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Stand det
lnformationstechnilr
In drei ausgewählten Betrieben der Versicherungswirtschaft
Ergebnisse einer empirischen [Jntersuchung

Prof. Dr. Detlef Müller-Böling

Empirische (Jntersuchung
In einer umfangreichen Studie wurden
1983 lI45 Mitarbeiter aller hierarchischen
Ebenen, die als Endbenutzer von Compu-
tern arbeiten, befragt zu:
F ihren Einstellungen gegenüber der In-
formationstechnik,
F ihrer Arbeitssituation, ihren Mitwir-
kungsmöglichkeiten beim Einführen oder
Andern von Systemen und
D der informationstechnischen Ausstat-
tung ihres Arbeitsplatzesl.
Die befragten Benutzer sind reprtßentativ
für Büromitarbeiter in der Bundesrepublik
Deutschland. Bezüglich der Branchen
liegt zwar keine Repräsentativität vor,
zwei Branchen, die in den letzten 1,5

Jahren computergestützte Informationssy-
steme besonders intensiv für ihre Aufga-
benerledigung eingesetzt haben, sind aller-
dings überproportional vertreten :

F Versorgungsbetriebe der Energiewirt-
schaft (Gas und Elektrizität),
F Betriebe der Versicherungswirtschaft.

Die hier gemachten Aussagen über die
Versicherungswirtschaft beanspruchen al-
lerdings keineswegs Allgemeingültigkeit,
einmal wegen der kleinen Untersuchungs-
einheit, zum anderen weil erhebliche Un-
terschiede bestehen in
- der Ausstattung der Informations-
technik
- der Arbeitsplatzgestaltung für die Mit-
arbeiter und damit letztlich
- der Akzeptanz der Mitarbeiter für die
Informationstechnik.

Einstellung der Benutzer
zur Informationstechnik in der
BRD
Zt den wichtigsten Resultaten der empiri-
schen Untersuchung gehört, daß die Wir-
kungen der Informationstechnik von den
Benutzern sehr differenziert betrachtet
werden. So werden die gesellschaftlichen
Auswirkungen weit kritischer gesehen als
die arbeitsplatz- oder personenbezogenen.
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Auf der gesellschaftlichen oder volkswirt-
schaftlichen Ebene wird die derzeit herr-
schende Arbeitslosigkeit zu einem erhebli-
chen Teil der Informationstechnik angela-
stet. Ebenfalls Angst einflößend sind die
Überwachunssmöelichkeiten mit den Risi-
ken les manletnoän Datenschutzes2. Da-
gegen wünscht sich die überwiegende
Mehrheit der Computer-Benutzer weiter-
hin informationstechnik-gestützte Arbeits-
plätze, weil sie nach ihrer Meinung die
Arbeit erleichtern und die Verwaltungsar-
beit verbessern3.
Allerdings treten innerhalb verschiedener
Benutzergruppen auch sehr große Unter-
schiede in den Einstellungen auf. Die
Befunde zeigen, daß unter folgenden Be-
dingungen Benutzer eine positivere Ein-
stellung zur Informationstechnik auf-
weisen:
F Das Einführen oder Andern von Com-
putern wird frühzeitig und umfassend be-
kanntgemacht. Mitwirkungsmöglichkeiten
für die Mitarbeiter sind gegeben.
tr Die Entscheidungsspielräume der Mit-
arbeiter sind groß. Sie sind nicht vollstän-
dig an Vorgaben und Richtlinien ge-

bunden.
tr Die Art der Interaktion mit dem Com-
puter ist mehr auf den Erhalt von Output
als die Eingabe von Input gerichtet.
V Zwei bis drei Benutzer teilen sich ein
Bildschirmterminal in unmittelbarer Nähe
ihres Arbeitsplatzes.
tr Die Antwort- und die Ausfallzeiten des
Rechners sind geringa.

Anwendungen der Informa-
tionstechnik in drei ausgewähl-
ten Versicherungsbetrieben
29 Prozent, also 333 der 1145 Befragten,
sind in einem Versicherungsbetrieb tätig,
und zwar in
einem öffentlich-rechtlichen Rentenversi-
cherungsträger.
einer gesetzlichen Ortskrankenkasse
einem privatwirtschaftlichen Versiche-
rungsunternehmen (Tabelle 1).

Einstellung zur Informationstechnik
Die Einstellung zur Informationstechnik
wurde anhand von 28 Aussagen gemessen,
denen die Befragten mehr_ oder weniger
stark zustimmen konnten5. Ein hoher
Wert repräsentiert dabei eine positive, ein
niedriger Wert eine negative Einstellung.
Über alle Aussagen wird ein ADV-Wert A
ermittelt, der die allgemeine Einstellung
wiedergibt. Die Einstellung nt den gesell-

1 Aufbau und Durchführung der Studie sind beschrie-
ben in Müller-Böling, Müller: Akzeptanzfaktoren;
weitere Ergebnisse sind veröffentlicht in Müller-Bö-
ling: Akzeptanz, Müller-Böling: Computerängste,
Müller-Böling: Einstellung, und Müller-Böling:
Wandel
2 Vgl. Lange: Image, und Lange: Bangen
3 Vgl. ausführlicher Müller-Böling: lVandel und Ein-
stellung, sowie Müller-Böling, Müller: Akzeptaufak-
toren.174ff.
4 Vgl. Müller-Böling, Müller: Akzeptaufaktoren,
Müller-Böling: Einstellung und Müller-Böling:
Wandel
5 Zur Entwicklung und zu den Eigenschaften der
ADV-Skala vgl. z. B. Müüler-Böling: Handbuch

Rentenversicherung Krankenkassen private Versicherung

Anzahl der
Befragten 166 (s0%) 8t (24%) 86 (26%)

Tabelle l: Befragte Benutzer in den einzelnen Versicherungsbetrieben

Rentenversicherung Krankenkassen privateVgrsicherung

ADV-Wert A
ADV-Wert G
ADV-Wert P

-11
-6
-t2

a

0

-4

_J

-5
-1

Tabelle 2: Einstellung zur Informationstechnik in den einzelnen Versicherungsbetrieben
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,,Wurden Sie - Ihrer Meinung nach - rechtzeitig über die Umstellung informiert?"8

schaftlichen Auswirkungen der Informa-
tionstechnik wird vom ADV-Wert G wie-
dergegeben. Er umfaßt alle die Aussagen,
die die möglichen gesellschaftlichen Aus-
wirkungen der Informationstechnik be-
schreiben. Der ADV-Werl P spiegelt die
Einstellung zu den arbeitsplatz- und perso-
nenbezogenen Auswirkungen der Informa-
tionstechnik wider 6.

In den drei ausgewählten Betrieben gibt es

gravierende Unterschiede in den Einstel-
lungen (Tabelle 2).
In allen untersuchten Versicherungsbetrie-
ben ist die Einstellung zur Informations-
technik kritischer als in der untersuchten
Stichprobe insgesamt, wobei die Mitarbei-
ter des Rentenversicherungsträgers ex-
trem negative Einstellungen aufweisen.
Die Mitarbeiter in den Krankenkassen
ebenso wie die des privatwirtschaftli-
chen Versicherungsunternehmens sind da-
gegen insgesamt nur etwas kritischer ein-
gestellt als der Durchschnitt aller unter-
suchten Benutzer (siehe ADV-Wert A in
Tabelle 2).
Betrachtet man die beiden Ebenen G und
P, dann ist festzustellen, daß die Mitarbei-
ter der Rentenversicherung ganz beson-
ders kritisch die Auswirkungen auf den
eigenen Arbeitsplatz beurteilen (ADV-
Wert P : -I2), während sie die gesamtge-
sellschaftlichen Wirkungen etwa gleich wie
die Mitarbeiter des privatwirtschaftlichen

Der Autor ßt Ordinariw an der Uni-
versitöt Dortmund für den Bereich
Wirßchafts- und Sozialwßsenschaften,
Fachgebiet Methoden der empirischen
W irtschafts - und S o ziaffors chung.

Betriebs sehen (ADV-Wert G : -6 und

-5). Die Mitarbeiter in der gesetzlichen
Krankenversicherung beurteilen die ge-
samtgesellschaftlichen Wirkungen ent-
sprechend dem Durchschnitt aller Benut-
zer (ADV-Wert G = 0), die Auswirkun-
gen am Arbeitsplatz dagegen auch recht

kritisch (ADV-Wert P : -4), wenn auch
nicht so negativ wie die Mitarbeiter in der
Rentenversicherung. Relativ am positiv-
sten sehen die Mitarbeiter des privatwirt-
schaftlichen Versicherers die Auswirkun-
gen am Arbeitsplatz (ADV-Wert P : -1),
obwohl auch sie die gesamtgesellschaftli-
chen Wirkungen recht kritisch beurteilen
(ADV-Wert G : -5).
Fazit: In den öffentlich-rechtlich organi-
sierten Betrieben der Rentenversicherung
und der Krankenkassen werden die ar-
beitsplatzbezogenen Aspekte der Informa-
tionstechnik sehr viel schlechter einge-
schätzt als dies für den privaten Versiche-
rer der Fall ist.

Im folgenden wird daher untersucht, ob
sich

- die Art und Weise der Systemeinfüh-
rung,

- die Arbeitssituationen und

- die Informationstechnik-Ausstattung
in den drei Betrieben derart unterschei-
den, daß die deutlichel Einstellungsdiffe-
renzen darauf zurückgeftihrt werden
können.

Art und lVeise der Systemeinführung

Die Art und Weise beim Einführen neuer
oder veränderter Systeme ist eine wichtige
Determinante für die Akzeptanz. Erfragt
wurden die subjektiven Empfindungen
über die Informationspolitik bei Umstel-
lungen, die Beteiligungsmöglichkeiten und
die Berücksichtigung eigener Benutzerin-
teressenT.

Zeitpunkt der Information

Die Umfrage zeigt erhebliche Unterschie-
de in den Informationszeitpunkten über
bevorstehende Systemeinführungen oder
-änderungen (Tabelle 3). Am besten wird
die Informationspolitik in dieser Hinsicht
in den Krankenkassen beurteilt, während
der Rentenversicherungsträger auch ge-
genüber dem privatwirtschaftlichen Versi-
cherer sehr deutlich abfäIlt. Hier sind
immerhin 38 Prozent der Bentrtzer nicht
mit dem Zeitpunkt der Information zu-
frieden.

Inf ormationsausmal3

Allerdings ist der Zeitpunkt der Informa-
tion nur ein Teil der Informationspolitik,
der andere Aspekt ist, wieviel an Informa-
tionen für die Benutzer zur Verfügung

6 Für alle Werte ergibt sich bezogen auf die repräsen-
tative Stichprobe ein Durchschnittswert von 100. Wer-
te über 100 weisen auf eine positivere, Werte unter 100

auf eine negativere Einstellung zur Informationstech-
nik hin. Der besseren Anschaulichkeit wegen werden
die Werte hier als Differenz zum Durchschnittswert
angegeben.
? Vgl. Müller-Böling, Miiller: Akzeptanzfaktoren,
7 4tt
8 Die Frage wurde in Vergangenheits- und Gegen-
wartsform gestellt, da Benutzer sich auch gerade in
einer Umstellungsphase befinden konnten.

Renten-
versicherung

Kranken- private Gesamte
kassen Versicherung Stichprobe

zu spät
mittelmäßig
rechtzertig

38%
28%
34%

t7%
t7%
67%

20%
22%
s8%

23%
L8%
s9%

Tabelle 3: Zeitpunkt der Information über Systemumstellungen in den einzelnen Versicherungs-

betrieben

,,Wie war/ist das Ausmaß der Information?"

Renten-
versicherung

Kranken-
kassen

private Gesamte
Versicherung Stichprobe

unzureichend
mittelmäßig
gut

37%
33%
30"/"

19%
3t%
5r%

37%
32%
3t%

2s%
26%
49%

Tabelle 4: Ausmal3 der Information über Systemumstellungen in den einzelnen Versicherungs-

betrieben

,,Konnten/Können Sie selbst Vorschläge beim Umstellen machen?"

Renten- Kranken-
versicherung kassen

private Gesamte
Versicherung Stichprobe

nern 84Yo 73% s9% 59%

Tabelle 5: Beteiligungsmöglichkeit bei Systemumstellungen in den einzelnen Versicherungsbetrieben
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,,Glauben Sie, daß beim Umstellen
wurden/werden?"

Ihre Interessen genügend berücksichtigt Bei den Mitarbeitern in der gesetzlichen
Krankenversicherung ist zwar die Infor-
mationspolitik außerordentlich zufrieden-
stellend gewesen, die für die Akzeptanz
bedeutsameren Beteiligungsmöglichkeiten
sind jedoch in den Augen der Benutzer
eher unzureichend ausgefallen. Dies
drückt sich in einer wesentlich kritischeren
Haltung zur Informationstechnik aus als

etwa im privaten Versicherungsunterneh-
men, in dem Beteiligungsmöglichkeiten in
größerem Maß eingeräumt werden.

Arbeitssituation
Zur Arbeitssituation gehören Merkmale
wie der Entscheidungsspielraum sowie die
Art der Tätigkeit bei der Interaktion mit
dem Computer.

Ents cheidung s s p ie lr aum

Der Entscheidungsspielraum bezieht sich
auf den Grad der vertikalen Spezialisie-
rung in einer Organisation. In ihm spiegelt
sich die Freiheit oder Abhängigkeit des

Mitarbeiters von organisatorischen Regeln
im Betrieb wider. Erfragt wurde der Ent-
scheidungsspielraum mit Hilfe von fünf
Aussagen, die sich auf die Möglichkeit zur
persönlichen Planung bei der Arbeit, die
Wahl von Arbeitsverfahren und -metho-
den und die Unabhängigkeit von Weisun-
gen des Vorgesetzten beziehen e. Tabelle 7

zeigt die Verteilung in den einzelnen Ver-
sicherungsbetrieben.
Im Vergleich zu Benutzern der Informa-
tionstechnik insgesamt haben die Versi-
cherungsmitarbeiter kleinere Entschei-
dungsspielräume. Dies trifft für die öffent-
lich-rechtlichen Versicherungen in stärke-
rem Maß zu als für die private Versiche-
rung. Hier zeigt sich erneut die bereits in
etlichen anderen Untersuchungen konsta-
tierte Tatsache, daß Mitarbeiter in öffent-
lichen Verwaltungen sehr viel stärker bei
ihrer Aufgabenerfüllung durch Richtli-
nien, Erlasse und Verfügungen gebunden
werden als Mitarbeiter in privatwirtschaft-
lichen Unternehmungen 10.

Ein weiterer Grund für die kritischere
Einstellung zur Informationstechnik bei
den Mitarbeitern in öffentlich-rechtlichen
Yersicherungsbetrieben ist daher in den im
Schnitt kleineren Entscheidungsspielräu-
men dieser Mitarbeiter zu suchen.

Art der Tätigkeit

Sie reicht bei der Interaktion mit dem
Computer vom reinen Aufbereiten von
Daten für den Rechner bis hin zum reinen
Auswerten von Daten, die der Rechner

e Vgl. zur Entscheidungsspielraum-Skala Müler-Bö-
ling: Datenverarbeitung, 138ff. Hohe Werte spiegeln
große Entscheidungskompetenzen wider und umge-
kehrt. Im Gesmtduchschnitt weisen Benutzer einen
Wert von 16 auf. Wiedergegeben werden hier wieder-
um die Abweichungen vom Gesamtmittelwert.
10 Vgl. z. B. Brinckmann: Verwaltungsautomation,
36, Pippke: Freiräume, 116, Müller-Böling: Datenver-
arbeitung, 161 f

Renten-
versicherung

Kranken-
kassen

private Gesamte
Versicherung Stichprobe

eher nein
vielleicht
eher ja

59%
a1 0/Lt lo

14%

42%
36%
22%

3s%
3r%
34%

37%
a1 0/

36%

Tabelle 6: Ausmap der Interessenberücksichtigung bei Systemumstellungen in den einzelnen
Ve r s iche r un gs b e tr ie b e n

Rentenversicherung Krankenkassen private Versicherung

Entscheidungs-
spielraum -1

Tabelle 7: Entscheidungsspielräume der befragten Benutzer in den einzelnen Versicherungsbetrieben

Rentenversicherung Krankenkassen private Versicherung

-3- --)

mehr Aufbereiten
beides etwa gleich
mehr Auswerten

3r%
s9%
fl%

t7%
3J -/o

51.%

19%
)J /o

51%

Tabelle B: Art der Tätigkeit in den einzelnen Versicherungsbetrieben

gestellt wird. Mit dem Ausmaß an Infor-
mationen sind alle Benutzer bereits weit
weniger zufrieden als mit dem Zeitpunkt,
wobei sich das Bild, bezogen auf die
Mitarbeiter der Rentenversicherung, nicht
wesentlich verändert, während die Benut-
zer des privatwirtschaftlichen Versicherers
hier weitaus kritischer urteilen (Tabelle 4).
Insgesamt schneidet die Informationspoli-
tik in der gesetzlichen Krankenversiche-
rung aus dir Sicht der Betroffenen am

besten ab.

B eteiligungs mö g lic hke ite n

Bedeutsamer für die Akzeptanz als die
Informationspolitik ist allerdings die Be-
teiligungsmöglichkeit beim Einführen des

Systems. Tabelle 5 zeigt, wieviele Benut-
zer in den einzelnen Betrieben keine Yor-
schläge für das zukünftige Gestalten des

Systems machen konnten.
Dabei zeigt sich, daß die Situation für die
Mitarbeiter in der Rentenversicherung am
ungünstigsten ist, während die Benutzer
im privaten Versicherungsunternehmen
immerhin zu 4l Prozent Vorschläge ma-
chen konnten. Dies entspricht dem Wert
ftir die übrige Stichprobe. Der Schluß
scheint angebracht, daß Mitwirkungsmög-
lichkeiten für Benutzer eher in privatwirt-
schaftlichen als in öffentlichen Verwaltun-
gen möglich sind.

Berücksichtigen der Interess en

Dies kommt auch im unterschiedlichen
Berücksichtigen der Interessen der Benut-

36

zer zvm Ausdruck. Bei dieser Frage wird
der Tatsache Rechnung getragen, daß ein
Befriedigen der Interessen und Bedürfnis-
se nicht nur durch eigenes aktives Mitwir-
ken erzielt werden kann, sondern auch
durch gesetzliche oder organisatorische In-
teressenvertreter wie Vorgesetzte, EDV-
Beauftragte, Betriebs- oder Personalrat.
Tabelle 6 zeigt, daß die Mitarbeiter des
privatwirtschaftlichen Versicherers wie-
derum am ehesten ihre Interessen berück-
sichtigt sehen, während die Werte in der
Rentenversicherung alarmierend negativ
ausfallen. Fast 60 Prozent aller Benutzer
glauben hier nicht, daß das Computersy-
stem auch ihren Arbeitsinteressen entge-
genkommt. Die Krankenversicherung
steht dazwischen.
Betrachtet man die Befunde zur Art und
Weise beim Einfrihren der Informations-
technik im Überblick, dann läßt sich be-
reits ein Grund für die differierenden
Einstellungen in den Versicherungsbetrie-
ben herausarbeiten.
Die kritische Haltung zur arbeitsplatzbe-
zogenen Wirkung der Informationstechnik
bei den Mitarbeitern des Rentenversiche-
rungsträgers ist zu einem großen Teil Er-
gebnis der mangelnden Beteiligungsmög-
lichkeiten der Mitarbeiter bei Systemum-
stellungen. Von daher glauben diese Mit-
arbeiler auch sehr viel häufiger als etwa
die Mitarbeiter des privaten Versicherers,
daß sie bei ihrer Arbeit nicht entsprechend
von der Informationstechnik unterstätzt
werden.

versicherungsbetriebe 5/85
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zur Verfügung stellt. Das Aufbereiten von
Daten kann bestehen im
F Erstellen ablochreifer Belege oder
F Eingeben von Daten am Bildschirmter-
minal.
Das Auswerten von Daten kann bestehen
in
D der Analyse, Interpretation oder Wei-
terverarbeitung von Listen-Output oder
F Bildschirmanzeigen.
In der Praxis kommt es zu einem Neben-
einander von Input- und Output-Orientie-
rung.
Tabelle 8 zeigt, daß sich die Benutzer der
Informationstechnik in der Rentenversi-
cherung weniger als die Benutzer in den
beiden anderen Versicherungen mit Aus-
wertungsaufgaben beschäftigen. Hier
dürfte ein weiterer Grund dafür liegen,
daß die Mitarbeiter in der Rentenversiche-
rung eine so kritische Einstellung zur In-
formationstechnik an ihrem Arbeitsplatz
haben:
Ein besonders großer Anteil der Mitarbei-
ter in der Rentenversicherung (31 %) ist
überwiegend mit Datenauftrereitungsauf-
gaben betraul.
Bedenkt man, daß es sich bei der Stichpro-
be nur um Sachbearbeiter, Gruppen- und
Abteilungsleiter aus Fachabteilungen,
nicht jedoch um Datentypisten handelt, so

wird dieser Befund noch bedeutsamer.

Informationstechnik-Ausstattung
Die Ausstattung ist der letzte Bereich, der
im Hinblick auf betriebsspezifische Unter-
schiede untersucht werden soll. Etliche
Kriterien zum Charakterisieren des Infor-
mationstechnik-Systems sind denkbar.
Wir beschränken uns auf wenige, in erster
Linie auf den Benutzer bezogene Merk-
male.

An zahl an B ilds chirmarb eits plät z en

Computeranwendungen können batch
oder online gefahren werden. Im ersten
Fall bearbeitet der Mitarbeiter Formulare
oder Listen, die ihm von der Datenverar-
beitung zur Verfügung gestellt werden. Im
zweiten Fall gibt er Daten am Bildschirm-
terminal ein oder ruft derartige Daten ab.
In allen drei untersuchten Betrieben findet
sich jeweils nur ein recht geringer Prozent-
satz an Mitarbeitern die (noch) nicht,
zumindest zeitweise am Bildschirm arbei-
ten. In anderen Betrieben ist der Anteil
an Nicht-Bildschirmbenutzern weitaus
höher.
Tabelle 9 vermittelt den Eindruck, als ob
die Informationstechnik-Versorgung im
Bereich des Rentenversicherungsträgers
am weitesten fortgeschritten wäre. Ein
derartiger Schluß wäre dann richtig, wenn
die Anzahl der Bildschirmbenutzer mit der
Anzahl von Bildschirmen gleichgesetzt
werden könnte. Dies ist jedoch keineswegs
der Fall. Vielmehr greifen häufig mehrere
Benutzer auf einen Bildschirm zu.
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Eine herausragende Ausstattung mit Bild-
schirmterminals ist in der privaten Versi-
cherung zu eikennen (Tabelle 10). Fast
alle Benutzer haben ein eigenes Terminal
zur Verfügung; nur in wenigen Ausnahme-
fällen wird es mit einem anderen.Benutzer
geteilt. Die Krankenkassen sind bezüglich
der Anzahl der Bildschirmterminals relativ
schlecht ausgestattet, in der Rentenversi-
cherung ist die Situation dagegen eher als
unzumutbar zu bezeichnen. Alle Benutzer
müssen sich das Terminal mit mehr als drei
Personen, der überwiegende Teil mit mehr
als sechs Personen teilen. Hier muß es zu
erheblichen Abstimmungsschwierigkeiten
kommen, es sei denn, die Mitarbeiter
nutzen die Informationstechnik nur spora-
disch für ihre Aufgabenerfüllung. Auf die-
sen Punkt wird zurückzukommen sein.
Vorher ist jedoch noch auf den engen
Zusammenhang zwischen Anzahl der
Bildschirmbenutzer und Standort des Ter-
minals hinzuweisen (Tabelle 11).
Da in der privaten Versicherung fast alle
Benutzer auf ein eigenes Bildschirmtermi-

nal zugreifen können, ist auch bezüglich
des Standorts kein anderes Ergebnis zu
erwarten: 96 Prozent der Benutzer in der
privaten Versicherungsunternehmung ver-
fügen über ein Terminal direkt am Ar-
beitsplatz. In der Rentenversicherung da-
gegen müssen fast alle Benutzer ihren
Arbeitsraum verlassen, um ihre informa-
tionstechnik-gestützten Aufgaben zu erle-
digen. In den Krankenkassen steht der
überwiegende Teil der Bildschirmtermi-
nals zumindest im Arbeitsraum zur Verfü-
gung.

Im Hinblick auf die Einstellung der Mitar-
beiter zur Informationstechnik ist festzu-
stellen, daß nicht etwa die Allein-Benut-
zung eines Terminals zur größten Zufrie-
denheit füLhrt. Vielmehr sehen diejenigen,
die zu zweit oder zu dritt auf ein Terminal
zugreifen, die Informationstechnik am po-
sitivsten. Begründet werden kann dies da-
durch, daß einerseits Hilfestellungen in
einer Kleingruppe eher praktiziert wer-
den, und darüber hinaus kleine Gruppen

Renten-
versicherung

Kranken-
kassen

private Gesamte
Versicherung Stichprobe

Anteil 4% 5% -o/

Tabelle 9: Anteil der Nicht-Bildschirmbenutzer in den einzelnen Versicherungsbetrieben

18%

Renten-
versicherung

Kranken-
kassen

private Gesamte
Versicherung Stichprobe

elnef
zwei
drei bis sechs
mehr als sechs

0%
0%
24%
76"h

16%
0%
44%
40'/"

94%
6%
0%
0%

16%
12%
36%
36%

Tabelle 10: Benutzerzahl der Bildschirm-Terminaß in den einzelnen Versicherungsbetrieben

Renten-
versicherung

Kranken- private Gesamte
kassen Versicherung Stichprobe

am Arbeitsplatz
im selben Raum
im anderen Raum

3%
3%
94%

38%
57%
5%

96%
3%
I%

36%
2t%
43%

Tabelle 11: Standort der Bildschirm-Terminals in den einzelnen Versicherungsbetrieben

,,Wieviele Stunden in der Woche verwenden Sie durchschnittlich auf Tätigkeiten,
die eng mit der EDV zusammenhängen?"

Renten-
versicherung

Kranken-
kassen

private Gesamte
Versicherung Stichprobe

bis 10 Stunden
11 bis 20 Stunden
21 bis 30 Stunden
über 30 Stunden

45%
26%
ß%
15%

47%
20%
1a o/
IL /O

2t%

s%
t2%
24%
59%

40%
23%
t4%
23%

Tab elle 1 2 : Interaktions dauer in den einzelnen Versicherungsbetrieben
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Renten-
versicherung

Kranken-
kassen

private Gesamte
Versicherung Stichprobe

gliedschaft" einerseits und der fehlenden,
täglichen Auskunfts- und Servicebereit-
schaft zu weniger innovativen Verände-
rungen. Dies führt allerdings zu großer
Unzufriedenheit der Mitarbeiter, die in
ihrer Arbeit weit weniger gut informa-
tionstechnisch unterstützt werden.
Zwei weitere Effekte verstärken diese kri-
tische unzufriedene Haltung: Einmal füh-
ren die deutlich geringeren Entscheidungs-
spielräume bei der Aufgabenerfüllung in
der Rentenversicherung und den Kran-
kenkassen zu einer ablehnenderen Hal-
tung zur Informationstechnik. Diese ge-
ringeren Entscheidungsspielräume bei ver-
gleichbaren Sachbearbeiterpositionen sind
wiederum typisch für weite Bereiche der
öffentlichen Verwaltung. Ztm zweiten
spielt die Art und Weise der Einführung
von Informationstechnik-Systemen eine
große Rolle. Auch hier schneidet der pri-
vate Versicherer in den Augen der Mitar-
beiter besser ab. Trotz der traditionell gut
etablierten Personalvertretungen im öf-
fentlichen Bereich scheint es im öffentli-
chen Bereich schwerer zu sein, für den
Endbenutzer befriedigende Lösungen
durchzusetzen
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Antwortzeiten
in Sekunden
Ausfallzeiten
in Stunden pro Woche

Tabelle 13: Durchschnittliche Antwortzeiten und Ausfallzeiten der Bildschirm-Terminals in den
e in z elne n Ve r s iche r ungs b etr ieb en

2,61,03,0

10

3,1

besser in der Lage sind, ihre Wünsche bei
den Systemspezialisten anzumelden und
durchzusetzenll.

Interaktionsdauer

Fraglich bleibt, ob eine flächendeckende
Ausstattung mit Bildschirmen vom Ar-
beitsanfall überhaupt notwendig ist. Hier-
zu wurden die Mitarbeiter gefragt, wie
lange sie in der Woche informationstech-
nik-gestützte Aufgaben durchführen.
Auch hier ergeben sich wieder erhebliche
Unterschiede.
Arq intensivsten erledigen ihre Aufgaben
informationstechnik-gestützt die Mitarbei-
ter im privaten Versicherungsunterneh-
men (Tabelle 12). Dies entspricht der
Ausstattung mit Bildschirmterminals di-
rekt am Arbeitsplatz. In der Rentenversi-
cherung, in der die Bildschirme rar sind
und weit weg vom eigentlichen Arbeits-
platz stehen, veibringen aber imrnerhin
auch 30 Prozent der Benutzer die Hälfte
ihrer wöchentlichen Arbeitszeit mit infor-
mationstechnikgestützten Aufgaben. Hier
wird eine erhebliche Belastung der Mitar-
beiter konstatiert, die dann auch zu den
negativen Einstellungen zur Informations-
technik führt.
Fazit: Nicht lange Arbeitszeiten am Bild-
schirm ftihren zu kritischer Haltung gegen-
über der Informationstechnik, sondern
starke Abhängigkeit von der Technik bei
der Aufgabenerfüllung in Verbindung mit
einer unkoinfortablen Ausstattung.

Leistungsfähigkeit der Rechner

Zw Charakterisierung der Leistungsfähig-
keit des Computersystems und zum Ermit-
teln der Arbeitsbelastüng für die Benutzer
wurden die Befragten gebeten, die durch-
schnittlichen Antwortzeiten im Dialog so-

wie die Ausfallzeiten zu schätzen. Die
Unterschiede sind erneut gravierend:
In der Rentenversicherung bleibt der Bild-
schirm mit drei Stunden in der Woche
durchschnittlich dreimal so lange dunkel
wie in der privaten Versicherung (Tabelle
13). Bei Ausfallzeiten von durchschnittlich
drei Stunden in der Woche sind insbeson-
dere diejenigen Benutzer besonders be-
troffen, die mehr als 20 Stunden pro
Woche informationstechnik-gestützte

u Vgl. Müller-Böling, Müller: Akzeptanzfaktoren,
161 ff
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Aufgaben durchführen. Dies gilt in der
Rentenversicherung immerhin für 30 Pro-
zent der Benutzer, in den Krankenkassen
für 33 Prozent.
Der privaten Versicherung steht das zuver-
lässigste und schnellste Rechnersystem mit
den geringsten Antwortzeiten und den
geringsten Ausfallzeiten zur Verfügung.
Antwortzeiten von 2 bis 3 Sekunden ent-
sprechen den Forderungen der Software-
Eigonomen. Die Krankenkassen nehmen
wieder eine Mittelposition zwischen der
Rentenversicherung und der privaten Ver-
sicherung ein. Jedoch ist auch hier zu
bemerken, daß Antwortzeiten von fünf
Sekunden und Ausfallzeiten von drei
Stunden pro Woche den Mitarbeiter recht
stark belasten.

Zusammenfassung
Der Stand der Informationstechnik in der
Versicherungswirtschaft ist gekennzeich-
net von erheblichen Unterschieden in
F der Informationstechnik-Ausstattung,
F der Arbeitssituation,
F der Art und Weise beim Einführen
neuer Informationstechniken und
F der Haltung der Mitarbeiter zu den
Techniken.

Hierbei kommen offensichtlich unter-
schiedliche Abhängigkeitsstrukturen von
den Kunden oder Dienstleistungsempfän-
gern voll zum Tragen. In der privaten
Versicherungswirtschaft, in der die Kon-
kurrenzsituation schnelle Reaktionen und
Bearbeitungen der Dienstleistungen für
den Kunden erfordern, finden wir die
komfortabelste Informationstechnik-Aus-
stattung mit kurzen Antwortzeiten, hoher
Verfügbarkeit des Systems und Dialog-
Betrieb am Arbeitsplatz.
In der gesetzlichen Krankenversicherung,
bei der die Kundennähe ebenfalls groß ist,
der Konkurrenzdruck aufgrund der
Zwangsmitgliedschaft jedoch geringer, ist
auch die Informationstechnik-Ausstattung
weniger komfortabel. Am wenigsten dem
neuesten Stand der Technik angemessen
ist die Informationstechnik bei dem öffent-
lich-rechtlichen Rentenversicherungsträ-
ger, obwohl Rentenversicherer in
Deutschland einmal zu den Pionieren der
Datenverarbeitung gehört haben. Auch
hier kommt es wegen der ,,Zwangsmit-
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