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1. Einleitung

Die berufliche Situation der AuRendienstmitarbeiterinnen von
Versicherungen hat sich in den letzten 10 Jahren stark ver-
andert. Die Konkurrenz auf dem Markt fur Versicherungs-
produkte hat sich verscharft. In den Versicherungsunterneh-
men haben weitreichende organisatorische Veranderungen
stattgefunden. Durch den Einsatz von Informations- und
Kommunikationstechnologien (Stichworte Laptop, Vernetzung)
hat sich das Aufgabenspektrum der Mitarbeiterlnnen im Au-
Rendienst verandert. Dienstleistungen, die friiher Aufgaben
des Innendienstes waren, werden nun vom Auf3endienst vor
Orterledigt (z. B. Vertragsausfertigung). Damitin Verbindung
steht die zunehmende Belastung des Auflendienstes mit
administrativen Aufgaben.

Vor diesem Hintergrund hat die Gewerkschaft der Privat-
angestellten Oberdsterreich das Institut fir Sozial- und Wirt-
schaftswissenschaften mit einer Studie beauftragt. Aufgabe
der Studie war es, die Auswirkungen der veranderten inner-
betrieblichen und Gberbetrieblichen Rahmenbedingungen auf
die Arbeitssituation der Mitarbeiterlnnenim Auf3endienst von
Versicherungen in Oberdsterreich zu untersuchen. Aus den
Ergebnissen sollten Handlungsanleitungen fiir die gewerk-
schaftliche Arbeit (insbesondere fir Kollektivvertrags-
verhandlungen) gewonnen werden. Die im Rahmen der Studie
angesprochenen Themenbereiche sind die Rahmenbedin-
gungenim Unternehmen, die Arbeitszeit, das Einkommen, die
Arbeitszufriedenheit, berufliche Belastungen, Einstellungen
zum Unternehmen und zum Beruf sowie die betriebliche und
Uberbetriebliche Interessenvertretung.

Zielgruppe der Erhebung waren 1.950 Mitarbeiterlnnen im
AuRendienst, die zum Zeitpunkt Juni 2004 im Dienstverhaltnis
von Angestelltenin Versicherungsunternehmen in Oberdster-
reich tatig waren. Die Erhebung wurde als schriftliche Befra-
gung (mittels Fragebogen) im Juni, Juli und August 2004
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durchgefuhrt. Die Befragung wurde von den Betriebsratinnen
der Versicherungsunternehmen in Oberdsterreich unterstitzt.
Es konnten 714 Fragebdgen in die Auswertung einbezogen
werden. Der Riicklauf betrug 37 %.

Im Folgenden wird ein Uberblick iiber die Ergebnisse der
Studie gegeben.

2. Rahmenbedingungen im Unternehmen

2.1. Bewertung von organisatorischen Veranderungen
im Unternehmen

In den untersuchten Versicherungsunternehmen fanden in
den letzten Jahren Umstrukturierungen gré3eren Ausmales
statt. Es wurden beispielsweise Schadensdienste und Fach-
abteilungen umgestaltet, Call-Center eingerichtet, Geschéafts-
stellen aufgeldst und Innendienstaufgaben zentralisiert. Fur
die AuBendienstmitarbeiterlnnen wurden damit neue Gege-
benheiten geschaffen: neue Ansprechpartnerinnen, neue Zu-
standigkeiten, Veranderungen im Aufgabenspektrumu. a. m.

An die AuRRendienstmitarbeiterlnnen wurden in diesem Zu-
sammenhang zwei Fragen gerichtet. Die erste Frage bezog
sich auf die Bewertung der organisatorischen Veranderun-
gen, die zweite Frage auf die Auswirkungen dieser Verande-
rungen auf die eigene Tatigkeit. Die Ergebnisse zeigen, dass
diese Veranderungen Uberwiegend negativ beurteilt werden:
Zwei Drittel der Befragten bewerten die organisatorischen
Veranderungen in den Versicherungsunternehmen ,eher
negativ®. Wiederum zwei Drittel stellen fest, dass diese orga-
nisatorischen Veranderungen die eigene berufliche Tatigkeit
.eher erschwert“ haben.
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Unterstlitzung
durch den
Innendienst
ist gering

2.2. Unterstiitzung des AuBendienstes von Seiten des
Unternehmens

Die MitarbeiterInnen des AulRendienstes bendétigen fir ihre
Tatigkeitin der Kundenberatung die Unterstiitzung des Unter-
nehmens. Diese Unterstltzung besteht aus fachlichen Infor-
mationen (z. B. fir eine Offerterstellung, fir eine Vertragsaus-
fertigung, fur eine Schadensabwicklung), aus Sekretariats-
tatigkeiten (Schreibarbeiten, Terminverwaltung) u. a. m.

In diesem Zusammenhang wurden die MitarbeiterInnen des
AuRendienstes ersucht, das Ausmalf der Unterstiitzung des
AuBendienstes durch den Innendienst einzustufen. Es zeigt
sich, dass das Ausmal der Unterstitzung eher gering ist: Bei
83 % der Befragten betragt diese Unterstlitzung im Durch-
schnitt bis zu 2 Stunden pro Woche, bei 17 % mehr als 2
Stunden. Weiters ergibt sich, dass 13 % der Befragten tber-
haupt keine Unterstiitzung durch den Innendienst erhalten.

3. Arbeitszeit

Im Kollektivvertrag fur Angestellte im AuRendienst von Versi-
cherungenistzum Thema Arbeitszeit festgehalten: ,Es gilt die
gesetzliche Arbeitszeit” (§ 4a KV). Die konkrete Gestaltung
der Arbeitszeit ist dem Mitarbeiter/der Mitarbeiterin Uberlas-
sen. Vor diesem Hintergrund war es von Interesse, Informa-
tionen zur Dauer und zur Gestaltung der Arbeitszeit zu erhe-
ben.

3.1. Arbeitszeit pro Woche
Die durchschnittliche Arbeitszeit pro Woche wurde in drei
Kategorien abgefragt: bis zu 40 Stunden pro Woche, 40 bis

50 Stunden, mehr als 50 Stunden. Es zeigen sich folgende
Ergebnisse:
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Abbildung 1: Durchschnittliche Arbeitszeit pro Woche,
Anteile in % (N = 710)
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23 % der Befragten geben an, im Durchschnitt bis zu 40
Stunden pro Woche zu arbeiten, 47 % arbeiten 40 bis 50
Stunden und 30 % mehr als 50 Stunden. Somit ergibt sich,
dass fir mehrals drei Viertel der AuRendienstmitarbeiterlnnen
die wochentliche Arbeitszeitin der Regel mehrals 40 Stunden
betragt. Der groRte Anteil entfallt auf eine Arbeitszeit von 40
bis 50 Stunden pro Woche.

3.2. Anteil administrativer Tatigkeiten einerseits und
Téatigkeiten beim Kunden andererseits

Ein Kernpunkt der Erhebung war die Frage der Belastung der
Aullendienstmitarbeiterlnnen mit administrativen Tatigkeiten.
Derzunehmende Aufwand, der aus den administrativen Tatig-
keiten entsteht, reduziertjenen Teil der Arbeitszeit, der fur die
Kundenbetreuung zur Verfligung steht.

Die Mitarbeiterinnen wurden im Rahmen der Erhebung er-
sucht, den durchschnittlichen Anteil der zwei Tatigkeits-
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administrative
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bereiche anzugeben, wobei sich die Prozentsatze auf 100 %
zu erganzen hatten. Aus den Angaben der Befragten konnten
der durchschnittliche Anteil der zwei Tatigkeitsbereiche fir
alle Befragten sowie weitere Kennwerte der Verteilung be-
rechnet werden.

Tabelle 1: Anteil administrativer Tétigkeiten und Anteil von
Tétigkeiten beim Kunden — Kennwerte (N = 702)

Anteil Anteil M
administrativer| Tatigkeiten
Tatigkeiten beim Kunden

ein Viertel bis ... 45 % 30 % (1. Quartil)
die Halfte bis ... 60 % 40 % (Median)
drei Viertel bis ... 70 % 55 % (3. Quartil)

Im Mittel (Median) beziehen sich 60 % der Arbeitszeit der
Mitarbeiterlnnen im AuRendienst auf administrative Tatig-
keiten, 40 % auf Tatigkeiten beim Kunden. Das heift, dass die
zunehmende Verlagerung von administrativen Tatigkeiten an
den Aullendienst dazu gefuhrt hat, dass die Mitarbeiterinnen
bereits Uberwiegend damit befasst sind. Bei drei Viertel der
Befragten (3. Quartil) liegt der Anteil der administrativen
Tatigkeiten im Bereich von 0 bis 70 %. Dieser Wert bedeutet
auch, dass ein Viertel der Mitarbeiterlnnen im Durchschnitt
70 % oder mehr als 70 % ihrer Arbeitszeit fir administrative
Tatigkeiten aufwenden.

3.3. Schwerpunkte der Arbeitszeit an einem Wochentag

Die Befragten wurden ersucht, Schwerpunkte der Arbeitszeit
an einem Wochentag zu benennen. Dazu wurde ihnen eine
Liste von 6 Uhr bis 22 Uhr vorgelegt, auf der sie den Verlauf
ihrer Arbeitszeit eintragen konnten. 435 Personen nannten bis
zu drei Zeitrdume als Schwerpunkte. Diese Angaben ermdg-
lichen die Berechnung von Anteilen von Personen, die sich
zum jeweiligen Zeitpunkt in Arbeit befinden.

WISO 28. Jg. (2005), Nr. 2




Wolfgang Stagel AuBendienstmitarbeiterinnen von Versicherungen in 00

Abbildung 2: Verteilung der Arbeitszeit an einem Wochentag
— Anteile von Personen, die sich in Arbeit befinden (in %,
N = 435)
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Die Abbildung zeigt ab 7 Uhr einen steilen Anstieg des Anteils
der Personen, die sich in Arbeit befinden. Um 10 Uhr ist der
Spitzenwert des Tages mit einem Anteil von 94 % von Perso-
nen, die sich in Arbeit befinden, erreicht. Danach nimmt die
Anzahl der Personen in Arbeit ab, mit einem Tiefpunkt um 13
Uhr (30 %).

Ab 13 Uhr kommt es wiederum zu einem stetigen Anstieg des
Anteils der Personen in Arbeit, mit einem zweiten Spitzenwert
von 85 % um 18 Uhr. Danach nimmt die Anzahl der Personen
in Arbeit ab, wobei sich aber z. B. um 21 Uhr immerhin noch
30 % in Arbeit befinden.

Aus diesen Ergebnissen zeigt sich ein spezifischer Verlauf

der taglichen Arbeitszeit an einem Wochentag, der sich aus
den Anforderungen der Kundenbetreuung sowie den vor- und
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Wochenenden

nachgelagerten administrativen Arbeiten ergibt. Es lassen
sich dabei zwei Schwerpunkte der taglichen Arbeitszeit von
AuBendienstmitarbeiterinnen feststellen: von 8 Uhr bis 12 Uhr
am Vormittag und von 15 bis 20 Uhr am Nachmittag bzw.
Abend.

3.4. Arbeit an Wochenenden

Die Gestaltung der Arbeitszeit der Mitarbeiterinnen im AuRen-
dienst ist u. a. davon bestimmt, zu welchen Tageszeiten
Termine mit den Kunden vereinbart werden kénnen. Das
betrifft nicht nur den Ablauf der Arbeitszeit an einem Wochen-
tag. Das erfordert auch haufig Kundenkontakte an Wochenen-
denwahrzunehmen.

Bezogen auf einen Zeitraum von 3 Monaten vor der Erhebung
zeigt sich, dass fur rund 9 von 10 Befragten die Arbeit an
Wochenenden ublich ist. Im Mittel war fur die AulRendienst-
mitarbeiterinnen an einem Drittel der Wochenenden beruf-
liche Arbeit erforderlich. 21 % der Befragten waren im be-
trachteten Zeitraum sogar an mehr als der Halfte der Wochen-
enden beruflich tatig.

4. Einkommen

Im Kollektivvertrag fir Angestellte im AuRendienst von Ver-
sicherungen ist ein durchschnittliches monatliches bzw. jahr-
liches Mindestentgelt sowie die Auszahlung von zwei Sonder-
zahlungen (in der Héhe von jeweils einem monatlichen Mindest-
entgelt) geregelt. Das Mindestentgelt ist eine untere Grenze,
die im Verrechnungszeitraum eines Kalenderjahres nicht
unterschritten werden darf. Die Hohe der Einklnfte aus Pro-
visionenist nicht Gegenstand des Kollektivvertrags und bleibt
innerbetrieblichen Regelungen vorbehalten. Die konkrete Ent-
lohnung der MitarbeiterInnen wird in Einzelvertrdgen verein-
bart. Indiesem Zusammenhang war es daher von besonderem
Interesse, von den MitarbeiterInnen sowohl den Betrag des
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monatlichen Bruttoeinkommens als auch die Betrage der
einzelnen Bestandteile des Einkommens (Fixum, Sonderzah-
lungen, Zulagen und Provisionen) zu erfragen.

4.1. Das monatliche Bruttoeinkommen

Die Angaben der Befragten beziehen sich auf das durch-
schnittliche Bruttoeinkommen pro Monat des Jahres 2003. Die
anteiligen Sonderzahlungen sind in diesem Betrag berlck-
sichtigt. Angaben zur Héhe des Bruttoeinkommens pro Monat
stehen von 51 % der Befragten zur Verfiigung. Die Berech-
nungen ergaben folgende Kennzahlen:

Tabelle 2: Bruttoeinkommen pro Monat im Jahr 2003 (inklu-
sive anteiliger Sonderzahlungen) — Kennzahlen (N = 362)

Kennzahlen Bruttoeinkommen Euro pro Monat
1. Quartil (25 % der Falle) 2.210
Median (50 % der Falle) 3.050
3. Quartil (75 % der Falle) 4.200
Standardabweichung 4.050

Das mittlere Bruttoeinkommen pro Monat (Median) betragt mittleres

3.050 Euro. Ein Viertel der Befragten hat ein Bruttoeinkom-  Bruttoeinkommen
men bis zu 2.210 Euro (1. Quartil), drei Viertel ein Einkommen  3.050 Euro

bis 4.200 Euro. Der Wert fur die Standardabweichung pro Monat
(4.050 Euro) weist auf eine sehr breite Streuung des Einkom-

mens hin.

Auf der Basis von Daten der Oberdsterreichischen Gebiets-
krankenkasse wurde ein Vergleich des Einkommens der
AuRendienstmitarbeiterlnnen 06. Versicherungen mit dem
Einkommen von Angestellten in Oberdsterreich fir das Jahr
2003 durchgefuhrt. Da 9 von 10 der befragten AuRendienst-
mitarbeiterlnnen Manner sind, wurden die Daten mannlicher
Angestellter fir diesen Vergleich herangezogen. Die Berech-
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nungen ergeben, dass das mittlere Bruttoeinkommen (Median)
pro Monat beider Gruppen gleich hoch ist. Die Mitarbeiterinnen
im AuRendienstvon Versicherungen in Oberdsterreich verdie-
nen somit im Durchschnitt ebenso viel wie mannliche Ange-
stellte.’

4.2. Bestandteile des Einkommens

Von 35 % der befragten Mitarbeiterlnnen im AuRBendienst
liegen Angaben zu Teilbetragen ihres monatlichen Einkom-
mens vor. Um den Stellenwert der einzelnen Bestandteile des
Einkommens abzuschatzen, beziehen wir uns auf jene Befrag-
ten, die zum Zeitpunkt der Erhebung keine Aufbauzulage
bezogen, da sie bereits drei Jahre oderlangerim AuRendienst
ihres Unternehmens tatig waren.? Aus den Angaben der Be-
fragten zu den Bestandteilen ihres Einkommens wurde der
durchschnittliche Anteil dieser Betrage berechnet.

Abbildung 3: Anteile der Bestandteile des Monatseinkommens
(in %, N = 197)
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Die Provision hat die weitaus gréfite Bedeutung. Ihr Anteil am
Monatseinkommen betragt im Durchschnitt 70 %. Fixum und
Sonderzahlungen haben etwa einen gleich hohen Stellenwert
mit einem Anteil von jeweils 13 %. Sonstige Zulagen (z. B. fur
Reisekosten) haben mit einem Anteil von 5 % nur geringe
Bedeutung.

Aus diesen Ergebnissen lassen sich zwei Schlussfolgerungen
ziehen:

Erstensistdas Einkommen der Aulendienstmitarbeiterinnen
nurzu einem geringen Teil im Kollektivvertrag abgesichert, da
dort nur ein durchschnittliches Mindestentgelt und die Sonder-
zahlungen vereinbart sind.

Zweitens entspricht die Aufteilung des Einkommens in Fixum
und Sonderzahlungen einerseits und Provisionen anderer-
seits bei weitem nicht mehr den gegenwartigen Anforderun-
gen. Provisionen entstehen nur beim Kundenkontakt, dessen
Anteil an der Arbeitszeit der Auflendienstmitabeiterinnen
bereits auf weniger als die Halfte reduziert wurde.

4.3. Abgeltung von Aufwendungen der Mitarbeiterlnnen
durch das Unternehmen

Die bisher dargestellten Ergebnisse zum Einkommen betref-
fen die Angaben der Mitarbeiterinnen zu ihrem Bruttoeinkom-
men. Von diesen Betragen abzuziehen sind Kosten fir Auf-
wendungen im Rahmen der beruflichen Tatigkeit, die von den
Unternehmen nur zum Teil abgegolten werden. Die Erhebung
bezog sich in diesem Zusammenhang auf die Abgeltung von
Reiseaufwendungen und auf Kosten der Mitarbeiterlnnen far
Informations- und Kommunikationstechnologien.

Was die Abgeltung von Reiseaufwendungen betrifft, zeigen
die Ergebnisse, dass den Mitarbeiterinnenim AuRendienstim
Mittel die Halfte der Reisekosten abgegolten wird. Darlber
hinaus ergibt sich, dass 12 % der Befragen Uberhaupt keine
Abgeltung ihrer Reisekosten vom Unternehmen erhalten.
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Eigene Aufwendungen fiir Informations- und Kommunika-
tionstechnologien (Laptop, Telefon, Handy etc.) haben 88 %
der Mitarbeiterinnen im AuRendienst zu tragen. Fir jene
Befragten, die mit derartigen Kosten belastet sind, betragen
diese im Mittel (Median) 80 Euro pro Monat.

5. Arbeitszufriedenheit

Die Arbeitszufriedenheit wurde in dieser Erhebung in eine
Reihe von Aspekten aufgegliedert. Die Befragten wurden
ersuchtanzugeben, in welchem Ausmalf sie mit den genann-
ten Aspekten ihrer Arbeit zufrieden sind. Die Zufriedenheit
konnte auf einer Skala von 1 (sehr zufrieden) bis 5 (gar nicht
zufrieden) eingestuft werden. Aus den Angaben der Befragten
wurde die mittlere Bewertung (arithmetisches Mittel) berech-
net. Auf der Basis der Rangfolge der Mittelwerte zeigen sich
markante Unterschiede, was die Bewertung der einzelnen
Aspekte der Arbeit betrifft.

Tabelle 3: Zufriedenheit mit Aspekten der Arbeit— Rangfolge
der Mittelwerte

Mittelwert
Hohe Zufriedenheit ...
mit der Beziehung zu Kunden 1,6
mit der Beziehung zu Kollegen 1,7
mit der Art meiner Tatigkeit 1,7
Mittlere Zufriedenheit ...
mit der Beziehung zu Vorgesetzten 2,2
mit meiner Arbeitszeit 2,3
Geringere Zufriedenheit ...
mit meinem Einkommen 2,6
mit der Einbindung in die interne
Kommunikation im Unternehmen 2,9
\
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Das hoéchste Ausmal an Zufriedenheit ist ,mit der Beziehung
zu Kunden“ gegeben (Mittelwert 1,6). Knapp dahinter liegen
die Aspekte ,Beziehung zu Kollegen® und ,Art der Tatigkeit*
(Mittelwert jeweils 1,7).

Eine mittlere Zufriedenheit ergibt die Bewertung der ,Bezie-
hung zu Vorgesetzten“ (Mittelwert 2,2) und der ,Arbeitszeit*
(Mittelwert 2,3).

Geringere Zufriedenheit ist dagegen mit den zwei am unteren
Ende der Rangskala liegenden Aspekten der Arbeit gegeben.
Die Zufriedenheit mit dem Einkommen wird im Durchschnitt
mit 2,6 eingestuft. Am wenigsten zufrieden zeigen sich die
Mitarbeiterlnnen im AulRendienst mit der Einbindung in die
interne Kommunikation im Unternehmen (Mittelwert 2,9).

Die Ergebnisse zeigen, dass die Zufriedenheit der Mit-
arbeiterlnnen im AuRendienst mit verschiedenen Aspekten
ihrer Arbeit unterschiedlich ausgepragtist. Handlungsbedarf
furdie Interessenvertretungen ist vor allem bei jenen Aspekten
gegeben, mitdenen die Mitarbeiterinnen am wenigsten zufrie-
den sind: Das sind das Einkommen und die Einbindung in die
interne Kommunikation im Unternehmen.

6. Arbeitsbelastungen

Die Mitarbeiterlnnen im Auflendienst von Versicherungen
sind beiihrer Arbeit einer Reihe von Belastungen ausgesetzt.
Diese Belastungen werden in unterschiedlichem Ausmaf
wahrgenommen. Zur Erhebung der Arbeitsbelastung wurde
den Befragten eine Liste von Belastungsfaktoren vorgelegt.
Die befragten Mitarbeiterinnenim AuRendienst konnten ange-
ben, ob sie den genannten Belastungen bei ihrer Arbeit
.stark, ,etwas”“ oder ,gar nicht“ ausgesetzt sind. Die Belas-
tungsfaktoren sind in der folgenden Tabelle nach der Rang-
folge ihrer Wichtigkeit gereiht. Kriterium fur diese Reihung ist
die GroRe der Anteile der Personen, die angeben, den betref-
fenden Belastungen ,stark® ausgesetzt zu sein.
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Tabelle 4: Belastungen bei der Arbeit — Rangfolge der Anteile
(in %) von Personen mit starker Belastung

Anteil ,,stark
belastet”

Hohe Belastung durch ...
Erfolgsdruck und Zielvorgaben 65
Stress/Zeitdruck 52
Mittlere Belastung durch ...
Bildschirmarbeit 33
Konkurrenz von Maklern 28
Reisetatigkeit 24
Direktmarketing-Aktivitdten ohne
Einbindung des AulRendienstes 18
Verhalten Vorgesetzter 17
[

An der Spitze der wahrgenommenen Belastungen steht
,Erfolgsdruck und Zielvorgaben®“. Zwei Drittel der Mitarbeiter-
Innen im AuRendienst fihlen sich davon stark belastet. An
zweiter Stelle liegt der Faktor ,Stress/Zeitdruck®, dervon 52 %
der Befragten als stark belastend empfunden wird. Bei beiden
genannten Faktoren ist somit eine hohe Belastung der Mit-
arbeiterlnnen festzustellen.® Die Belastung durch ,Erfolgs-
druck und Zielvorgaben*ist als Resultat der Art und Weise des
Umgangs der Unternehmen mit den Mitarbeiterlnnen im AulRen-
dienst zu werten. ,Stress/Zeitdruck® ist generell bei Angestell-
ten als der wichtigste Belastungsfaktor anzusehen.*

Bei jenen Faktoren, bei denen eine Belastung in mittlerem
Ausmald gegeben ist, zeigen sich deutlich berufsspezifische
Belastungsschwerpunkte. Von ,Bildschirmarbeit” fihlen sich
33 % der Befragten stark belastet, von ,Konkurrenz durch
Makler 28 %, von den Anforderungen der ,Reisetatigkeit®
24 %. Etwas unter 20 % liegen die Anteile von Personen, die
sich durch ,Direktmarketing-Aktivitaten ohne Einbindung des
AuRendienstes” und durch das ,Verhalten Vorgesetzter® stark
belastet fuhlen.
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Bei der Interpretation der Ergebnisse ist zu berlcksichtigen,
dass Handlungsbedarf nicht nur bei der Belastung der Mit-
arbeiterinnen durch ,Erfolgsdruck und Zielvorgaben® sowie
.Stress/Zeitdruck® vorliegt. Auch jene Faktoren, bei den eine
Belastung im mittleren AusmaR gegeben ist, werden noch in
erheblichem Ausmal als belastend empfunden.®

7.Bindung an das eigene Unternehmen und Einstellung
zum eigenen Beruf

Vor dem Hintergrund kritischer Einstellungen zum Unterneh-
men und zum Berufist es von Interesse nachzufragen, welche
Bindung die Mitarbeiterinnen im AuRendienst zum eigenen
Unternehmen haben. Weiters stellt sich die Frage, wie die
Beziehung zum eigenen Beruf gestaltet ist.

7.1. Bindung an das eigene Unternehmen

Die Bindung an das eigene Unternehmen wurde mit der Frage
erhoben, ob die Mitarbeiterlnnen gerne in ihrem Unternehmen
tatig sind. Diese Bewertung konnte auf einer Skala von 1 (sehr
gerne) bis 5 (gar nicht gerne) vorgenommen werden. Die
Ergebnisse zeigen, dass die Mitarbeiterlnnen dem eigenen
Unternehmen Uberwiegend positivgegeniberstehen.
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Abbildung 4: Bewertung des eigenen Unternehmens — Gerne
im Unternehmen tétig? Anteile in % (N = 703)

g3 m1

016
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O1 (sehr gerne) @2 O3 04 m5 (gar nicht gerne)

41 % der Befragten geben an, ,sehr gerne“in ihrem Unterneh-
men tatig zu sein. 40 % nennen die Bewertung 2, die als ,gerne*
bezeichnet werden kann. Somit ist bei insgesamt 81 % (rund
vier Funftel) der Mitarbeiterlnnen im Auflendienst eine positive
Bindung an das eigene Unternehmen gegeben.

16 % der Befragten wahlen den Wert 3. Sie nehmen damit
weder positiv noch negativ Stellung und stehen dem eigenen
Unternehmen mit einer gewissen Distanz gegeniber.

Eine negative Bewertung (= Summe der Bewertungen 4 und 5)
kommt nur von 4 % und damit von einer Minderheit der Befrag-
ten.
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7.2. Einstellung zum Beruf

Die Einstellung der AuRendienstmitarbeiterinnen zum eigenen
Beruf wurde durch eine Reihe von Aussagen erhoben. Diese
Aussagen nehmen zum Beruf selbst, zu Veranderungen im
Berufsbild und zu wesentlichen Kennzeichen der beruflichen
Tatigkeit Stellung. Die Befragten wurden ersucht, zustimmend
oder ablehnend zu den vorgelegten Aussagen Stellung zu
nehmen.

Die Ergebnisse zeigen, dass der eigene Beruf teils positiv, teils
negativ bewertet werden.

Das hohe Ausmal an Selbststandigkeit im Beruf wird von den
Befragten sehr geschatzt. Der entsprechenden Aussage stim-
men 98 % der Befragten zu.

Eine positive Bewertung des eigenen Berufes zeigt sich auch
im Ergebnis, dass drei Viertel der Befragten angeben, ihren
Beruf (potenziell) wieder wahlen zu wollen.

Als Kritik am eigenen Berufist dagegen zu interpretieren, dass
fast die Halfte der Befragten (48 %) eine Beeintrachtigung der
Lebensqualitat in ihrem Beruf konstatieren.

Das Image des eigenen Berufes in der Offentlichkeit wird
bereits von einer Mehrheit (56 %) der Mitarbeiterinnen im
AuBendienst negativ bewertet.

Am massivsten kommt die Kritik der Befragten an Aspekten des
eigenen Berufes darin zum Ausdruck, dass 89 % der Meinung
sind, dass die Zielvorgaben immer héher werden und das
Einkommen demgegenuber zurlickbleibt.

8. Anliegen der Mitarbeiterinnen an den Betriebsrat bzw.
die Gewerkschaft

Die Anliegen der Mitarbeiterinnen im Auflendienst an die
Interessenvertretungen wurden durch zwei offene Fragen
erfasst. Die Befragten konnten dabei jeweils bis zu drei Themen
nennen, um die sich der Betriebsrat bzw. die Gewerkschaftin
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Zukunft besonders annehmen sollten. Von dieser Méglichkeit
machten die Befragten in hohem Ausmafl Gebrauch: 418
Personen (59 % aller Befragten) nannten Anliegen an den
Betriebsrat, 253 Personen (35 % aller Befragten) Anliegen an
die Gewerkschaft. Die Zuordnung der Angaben der Befragten
zu insgesamt 12 Themen ergab folgende Schwerpunkte:

Tabelle 5: Die wichtigsten Themenbereiche der Anliegen an
den Betriebsrat (BR) bzw. an die Gewerkschaft — Anteile der
Befragten mit Nennungen (in %)

Anteil der Personen mit Nennungen [

Anliegen zu den an den an die
Themenbereichen ... Betriebsrat Gewerkschaft
Einkommen 73 81
Rahmenbedingungenim Unternehmen,
Arbeitsbedingungen 40 17
Arbeitsbelastungen 35 20
Sozialpolitische Themen (1) 13
Aktivitaten von BR bzw. Gewerkschaft 13 10
Anliegen alterer Mitarbeiterinnen 5 6
Anzahl der Personen mit Nennungen 418 253
\
Verbesserung Der Themenbereich ,Einkommen® hat bei den Anliegen der
der Befragten an die Interessenvertretungen den dominierenden
Einkommens-  Stellenwert. Diese Dominanz der Einkommensfragenistinsbe-
situation  sondere in Bezug aufdie Anliegen an die Gewerkschaft deutlich
wichtigstes ausgepragt. Als wichtigste einzelne Anliegen zum Thema Ein-
Anliegen  kommen nennen die Mitarbeiterinnen die Anhebung des Fixums,

Verbesserungen bei der Abgeltung der Reisekosten und die
Sicherung der Provisionen. Speziell an die Gewerkschaft ge-
richtet ist der Wunsch, sich bei den Kollektivvertragsver-
handlungen fir eine Verbesserung der Einkommenssituation
einzusetzen.
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An zweiter bzw. dritter Stelle der Anliegen der Befragten
rangieren die Themenbereiche Rahmenbedingungen im Unter-
nehmen und Arbeitsbelastungen, wobei der Betriebsrat erster
Ansprechpartner fur diese Anliegen ist.

Beim Thema Arbeitsbedingungen sprechen die Mitarbeiterlnnen
vor allem Auswirkungen von Umstrukturierungen im Unterneh-
men, Verbesserungen bei den von der Firma zur Verfliigung
gestellten Arbeitsmitteln und Rahmenbedingungen der Abschlis-
se bei Kunden an.

Zum Thema Arbeitsbelastungen erwarten die Befragten vor
allem Aktivitaten der Interessenvertretungen gegen den stei-
genden Erfolgsdruck und die immer hdheren Zielvorgaben von
Seiten der Unternehmen sowie gegen die zunehmende
Belastung des Aulendienstes mit administrativen Arbeiten.
Speziell an den Betriebsrat gerichtet ist der Wunsch, sich fir
eine Verbesserung des Arbeits- und Betriebsklimas einzuset-
zen.

An die Gewerkschaft gerichtet sind die Anliegen der Befragten
zu sozialpolitischen Themen. In diesem Zusammenhang
sprechen die Befragten insbesondere die Sicherung der Pen-
sionen und Fragen der Pensionsreform an.

SchlieBBlich werden auch konkrete Aktivitdten der Interessen-
vertretungen sowie Anliegen alterer Mitarbeiterinnen als wich-
tige Themenbereiche genannt.

9.Zusammenfassung

- Die zunehmende Belastung der MitarbeiterInnen im AulRen-
dienst von Versicherungen mit administrativen Arbeiten hat
dazu gefuhrt, dass die Mitarbeiterinnen bereits Uberwiegend
mit administrativen Tatigkeiten befasst sind.

- Damitin Zusammenhang steht ein krasses Missverhaltnis der
Anteile von Fixum einerseits und Provisionen andererseits
am Einkommen. Der Grofiteil des Einkommens stammt aus
Provisionen. Provisionen entstehen nur beim Kundenkon-
takt, dessen Anteil an der Arbeitszeit auf weniger als die
Halfte reduziert wurde.
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Vom steigenden Erfolgsdruck und den immer hoheren Ziel-
vorgaben fliihlen sich die Mitarbeiterlnnen in starkem Aus-
mal belastet. Weiters werden Stress und Zeitdruck in hohem
Ausmal als stark belastend empfunden.

Trotz aller Kritik sind Mitarbeiterlnnen mit einer Reihe von
Aspekten ihrer Tatigkeit durchaus zufrieden. Das gilt insbe-
sondere flir die Beziehung zu den Kunden, die Beziehung zu
den Kolleglnnen und die Artder eigenen Tatigkeit. Positiv ist
auch zu vermerken, dass die Befragten Uberwiegend gerne
im eigenen Unternehmen tatig sind.

Am eigenen Beruf wird die hohe Selbststandigkeit geschatzt.
Kritisch wird jedoch zu den immer héheren Zielvorgaben und
dem demgegenuber zurlickbleibenden Einkommen Stellung
genommen.

Die Verbesserung der Einkommenssituation ist fiir die Be-
fragten das wichtigste Anliegen, um das sich Betriebsrat und
Gewerkschaft in Zukunft annehmen sollten. Weiters wird
auch Handlungsbedarf der Interessenvertretungen bei Fra-
gen der Arbeitsbedingungen und Arbeitsbelastungen gese-
hen.
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Anmerkungen:

1

Ein Unterschied in der Verteilung zeigt sich beim Wert fiir das dritte Quartil, der
bei den Mitarbeiterinnen im Auflendienst um 7 % hoher ist als bei den
mannlichen Angestellten. Das heilt, dass hoéhere Einkommen bei den
AuRendienstmitarbeiterinnen starker vertreten sind als bei der Vergleichs-
gruppe der mannlichen Angestellten in Oberdsterreich.

Die Aufbauzulage wird in den ersten drei Jahren einer Tatigkeitim Auendienst
eines Versicherungsunternehmens ausbezahlt — als Ersatz fir die noch relativ
geringen Einklinfte aus Provisionen.

Zahlt man die Anteile der Befragten, die sich davon ,stark“ und ,etwas belastet*
fuhlen, zusammen, ergibt sich, dass sich kaum jemand von den zwei Faktoren
nicht belastet fuhlt.

Dies ergab eine Erhebung unter Angestellten in Oberdsterreich 2001 (vgl.
Nemella/Stagel 2002, S. 43 ff.).

Zahlt man die Anteile der Personen, die sich davon ,stark”und ,etwas belastet”
fihlen, zusammen, ergibt sich, dass 75 bis 80 % der Befragten durch diese
Faktoren belastet sind.
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