (50 Prozent) oder nur

Abb. 9

In hohem MaB

In sehr hohem MaB

18%

Interaktive Arbeit — Der Mangel an finanzieller Anerkennung

»In welchem MaB werden die Anforderungen, die lhre Arbeit mit der
Personengruppe mit sich bringt, bei lhrem Einkommen beriicksichtigt?«

in geringem MaBe (28 Prozent) bertcksichtigt
werden.

Die in Abbildung 10 veranschaulichten
Ergebnisse schlieBen an das in Kapitel 1.6
behandelte Problem an. Gefragt wurden die
Beschaftigten nach der Unterstitzung, die sie
vom Arbeitgeber nach negativen, psychisch be-
lastenden Erlebnissen mit der Kundschaft oder
vergleichbaren Personengruppen erfahren, z.B.
durch zusatzliche Erholungsphasen, aber auch
Beratungs- und Weiterbildungsangebote. Das
Ergebnis: 67 Prozent derjenigen, die negative
Erlebnisse sehr haufig oder oft machen mus-
sen, berichten, dass es solche Unterstitzungs-
angebote fiir sie gar nicht (29 Prozent) oder
nur in geringem MaBe (38 Prozent) gibt.

In geringem MaB

f#i#y  © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018

Abb. 10

In sehr hohem MaB
B
Handel 0% 15%

Offentliche Verwaltung etc. -

33%

Erziehung und Unterricht 24%

Sozialwesen 40%

Gesundheitswesen - 30%

Betriebliche Unterstiitzung bei psychisch belastenden Erlebnissen mit Kundschaft etc.

»In welchem MaB bietet Ihr Arbeitgeber lhnen Unterstiitzung, damit Sie negative
Erlebnisse mit Kundschaft etc. besser verkraften knnen?«

In hohem MaB3

In geringem MaB

fi#y  © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018
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1.8 Korperliche Schwerarbeit

31 Prozent der Beschaftigten, die sehr
haufig/oft mit Kundschaft etc. zu
tun haben, miissen kérperlich schwer
arbeiten (wie z.B. schwer heben, tra-
gen oder stemmen), 56 Prozent bei
der Arbeit sehr haufig/oft ungiinstige
Korperhaltungen einnehmen.

Die Arbeitsbedingungen von interaktiv Arbei-
tenden sind Uber weite Strecken durch eine
Kombination von kérperlichen und emotiona-
len Anforderungen gepragt. Welches Ausmal
dabei schwere korperliche Tatigkeiten haben,
wird in der Offentlichkeit leicht Gbersehen.
Das Ergebnis der Reprasentativumfrage: Von
den Beschaftigten, die sehr haufig/oft mit

Kundschaft, Patieninnnen, Klientinnen etc.
zu tun haben, miissen sehr haufig oder oft:

Sehr h3ufig/oft interaktiv
Arbeitende insgesamt

Metallerzeugung und
-verarbeitung

Sozialwesen

Handel

Gesundheitswesen

Interaktiv Arbeitende, die sehr hdufig oder oft kdrperlich schwer arbeiten miissen,
z.B. schwer heben, tragen oder stemmen - die hchsten Anteile nach Branchen

I )

I

56 Prozent in unglinstigen Korper-
haltungen arbeiten;

43 Prozent ihre Tatigkeit bei Larm
ausuben;

31 Prozent schwer heben, tragen
oder stemmen;

30 Prozent bei widrigen Umge-
bungsbedingungen arbeiten, wie
etwa Kalte, Hitze, Zugluft, Nasse oder
Feuchtigkeit.

In welchen Branchen der Anteil der korper-
lich schwer Arbeitenden besonders grof3 ist,
zeigt Abbildung 11.

#i#y  © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018

Korperliche Schwerarbeit — Ergebnisse des DGB-Index Gute Arbeit 2018

Auch in Zeiten der Digitalisierung ist der Alltag eines Drittels der Beschaftigten in Deutsch-
land von schwerer korperlicher Arbeit gepragt — insgesamt 30 Prozent mussen sehr haufig

oder oft schwer heben, tragen oder stemmen. Schwerpunktthema Nr. 2 der Umfrage 2018

bildeten daher detaillierte Fragen nach der Art der kérperlichen Belastung und nach Még-
lichkeiten zur Entlastung bei der Arbeit. Der Report dazu erscheint im Frihjahr 2019.
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1.9 Interaktive Arbeit — was den Stress

in besonderem Maf3e fordert

Zu viel Arbeit bei zu wenig Zeit und zu
wenig Personal bereiten den Beschaftig-
ten die gréBten Probleme.

Arbeit mit Kundschaft oder vergleichbaren
Personengruppen bedeutet fir eine Mehr-
heit der Beschaftigten Arbeit in Hetze. »Wie
haufig fuhlen Sie sich bei der Arbeit gehetzt
oder stehen unter Zeitdruck?« Darauf antwor-
ten 58 Prozent der mit Kundschaft Arbeiten-
den »sehr haufig« oder »oft« (zum Vergleich:
42 Prozent sind es unter Beschaftigten mit
keinem oder nur seltenen Kundschaftskon-
takt). Eine der Folgen: 25 Prozent der haufig
mit Kundschaft Arbeitenden geben an, dass
sie sehr haufig oder oft Abstriche bei der
Qualitat ihrer Arbeit machen mussen, um ihr
Arbeitspensum zu schaffen. Unter den sehr
haufig Gehetzten liegt der Anteil sogar bei 52
Prozent. Arbeitshetze geht also auch zu Lasten

betriebsexternen Personengruppen

...den Beschiftigten
zu wenig Zeit einge-
raumt wird

...die Beschiftigten zu viel
Zeit fiir die Dokumentation
aufbringen miissen

..flir das zu bewiltigende
Arbeitspensum zu wenig
Personal da ist

..die Kundschaft etc.
eine zu hohe Erwar-
tungshaltung hat

..die Beschiftigten zu
wenig Handlungsspiel-
raum haben

...es an Unterstiitzung
durch Vorgesetzte fehlt

- [©
- [@
| [@

...der Arbeitgeber
kundenunfreundliche
Vorgaben gemacht hat

...Beschiftigte sich
unzureichend quali-
fiziert fiihlen

*Mehrfachnennungen waren méglich

Stresstreiber bei der Arbeit mit Kundschaft und vergleichbaren

Der Anteil* der interaktiv Arbeitenden, die sagen: »Der Arbeitsstress nimmt
sehr haufig oder oft zu, weil...«:

der Kundschaft, der Patientinnen, Klientin-
nen, Lernenden usw.

Zeitnot ist auch die meistgenannte Ursache
auf die Frage, wodurch der Stress gefordert
wird (Abbildung 12). 47 Prozent der haufig
mit Kundschaft Arbeitenden nennen Zeitman-
gel und 38 Prozent zu wenig Personal. 38
Prozent geben an, sie mussten zu viel Zeit fur
Dokumentationsarbeiten verwenden — solche
werden haufig nicht in die regularen Arbeits-
ablaufe einbezogen, wie betriebliche Berichte
zeigen. 33 Prozent fuhren zu hohe Erwar-
tungen der Klientel an, 17 Prozent hingegen
kundenunfreundliche Vorgaben des Arbeit-
gebers. Zu geringe Handlungsspielrdume bei
der Arbeit — 23 Prozent nennen dies — sowie
mangelnde Unterstltzung durch Vorgesetzte
(19 Prozent) deuten auf eine schlechte Unter-
nehmensorganisation.

#i#§  © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018
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2.1 Die bundesweit reprasentativen Indexwerte

Fiir die Qualitat der Arbeitsbedingungen
wurde 2018 wie im Vorjahr ein Indexwert
von 63 Punkten ermittelt; dieser Wert
zeigt eine Arbeitsqualitat im unteren
Mittelfeld an.

Der DGB-Index Gute Arbeit misst Arbeitsqua-
litdt am Urteil der Beschéftigten Uber ihre
Arbeitsbedingungen. Zwei Erwagungen sind
daflr grundlegend: Die Beschaftigten kennen
die Bedingungen, unter denen sie arbeiten,
so gut wie kein anderer Akteur innerhalb und
auBerhalb der Arbeitswelt. Und: Die Beschaf-
tigten sind in erster Linie von der Arbeitsge-
staltung betroffen und daher die erstrangig

berufene Instanz, Bewertungen vorzunehmen.

Dazu dienen auf bundesweit reprasentativer
Ebene die jahrlich stattfindenden Umfragen

ABL.I3) GB-Index Gute Arbeit 2018 - Das Ergebnis nach Kriterien der Arbeitsqualitat

DI T (e Lt Abits — 63
(Errechnet aus den Werten der 11 Kriterien)

Gestaltungsmaglichkeiten
Entwicklungsméglichkeiten
Betriebskultur

Sinn der Arbeit
Arbeitszeitlage

Emotionale Anforderungen
Korperliche Anforderungen
Arbeitsintensitat
Einkommen

Betriebliche Sozialleistungen

Beschaftigungssicherheit

I 49
I 49

0 20

zum DGB-Index Gute Arbeit unter den Be-
schaftigten. (Weitere Erklarungen zum
DGB-Index Gute Arbeit siehe Seite 19.)

Das 2018 ermittelte Ergebnis fur die Qua-
litat der Arbeitsbedingungen weist mit 63,2
Punkten nur eine minimale Abweichung vom
Vorjahr auf. 2017 war auf Basis der Beschaftig-
tenangaben ein Indexwert von 63,3 Punkten
errechnet worden, 2016 waren es 62,6 Punkte
gewesen. Die Verteilung der Arbeitsplatze
nach Klassen der Arbeitsqualitdt 2018: 13
Prozent der Beschaftigten haben Gute Arbeit
(80 bis 100 Punkte), bei 36 Prozent liegt die
Arbeitsqualitat im oberen Mittelfeld (65 bis 79
Punkte), bei 32 Prozent im unteren Mittelfeld
(50 bis 64 Punkte), 19 Prozent haben schlechte
Arbeit (weniger als 50 Punkte).

|l <

Schlechte Arbeit

A 63
66
68
80
76
66
58
52
75
I
40 50 65 80 100
| ] ] >|
Arbeitsqualitat im  Arbeitsqualitt im Gute Arbeit
unteren Mittelfeld oberen Mittelfeld

#j 'y ©Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: Reprasentativumfrage zum DGB-Index Gute Arbeit 2018
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2.2 Der DGB-Index 2018 nach Branchen und Gruppen

Von den vierzehn Branchen weisen neun
eine Arbeitsqualitat im Bereich der Index-
klasse unteres Mittelfeld auf, fiinf erhiel-
ten Wertungen im oberen Mittelfeld.

Dies bedeutet auch (siehe Abbildung 14):
In keiner Branche liegt die durchschnittliche
Qualitat der Arbeitsbedingungen im Bereich
Schlechte Arbeit (unter 50 Punkte), aber auch
vom Pradikat Gute Arbeit (ab 80 Punkte) sind
selbst die besten Wertungen noch um funf-
zehn Punkte entfernt. Bemerkenswert ist
die Tatsache, dass die Differenz zwischen
den hoéchsten und den niedrigsten Werten
nur funf Punkte betrégt. Auch bei den
Vergleichsgruppen, die in Abbildung 15
angefuhrt sind, ist die Spanne der Indexwerte

Der DGB-Index Gute Arbeit 2018 nach Branchen

nicht UbermaBig groB. Dennoch sind einige
auffallige Unterschiede zu erkennen.
Beschaftigte, von denen standige Erreichbar-
keit fur den Arbeitgeber verlangt wird, be-
werten die Qualitat ihrer Arbeitsbedingungen
um 5 Punkte schlechter als diejenigen, die
nicht oder nur selten standig erreichbar zu
sein haben. Der Indexwert, der fur Arbeit-
nehmerinnen ermittelt wurde, liegt um
zwei Punkte niedriger als der fur Arbeit-
nehmer. Unter dem Arbeitsqualitats-Kriterium
Einkommen ist die Differenz allerdings be-
trachtlich: Bei den Vollzeitbeschaftigten
wurde ein Indexwert von 46 Punkten fur
Frauen und von 53 Punkten fir Manner
errechnet. Unter den Teilzeit Arbeitenden
betrdgt das Minus sogar 9 Punkte — 43

R 63
Dienstleistungssektor 63
Produzierendes Gewerbe 64
Chemie 65
Metallerzeugung und -bearbeitung 63
Maschinen- und Fahrzeugbau 6
Ver- und Entsorgung 64
Baugewerbe 65
Handel 63
Verkehr und Lagerei Elpz
Gastgewerbe 6
Information und Kommunikation 65
T 65
Sozialve rsic?lgeunntg}iecrrl] 'e V\éer{g?iliguunngg' 65
Erziehung und Unterricht 61
Sozialwesen 6(|)
Gesundheitswesen 6(:)
0 20 40 50 65 80 100
| < 1 | I |

Schlechte Arbeit

Arbeif itat im  Arbeitsqualititim Gute Arbeit
unteren Mittelfeld oberen Mittelfeld

ﬁ" © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: Reprasentativumfrage zum DGB-Index Gute Arbeit 2018
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Punkte lautet der Indexwert fir Frauen, 52 fir
Manner. — Dies ist wichtig fur das Verstandnis
des Gesamtindex: Wenn der Indexwert zweier
Gruppen nur geringfligig voneinander ab-
weicht, besagt dies nicht, dass auch das Pro-
fil der Arbeitsqualitat ahnlich ist. Uber dieses
gibt nicht der Gesamtwert, sondern die Wer-
tung nach den elf Kriterien Auskunft, die in
Abbildung 13 dargestellt sind, sowie nach
den 42 Einzelfragen, die im Wortlaut auf den

Der DGB-Index Gute Arbeit 2018 nach Beschaftigtengruppen

Seiten 20-23 abgedruckt sind. So zeigt der
eben angesprochene Vergleich zwischen der
Arbeitsqualitat von Mannern und Frauen bei
den Vollzeitbeschaftigten weitere deutliche
Unterschiede im Profil. Fur das Kriterium Kor-
perliche Anforderungen wurde fur die Manner
ein Indexwert von 56 Punkten ermittelt, fir die
Frauen von 60 Punkten. Bei den Emotionalen
Anforderungen hingegen sind es 70 Punkte fur
Manner und 62 Punkte flr Frauen.

Alle Beschiftigten 63
Vollzeit l63
Teilzeit 63
Frauen 62
Ménner 64
Frauen, Vollzeit 62
Manner, Vollzeit 64
Frauen, Teilzeit 63
Manner, Teilzeit 64
Unter 26 Jahre 66
26 bis 35 Jahre 63
36 bis 45 Jahre 64
46 bis 55 Jahre 62
56 Jahre und alter 62
sehemiungori At
< Kundschaft 62
Selten/nie Arbeit
mit Kundschaft 65
Vorgesetzte 65
Nicht-Vorgesetzte 63
Sehr haufig/oft stindige
Erreichbagrkeit verlan%t 59
Selten/nie stindige
Erreichbarkeit verlan%t 64
Tatsdchliche Arbeitszeit pro Woche: 61
45 Stunden und mehr
Tatsdchliche Arbeitszeit pro Woche: 64
weniger als 45 Stunden
0 20 40 50 65 80 100
| < | | | >|
Schlechte Arbeit Arbeitsqualitat im  Arbeitsqualitat im  Gute Arbeit
unteren Mittelfeld oberen Mittelfeld
ii ¥ © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: Reprasentativumfrage zum DGB-Index Gute Arbeit 2018
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2.3 Der DGB-Index fiir Beschaftigte, die sehr haufig oder

oft in direktem Kontakt mit Kundschaft etc. arbeiten

Die Arbeitsbedingungen dieser Gruppe -
Zweidrittel aller Beschaftigten - zeich-
nen sich insbesondere durch starke De-
fizite bei der Gestaltung der emotiona-
len Anforderungen und bei der Arbeits-
intensitat aus, aber auch durch tiberdurch-
schnittliche Werte beim Sinn der Arbeit
und bei den Entwicklungsmoglichkeiten.

Abbildung 16 zeichnet ein Profil der Arbeits-
qualitat der Gruppe »Sehr haufig/Oft mit Kund-
schaft etc.« durch den Vergleich mit den Ar-
beitsbedingungen der Gruppe »Selten/Nie mit
Kundschaft etc.« Bei den Emotionalen Anfor-
derungen gibt es ein Minus von 16 Punkten, bei
der Arbeitszeitlage von 8 Punkten, bei der Ar-

Oberer Balken:
Differenz

v Unterer Balken:

e DGB-Index (Gesamtwert)

Errechnet aus den 11 Kriterien

0 Gestaltungsmoglichkeiten
+3 Entwicklungsmdglichkeiten
+ Betriebskultur
+5 Sinn der Arbeit
-8 Arbeitszeitlage
Emotionale Anforderungen

-3 Korperliche Anforderungen

-1 Arbeitsintensitat = 53
B -3 Einkommen B 4851 |
-3  Betriebliche Sozialleistungen ! 54
+4 Beschaftigungssicherheit 12 "t
0 20 40 50 65 80 100
|< | | | >|

Beschiftigte, die sehr haufig oder oft mit Kundschaft
oder vergleichbaren Personengruppen arbeiten

Beschiftigte, die selten oder nie mit Kundschaft
oder vergleichbaren Personengruppen arbeiten

beitsintensitat von 7 Punkten. Was leicht Uber-
sehen wird (s. S. 13): Schlechter steht es um die
Qualitat der Arbeitsbedingungen auch unter
dem Kriterium der koérperlichen Anforderungen
(ein Minus von 3 Punkten). Besser bewer-
tet werden der Sinn der Arbeit um 5 Punkte,
die Beschaftigungssicherheit um 4 sowie die
Entwicklungsmdglichkeiten um 3 Punkte.
Wichtig dabei: Bei den Reprasentativumfragen
zum DGB-Index bewerten die Beschaftigten
primar nicht die Arbeitsanforderungen, die sich
aus ihrer Arbeitsaufgabe ergeben, sondern die
Bedingungen, unter denen sie dieser gerecht zu
werden haben. Auch fur interaktive Arbeit gilt:
FUr jede Arbeit lassen sich Bedingungen schaf-
fen, durch die sie zu einer Guten Arbeit wird.

Der DGB-Index Gute Arbeit fiir Beschaftigte mit sehr hdufig/oft Kontakt zu Kundschaft etc.
im Vergleich zu Beschiftigten mit selten/nie Kontakt zu Kundschaft etc.

Schlechte Arbeit

Arbeitsqualitat im  Arbeitsqualitat im  Gute Arbeit
unteren Mittelfeld oberen Mittelfeld

"“ © Institut DGB-Index Gute Arbeit - Quelle: DGB-Index Gute Arbeit 2018
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2.4 Die Prozentangaben zu d

Der DGB-Index Gute Arbeit wird Jahr fiir
Jahr neu aus den Antworten auf 42 Fragen
zur Qualitat der Arbeitsbedingungen er-
rechnet, die jeweils einer bundesweit re-
prasentativen Stichprobe von Beschaftig-
ten gestellt werden. Auf den Seiten 20

bis 23 werden samtliche bedingungsbezo-
genen Antworten in einer tabellarischen
Darstellung veréffentlicht.

Der Hintergrund: Der DGB-Index Gute Arbeit
bietet Kennzahlen zum Qualitatsgrad der Ar-

Bedingungen und Belastungen

en 42 Index bildenden Fragen

beitsbedingungen insgesamt und unter
einzelnen Kriterien. Der Gesamtwert — 2018
sind es 63 Punkte — wird in einem arbeits-
wissenschaftlich fundierten Verfahren™ aus
den Angaben der Befragten zu 42 Fragen
errechnet, die insgesamt 480 verschiedene
Antwortmaoglichkeiten bieten. Die Zahl un-
terschiedlicher Antwortkombinationen, die
dadurch maglich sind, weist 45 Stellen auf:

190.049.637.748.807.
994.388.010.000.000.000.000.000.000.000

Die Beschaffenheit von Arbeitsbedingungen ist nicht mit ihrer Wirkung identisch. Bei den

42 Einzelfragen der Index-Umfrage wird darum

separat nach beidem gefragt. Die erste

Frage lautet jeweils, ob und in welchem AusmaB qualitatsrelevante Beschwernisse (z.B.

Arbeitshetze) und Ressourcen (z.B. die Méglichk
nehmen) bei der eigenen Arbeit vorhanden sind

eit, Einfluss auf das Arbeitspensum zu
. Erst im Anschluss daran wird nach dem

Grad der Belastung gefragt, denen sich die Befragten durch die Prasenz oder Absenz
solcher Faktoren ausgesetzt sehen. Auf einem Papierfragebogen, wie er bei einem Teil der
betrieblichen Umfragen eingesetzt wird — die bundesweiten Reprasentativbefragungen
werden per Telefon durchgeflihrt —, gestaltet sich die Fragefolge beispielsweise so:

Wenn dies selten, oft oder

|

Selten

|

oft

sehr haufig der Fall ist - wie
stark belastet Sie das?

|

hs'a'eu'%irg Eher Uberhaupt

wenig  nicht

Eher

Stark stark

Wie haufig wird von lhnen erwartet, dass
Sie auBerhalb Ihrer normalen Arbeitszeit, z.B.
per E-Mail oder per Telefon, fiir lhre Arbeit
erreichbar sind?

Nie
1

OO O-goooy

Die Werte des DGB-Index Gute Arbeit resul-
tieren also aus einem hochkomplexen Ver-
fahren. Dieses wird allerdings nicht einge-
setzt, um unterschiedliche Arbeitsbedin-
gungen und Qualitatsprofile hinter Zahlen
verschwinden zu lassen. Die Indexbildung
dient vielmehr dazu, unterschiedliche Ar-
beitssituationen unter dem Gesichtspunkt
der Gestaltungsqualitat vergleichbar und

auf einen Blick kenntlich zu machen. — Auf-
schlussreich ist allerdings auch, wie es aus
Sicht der Beschaftigten um die Arbeitsbe-
dingungen nach Einzelfragen bestellt ist.
Das wird anhand der Prozentverteilung der
Antworten auf die Einzelfragen deutlich.
Auf den folgenden Seiten werden dazu die
Ergebnisse des bedingungsbezogenen Teils
der 42 Fragen ver&ffentlicht.

* Naheres dazu in der Zeitschrift fiir Ar-
beitswissenschaft 3/2014 in einem Beitrag
von Markus Holler, Thomas Kriiger und Frank

MuBmann sowie im Methodenbericht
zum DGB-Index von Markus Holler unter
www.dghb-index-gute-arbeit.de
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DGB-Index

Gute Arbeit" ' DGB-Index Gute Arbeit 2018

Die bedingungshezogenen Antworten der Beschaf-
tigten auf die 42 Einzelfragen zur Arbeitsqualitat

Das Kernstiick der Reprasentativum-
frage, auf deren Basis der DGB-Index
Gute Arbeit ermittelt wird, bilden die
folgenden 42 Fragen, die den Beschaf-
tigten nach dem auf Seite 19 beschrie-

benen Muster gestellt werden. Das voll-

standige Ergebnis des bedingungsbe-
zogenen Teils der Umfrage wird - the-
men-kompakt gebiindelt zu den 11 Kri-
terien der Arbeitsqualitat — im Folgen-

den veroffentlicht. Zugunsten einer

besseren Lesbarkeit der Zusammen-
hange werden die Resultate auf den
folgenden Seiten tabellarisch darge-
stellt. Zum Download gibt es die Er-
gebnisse, separat fiir jedes der 11 Kri-
terien, unter

allerdings jeweils in zwei
Fassungen: in der Tabellenvariante
und als Balkengrafik und damit in
einer Form, wie sie z.B.
auf Seite 6 bietet.

1. Gestaltungsmaoglichkeiten
Gar

N

® Haben Sie Einfluss auf die Arbeits- 359
menge, die Sie erledigen miissen? 0
® Haben Sie Einfluss auf die Gestaltung lhrer 25%
Arbeitszeit? °
¥ K8nnen Sie Ihre Arbeit selbstandig planen 14%
und einteilen? °
T .

(ngeringem) [ inhohem \ [ nsehr )
Ma Ma hohem MaB
31% 26% 8%
25% 31% 19%
20% 41% 25%

e \ 2 4

.

2. Entwicklungsmoglichkeiten

[

Inwieweit ermdglicht lhr Betrieb lhnen, dass
Sie sich entsprechend Ihren beruflichen An-

forderungen weiterqualifizieren konnen, z.B.
durch das Angebot von Schulungen, Weiter-
bildungen, Fortbildungen oder Seminare?

Inwieweit kdnnen Sie eigene
Ideen in lhre Arbeit einbringen?

Ermdglicht es lhnen Ihre Arbeit,
Ihr Wissen und Kénnen weiter-
zuentwickeln?

Haben Sie in Ihrem Betrieb
Aufstiegschancen?

Gar
nicht
19%

7%
10%

34%

61 geringem\ fln hohem\ ( In sehr )
MaB MaB hohem MaB
24% 36% 21%
25% 45% 23%
23% 49% 18%
33% 26% 1%

.




3. Betriebskultur

Inwieweit bringt Ihr/e Vorgesetzte/r Ihnen
personlich Wertschatzung entgegen?

Erhalten Sie Hilfe und Unterstiitzung von lhren
Kolleg/innen, wenn Sie dies bendtigen?

Erleben Sie in lhrem Betrieb ein Meinungs-
Klima, in dem sich jeder traut, Probleme auch
gegenliber Vorgesetzten oder dem Vorstand/
der Geschéftsfiihrung offen anzusprechen?

Werden Sie rechtzeitig tiber wichtige Entschei-
dungen, Veranderungen oder Plane informiert,
die fiir Sie oder Ihre Arbeit wichtig sind?

Inwieweit plant lhr/e Vorgesetzte/r
die Arbeit gut?

Wird in hrem Betrieb Kollegialitat
gefordert?

N

Gar
nicht

6%

3%

12%

7%

1%
12%

o/

[ In geringem |

MaB

26%

12%

32%

30%

27%

23%

\ —

In hohem

MaB

48%

52%

38%

45%

47%

45%

N —

[ Insehr )

hohem Maf

20%

33%

18%

18%

15%

20%

\—

.

4. Sinn der Arbeit

® Haben Sie den Eindruck, dass Sie mit
Ihrer Arbeit einen wichtigen Beitrag
fiir die Gesellschaft leisten?

B Haben Sie den Eindruck, dass Sie durch Ihre
Arbeit einen wichtigen Beitrag fiir Ihren
Betrieb leisten?

B |nwieweit identifizieren Sie sich
mit Ihrer Arbeit?

Gar
nicht
9%

3%

4%
.

[ In geringem |

MaB
23%
9%

12%

[ Inhohem )

MaB
44%
57%

48%

N

[ Insehr )

hohem Maf
24%
31%

36%

N —

___/

J

5. Arbeitszeitlage

Sehr haufig

(gp—

(—

Oft Selten Nie

[ I, . .

Wie haifig arbeiten Sie an 13% 15% 29% 43%

Wie haufig arbeiten Sie abends in der Zeit

2wischen 18:00 und 23:00 Uhr? 12% 14% 26% 48%

Wie haufig arbeiten Sie nachts, in der Zeit

zwischen 23:00 und 6:00 Uhr? 4% 5% 10% 81%
" wie haufig wird von lhnen erwartet, dass

Sie auBerhalb Ihrer normalen Arbeitszeit, o o o o

z.B. per E-Mail oder per Telefon, fiir Ihre 12% 1% 28% 49%

Arbeit erreichbar sind?
" Wie haufig erledigen Sie auBerhalb Ihrer

?hormaée? ALb_)eitszeit unbezahlte Arbeit fiir 5% 9% 24% 62%

ren Betrieb?
S A A G

.




6. Emotionale Anforderungen

o T
Sehr haufig oft Selten Nie
" wie héufig werden Sie bei Ihrer Arbeit von
anderen Menschen, z.B. Kundschaft, Kollegen/
innen oder Vorgesetzen, herablassend bzw. 3% 7% 34% 56%
respektlos behandelt?
T VR o @ "
Wie haufig verlangt es Ihre Arbeit von lhnen,
dass Sie Ihre Gefiihle verbergen? 14% 14% 27% 45%
[ T . .
Wie haufig kommt es bei lhrer Arbeit zu Kon- o o o o
flikten oder Streitigkeiten mit der Kundschaft? 4% 9% 52% 35%
V A Bl Rl

N

7. Korperliche Anforderungen
Y
Sehr haufig Oft

Wie haufig kommt es vor, dass Sie bei lhrer
Arbeit eine ungiinstige Korperhaltung ein-
nehmen missen, z.B. Arbeiten in der Hocke,
im Knien, Arbeiten iiber Kopf, langanhalten-
des Stehen oder Sitzen?

Wie haufig kommt es vor, dass Sie an lhrem
Arbeitsplatz widrigen Umgebungsbedingun-
gen, wie z.B. Kalte, Hitze, Nasse, Feuchtigkeit
oder Zugluft, ausgesetzt sind?

Wie haufig kommt es vor, dass Sie korperlich
schwer arbeiten miissen, z.B. schwer heben,
tragen oder stemmen?

Wie haufig kommt es vor, dass Sie an lhrem
Arbeitsplatz Larm oder lauten Umgebungsge-
rauschen ausgesetzt sind?

30%

15%

22%

14%

Selten

19%

27%

P

Nie

29%

44%

45%

28%

n

8. Arbeitsintensitat

Wie hdufig fiihlen Sie sich bei der Arbeit
gehetzt oder stehen unter Zeitdruck?

Wie haufig kommt es vor, dass Sie bei lhrer
Arbeit gestort oder unterbrochen werden, z.B.
durch technische Probleme, Telefonate oder
Kolleg/innen?

Wie haufig werden bei der Arbeit verschiedene
Anforderungen an Sie gestellt, die schwer
miteinander zu vereinbaren sind?

Wie haufig kommt es bei der Arbeit vor, dass
Sie nicht alle Informationen erhalten, die Sie
brauchen, um lhre Arbeit gut zu erledigen?

Wie haufig kommt es vor, dass Sie Abstriche
bei der Qualitét lhrer Arbeit machen missen,
um lhr Arbeitspensum zu schaffen?

f Oft = Selten f Nie
23% 29% 34% 14%
25% 28% 33% 14%
12% 19% 43% 26%
12% 22% 46% 20%
9% 15% 40% 36%

T & \_ A\ & \_




Wenn Sie an lhre Arbeitsleistung denken,
inwieweit halten Sie lhr Einkommen fiir
angemessen?

¥ \Wenn Sie an das Einkommen aus

der folgenden Aussagen trifft auf Sie zu?

" Wie schitzen Sie die gesetzliche Rente ein,
die Sie spater einmal aus lhrer Erwerbsta-
tigkeit erhalten werden?

-

Ihrer (Haupt-) Erwerbstatigkeit denken: Welche

9%

Es reicht
nicht aus

Es wird
nicht aus-
reichen

ﬁn geringem\ (In hohem\ ( In sehr )
MaB MaB hohem Maf
36% 46% 9%
/" Esreicht /Es reicht ng Ichkann ™
gerade EIVE sehr gut davon
leben
29% 42% 20%
( Y ( \ f Ich werde\
Es wird gerade Es wird gut sehr gut
ausreichen ausreichen davon leben
konnen
36% 16% 3%

N —

10. Betriebliche Sozialleistungen

B |nwieweit reichen die Méglichkeiten, die Thr
Betrieb lhnen zur Verbesserung lhrer Altersvor-
sorge anbietet, z.B. durch eine Betriebsrente
oder durch Beihilfen zur Altersvorsorge bzw.
zur Vermogensbildung?

® |hwieweit reichen die MaBnahmen zur
Gesundheitsforderung, die lhr Betrieb lhnen
anbietet, z.B. Zuschiisse zu sportlichen Aktivi-
taten, Gesundheitstage, Massagen?

® |hwieweit bietet hnen Ihr Betrieb weitere
Sozialleistungen an, z.B. Kinderbetreuung,
Essenszuschiisse, Fahrtkostenzuschiisse oder
sonstige Vergiinstigungen?

N

Kein Angebot
vorhanden
29%

59%

57%
N —

ﬁn geringem\ fln hohem\ 6sehr hoheﬁ
MaB MaB MaB
36% 29% 6%
15% 19% 7%
16% 22% 5%

11. Beschaftigungssicherheit

B Machen Sie sich Sorgen, dass Ihr Arbeitsplatz
tberfliissig wird, z.B. durch organisatorische
Veranderungen oder neue Technologien?

B Kommt es vor, dass Sie sich Sorgen um lhre
berufliche Zukunft machen?

B Kommt es vor, dass Sie sich Sorgen machen,
Ihren Arbeitsplatz zu verlieren?

Sehr haufig

4%
7%

4%
4

oft

6%

9%

6%

Selten

19%

29%

24%

Nie

11%

55%

66%

\ —
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