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Dies entspricht einem Anteil von etwa 45% aller Erwerbstati-
gen. Dabei ist der Anteil der Beschéftigten, die auch im Um-
feld von Fertigungs- und Produktionsanlagen in blrodhnlichen
Situationen arbeiten noch nicht vollstandig bertcksichtigt. Der
tatsachliche Anteil von Menschen, die »Buroarbeit« ausiben,
durfte also noch um einiges hoher liegen.

Wahrend der Produktionssektor in den vergangenen Jahrzehn-
ten erhebliche Produktivitatssteigerungen vollzogen hat, war
in den Buros davon eher wenig zu splren. Zwar haben sich
mit der allgegenwartigen Informations- und Kommunikati-
onstechnik die Prozesse auch hier verandert, aber inwieweit
BUroarbeit dadurch wirklich produktiver geworden ist, bleibt
umstritten. Wenn Uberhaupt, dann hat sich die Produktivitat
bislang eher evolutionar entwickelt und erwartet jetzt den
ganz groBen Schub. Wissensarbeit produktiv zu machen, ist
die groBe Managementaufgabe dieses Jahrhunderts.
Insbesondere in turbulenten Zeiten wird deutlich, dass wir

am Standort Deutschland nur dann erfolgreich sein kénnen,
wenn wir das geistige Potenzial der Buro- und Wissensarbeiter
hochst effizient und effektiv einsetzen. Und dabei gilt es zu
beriicksichtigen, dass sich Biro- und Wissensarbeit zukinftig
fur immer mehr Menschen vielfaltig vernetzt, mobil und nicht
nur am eigenen Arbeitsplatz im Blro abspielen wird, sondern
ebenso beim Kunden, im Hotel, am Flughafen oder auch
zuhause. Die Anlasse und Orte der Arbeitserbringung werden
vielfaltiger.

Wenn wir im globalen Wettbewerb bestehen wollen, dann
mussen wir uns an der Spitze orientieren, Bestleistungen
erbringen und Innovationen in schneller Folge umsetzen. Aber
diese entstehen nicht unbedingt inmitten von Papierbergen,
an antiquierten Arbeitsplatzen und mit langst Gberholter
Technik. Spitzenleistungen entstehen nur, wenn hochqualifi-
zierte Menschen mit performanter und an die Prozessbedarfe
angepasster Infrastruktur und Technik mit Engagement und
Freude arbeiten kdnnen.

Im Mittelpunkt der aktuellen OFFICE 21®-Studie »Information
Work 2009« steht daher insbesondere die Frage, unter
welchen Voraussetzungen und in welchem MaBe die infor-
mations- und kommunikationstechnische Ausstattung dazu
beitragen kann, um Informations- und Wissensarbeiter sowohl
als Individuum als auch im Team optimal zu unterstitzen,
deren ganze Produktivitat und Kreativitat zu entfalten und
Herausforderungen, z. B. in Bezug auf eine zunehmende
Mobilitat und raumlich verteilte Arbeitsweisen zu meistern.

Bild © pressmaster - Fotolia.com
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Im Verbundforschungsprojekt OFFICE 21® (www.office21.

de) entwickelt das Fraunhofer IAO gemeinsam mit Partnerun-
ternehmen auf Basis von Trendanalysen, wissenschaftlichen
Studien sowie Best Practice Untersuchungen weitgreifende
Szenarien und konkrete Losungen zur Entwicklung innovativer
und zukunftsorientierter Arbeits- und Blrowelten.

Die vorliegende empirische Studie »Information Work 2009«
ist Bestandteil eines aktuellen Forschungsschwerpunktes im
Verbundforschungsprojekt OFFICE 21® und baut auf den
wissenschaftlichen Erkenntnissen und Forschungsfragen
vorangegangener Projektphasen auf.

Die dargestellten Ergebnisse basieren auf der Auswertung
der Angaben von 1.020 Studienteilnehmern, die im Zeitraum
von Januar 2008 bis Dezember 2008 an der webbasierten
Erhebung »Information Worker Check« (IWC) teilgenommen
haben (www.iw.web-erhebung.de). Dieses Portal ist auch
weiterhin frei zuganglich und soll fir die Fortsetzung dieser
Studienreihe auch zukiinftig genutzt werden.

Wir bedanken uns an dieser Stelle bei allen Teilnehmern der
Studie. Ebenso gilt Herrn Christian Kohler flr sein groBes
Engagement bei der Auswertung der empirischen Daten und
seine stetige Diskussionsbereitschaft in allen Phasen der Studie
unser besonderer Dank.

Dank sagen wir vor allem aber allen Projektpartnern des
Verbundforschungsprojektes OFFICE 21® fir die Initiierung
und Forderung dieser empirischen Studie.



1.2 ZIELSETZUNG UND VORGEHENSWEISE

.Wissensarbeit produktiv zu machen ist die groBe Managementaufgabe dieses Jahrhunderts, so wie es die

groBBe Aufgabe des vergangenen Jahrhunderts war, manuelle Arbeit produktiv zu machen.”

Ausgeldst durch technische Innovationen und neue Formen
der Unternehmens- und Arbeitsorganisation wird in vielen
Bereichen Arbeit insgesamt komplexer und stellt héhere
Anforderungen an die Qualifikationen bzw. Kompetenzen
der Beschaftigten. Betroffen sind hiervon nicht nur bestimmte
Branchen oder Berufe, sondern nahezu alle Wirtschaftsbe-
reiche. In der Folge ergeben sich insbesondere fir Biro- und
Wissensarbeit vielfaltige Konzepte, Losungen und Produkte,
die es erlauben, ein sehr heterogenes und differenziertes
Arbeits-, Technik-, Raum- und Blroumfeld zu schaffen.

Doch was brauchen Menschen, deren Aufgabe im Wesent-
lichen darin besteht, Wissen zu erwerben, zu erzeugen, zu
biindeln oder anzuwenden wirklich? Insbesondere wenn man
diese Fragestellung darauf fokussiert, welche informations-
und kommunikationstechnische Ausstattung geeignet ist, die-
se Aufgaben erfolgreich und performant zu bewaltigen, stellt
man fest, dass hierzu wenige aktuelle Erkenntnisse vorliegen.

Wie also kann insbesondere Informationsarbeit — im engli-
schen Sprachraum als »Information Work« bezeichnet — in
Verbindung mit einer geeigneten informations- und kommu-
nikationstechnischen Ausstattung produktiv gestaltet werden?
Wie sieht die aktuelle und gangige Praxis aus, und wo lassen
sich Wirkungszusammenhange aufzeigen?

Im Fokus der vorliegenden empirischen Studie standen daher
folgende Leitfragen:

3 Welche informations- und kommunikationstechnische
Ausstattung ist fur welche unterschiedlichen Typen von

Wissensarbeitern charakteristisch?

819

Peter Drucker (1909-2005)

. Wie gut kdnnen unterschiedliche Technologien und
Werkzeuge Informationsarbeit unterstiitzen?

. Welche [T-Anwendungen und Funktionen werden wie
intensiv genutzt bzw. was davon ist fir wen wie sinnvoll
und unterstUtzt die Performance wirklich?

. Lassen sich generelle Wirkungszusammenhange aufzeigen?

Ziel der OFFICE 21®-Studie »Information Work 2009« war
es, diese Fragestellungen zu untersuchen, um insbesondere
im Hinblick auf die Nutzung informations- und kommuni-
kationstechnischer Losungen, ein differenziertes Bild Gber
Arbeitsweisen und Anwendungsverhalten unterschiedlicher
Typen von Wissensarbeitern zu erhalten.

Als Grundlage der in Form einer empirischen Langzeit- und
Trendstudie konzipierten Onlinebefragung haben Experten des
Instituts dazu das Portal zum »Information-Worker-Check«

als ein webbasiertes Selbstbewertungs-System flr Blro- und
Wissensarbeiter entwickelt (www.iw.web-erhebung.de).

Der »Information-Worker-Check« ist dabei als eine webbasier-
te Umfrage konzipiert, die jedem Befragungsteilnehmer eine
direkte und einfache Mdglichkeit bietet, die eigene Arbeitssi-
tuation unter den genannten Aspekten kritisch zu analysieren
und zu bewerten. Darlber hinaus kann jeder Teilnehmer auf
Basis seiner individuellen Ergebnisauswertungen sich stets mit
aktuellen Benchmarks im Vergleich zu Anderen einordnen.

Da der »Information-Worker-Check« seit Ende 2008 auch in
einer englischsprachigen Version verflgbar ist, sind Uber die
vorliegende Studie hinaus zukinftig auch Auswertungen in

einem internationalen Kontext maglich.

1 OFFICE 21°-STUDIE
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1.3 INHALTE UND
AUSWERTUNGSBEREICHE

Der Fragenkatalog des »Information-Worker-Check« umfasst
im Hinblick auf die o. g. Leitfragen folgende Themenbldcke:

. Grundsatzliche Aspekte und Merkmale der Arbeit
. Mobilitat und Flexibilitat der Arbeit

3 luK-Ausstattung und deren Nutzung

. Verflgbare System-/Programmfunktionen
o Sicherheit und Datenschutz

. Bewertung der Arbeitsbedingungen

. Allgemeine Angaben



TEILNEHMERSTRUKTUR

ABB. 1 Teilnehmer-
struktur nach regionaler
Herkunft (Sitz des Unter-

nehmens)

ABB. 2 Teilnehmerstruk-

tur nach Geschlecht

weiblich
31,5%

mannlich

68,5%

[n =1.020]
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Grundlage der nachfolgenden Auswertungen der empirischen OFFICE 21®-Studie »Information
Work 2009« sind die seit Freischaltung des Portals von Januar 2008 bis Ende Dezember 2008
vorliegenden Daten von insgesamt 1.020 Teilnehmern.

Hinsichtlich der regionalen Herkunft bzw. dem Sitz des Unternehmens, in dem die Teilnehmer
beschaftigt sind, Gberwiegt erwartungsgeméaB Deutschland mit 71% (Abb. 1). Auf Osterreich,
die Schweiz bzw. das restliche Europa entfallen insgesamt ca. 6% der Teilnehmer. Da diese
Frage jedoch nicht von allen vollstandig beantwortet wurde - 22,8% der Teilnehmer haben
hierzu keine Angabe gemacht - sind diese Angaben als Relativwerte zu verstehen.
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Von den Teilnehmern sind insgesamt 31,5% weiblich und 68,5% mannlich (Abb. 1). Unter
Berlicksichtigung der thematischen und technologieorientierten Grundausrichtung der Studie
und bezogen auf den allgemeinen Anteil an weiblichen »Informations- und Wissensarbeitern,
die im Bereich Telekommunikation, Informationstechnologie und Medien tatig sind (ca. 26%),
kann dies als eine angemessene Verteilung angesehen werden. Im Vergleich mit dem Anteil
mannlicher Beschaftigter in allen Blroberufen insgesamt (knapp 50%), sind Manner in der
untersuchten Stichprobe starker vertreten.

Die Verteilung hinsichtlich der Altersstruktur der Teilnehmer ist erwartungskonform. Erfreuli-
cherweise sind auch tber 50-jahrige mit einem Anteil von gut 20% vertreten. Die Gruppe der
30 - 49-jahrigen bildet mit insgesamt ca. 68% der Teilnehmer den Schwerpunkt. Auf die unter
30-jahrigen entfallen knapp 12% (Abb. 3).
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Bei der Frage nach der Personalverantwortung zeigt sich, dass die Zielgruppe der Entscheider
im mittleren und oberen Management mit einem Anteil von insgesamt ca. 22% sehr gut
erreicht werden konnte (Abb. 4). Die Mehrheit der Teilnehmer verflgt Gber »keine Personalver-
antwortung« (54,1%) bzw. ist z. B. als Teamleitung fir einen kleineren Bereich verantwortlich
(24,1%).
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11,5% 10,4%
B
(R i S —
keine Personalverantwortung Personalverantwortung  Personalverantwortung
Personal- fur einen fur einen far einen groéBeren
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verantwortung
(z. B. Teamleitung)

ABB. 3 Teilnehmerstruk-

tur nach Alter

ABB. 4 Teilnehmerstruk-
tur nach Personalverant-

wortung
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ABB.5 Teilnehmer-
struktur — verdichtet nach
Aufgaben- und Tétigkeits-

clustern

12113

Fasst man einzelne Aufgaben- und Tatigkeitsbereiche wie in Abb. 5 dargestellt zusammen, so
ergibt sich eine breite Streuung unterschiedlicher Auspragungen und Formen von Informations-
und Wissensarbeit.

Sonstiges
5.0%

IuK/EDV
9,7%

Organisation/Consulting

18,6%
Vertrieb/Marketing
10,1%

Planung/AV/QM/FM
13,8%
Forschung/Entwicklung
14,5%
Management

Administration 13,9%
14,4%

Neben dem Tatigkeitscluster Organisation/Consulting mit einem Anteil von 18,6% der Teil-
nehmer, entfallen auf F&E, Administration, Management und planerische Aufgaben jeweils
ca. 14% der Nennungen. Aktivitaten im Vertrieb/Marketing (10,1%) sowie Informations- und
Kommunikationstechnik/EDV/Rechenzentrum (9,7 %) runden das Spektrum ab.

Bei der Aufschlisselung der Teilnehmer nach Branchen Gberwiegen Industrie- und Dienstleis-
tungsunternehmen mit einem Gesamtanteil von knapp 70%.

Auf den Bereich offentlicher Einrichtungen und Verbande entfallt ein Anteil von 14,9%. Mit
jeweils ca. 12% sind die Bereiche Maschinenbau/Investitions- und Konsumguter, Beratung/
Kommunikation sowie IT/Medien/Telekommunikation als gewichtige Branchen vertreten (Abb. 6).

2 TEILNEHMERSTRUKTUR

Handwerk ! 0,3%
Nahrung, Genussmittel ! 0,4%
Logistik, Verkehr - 1,6%
Energie, Grundstoffe _ 2,1%
Medizin, Gesundheit, Pflege _ 3.1%
Pharma, Chemic NG 3.2%
GroB- und Einzelhandel _ 3,9%
Hochschulen, Universitaten IR 7,9%
Offent. Einrichtungen, Verbsnde GG 14.9%
Maschinenbau, Investitions-, Konsumguter _ 12,0%
Beratung, Kommunikation _ 11,8%
IT, Medien, Telekommunikation ’;[ 11,4%
Bau-/Immobilienbranche ’;[ 82%
Banken, Versicherungen, Finanz-DL _ 8,1%

sonstiges [N 11,0%

ABB. 6 Teilnehmerstruk-

tur nach Branchen

0 5 10 15

Teilnehmer
[Anteil in %]

20

Hinsichtlich der UnternehmensgrdBe sind kleinere und mittlere Unternehmen (kmU’s) reprasen-
tativ vertreten - ca. 60% der Teilnehmer arbeiten in Unternehmen mit einer Beschéftigtenzahl
unter 500 Personen (Abb. 7). GroBunternehmen mit bis zu 2.000 Beschéftigen finden sich

mit einem Anteil von 14,6% wieder. In noch gréBeren Konzernen sind insgesamt 27,7 % der

Teilnehmer tatig.

Uber 10.000
Beschaftigte bis 9 ABB. 7 Teilnehmerstruk-
BeSChaftlgte tur nach Unternehmens-
gréBe (Anzahl Beschéftigte)
2.000 - 9.999 16,1%
Beschaftigte
10-49
Beschaftigte
14,6% . o
6% e
500 - 1.999 Beschéftigte
Beschéftigte
100 - 499
Beschaftigte



ERGEBNISSE

ABBE. 8 Bedeutung
papiergestitzter Informa-
tionen vs. digitaler Infor-
mationen fir die tagliche
Arbeit

141 15

3.1.1 Digitalisierung

Informationen werden nach wie vor Uber ganz unterschiedliche Kanale und Wege verteilt und
festgehalten. Wie aus Abb. 8 hervorgeht, haben jedoch hinsichtlich der Bedeutung fir die ei-
gene Arbeit digitale Informationen einen sehr viel héheren Stellenwert (MW=6,06) im Vergleich
zu papiergestutzten Informationen (MW=4,73).

Papiergestiitzte Informationen
(Notizen, Mitschriebe, Akten,
Blicher, Zeitschriften usw.)

Digitale Informationen
(elektronische Dokumente,
Dateien, Intranet, Internet usw.)

1 2 3 4 5 6 7
sehr gering Bedeutung fiir die eigene Arbeit sehr hoch
[Mittelwert]

Um eine Orientierung dartber zu erhalten, in welcher Form heutzutage Wissensarbeiter auf
bendtigte Informationen zugreifen bzw. in welcher Form sie ihre Daten, Informationen und
Unterlagen aufbereitet haben, zeigt die in Abb. 9 dargestellte Verteilung des »Digitalisierungs-
grades« eine eindeutige Tendenz auf.

Das digitale Zeitalter ist mittlerweile Realitat in den meisten Blros. Nur bei 3,6% der Befragten
dominiert Papier noch als typischer Informationstrager. Bei 41,2% der Teilnehmer hingegen ist
»sehr viel digitalisiert«, d. h. mehr als 34 aller bendtigten Daten liegen in digitaler Form vor. Bei
weiteren 41,4% ist zumindest mehr als die Halfte aller Daten in digitaler Form verfligbar.

Fotolia.com

Bild ©spressmaster

sehr wenig digitalisiert
(bis ca. 25% aller Daten)

wenig digitalisiert
(ca. 26 - 50% aller Daten)

Daten in

sehr viel digitalisiert digitaler

(ca. 76 - 100% aller Daten)

Form

[n=912]

viel digitalisiert
(ca. 51 - 75% aller Daten)

Zwingende Ruckschllsse, inwieweit damit jedoch immer auch auf eine Papierablage ver-
zichtet wird bzw. in welchem Umfang Dubletten sowohl in digitaler Form als auch in Papier
vorgehalten werden, lassen sich damit jedoch noch nicht ziehen. Ein hohes Potenzial und gute
Voraussetzungen zur Reduzierung des tatséchlichen Ablage- und Stauraumbedarfs lassen sich
daraus jedoch sicher ableiten.

3.1.2 luK-Ausstattung und deren Nutzen

Wie die Gesamtauswertung zeigt, ergibt sich in Bezug auf die luK-Ausstattung ein heterogenes
Bild. Insgesamt betrachtet, gehéren erwartungsgemaB insbesondere Telefon und Computer zu
den typischen Arbeitsmitteln von Informations- und Wissensarbeitern.

Fir die allermeisten der Befragten wird das Arbeitsmittel » Telefon« in Form eines tischgebunde-
nen Apparates (89,4%) zur Verfligung gestellt. Daneben werden jedoch von vielen auch Mobil-
telefon/Handy (72,2 %), Smartphone (53,6%) sowie schnurlose Telefone, die als Komponente
einer hausinternen Telefonanlage zur Verfligung stehen (40,7 %), genutzt (Abb. 10).

ABB. 9 Anteil an Daten,
Informationen und Unter-
lagen in digitalisierter Form

(Haufigkeitsverteilung)



ABB. 10 Fardie eigene
Arbeit zur Verfligung ste-
hende luK-Ausstattung und
Anteil tatsdchlicher Nutzer

(Gesamtauswertung)

16 1 17

Stationare PC (82,7 %) und Notebooks (76,0%) stehen bei vielen Anwendern offensichtlich
parallel zur Verfigung. Tablet PC kommen derzeit bei insgesamt knapp 20% der Befragten
zum Einsatz.

DarUber hinaus gehéren Beamer (80,4%), WLAN (53,0%) oder der Internetzugang Uber ein
Mobilfunknetz (46%) fir einen GrofBteil der Befragten zum Alltag.

Welche Gerate (luK-Technik) stehen Ihnen fiir Ihre Arbeit zur Verfiigung?

Tischgebundenes Telefon ] | 89,4%
Stationarer PC : : : : 82,7%
I } I ] 80,4%
I ; I 76‘,0%
: ; : 72,2%!1
: ; 53,6‘:%

890 - 911

In=

Beamer

Notebook

Mobiltelefon/Handy

Smartphone (incl. Kalender-/Adressverwaltung usw.)
WLAN

Internetzugang uber Mobilfunknetz

Schnurloses Telefon (Uber hausinterne Telefonanlage)
Kabelgebundenes Headset

Schnurloses Headset

l 19,6%
18,1%
0 20 40 60 [%] 100

Verfiigbarkeit
[Anteil tatsachlicher Nutzer]

Tablet PC

Elektronisches Whiteboard

Bei den zur Verfiigung stehenden IT-Funktionen/Technologien sind insbesondere Teamserver
(85,3%), Teamkalender (71,1%), der Zugang via Webportal auf eigene bzw. bendtigte Daten
im Unternehmensnetzwerk (59,9%), Groupware-Losungen (55,3%) und Dokumenten-
Management-Systeme (48,9%) weitverbreitete Anwendungen, die zur Verfligung stehen (Abb.
11).

Bei der Frage nach dem tatsachlichen Nutzen fir die eigene Arbeit ergibt sich aus der Sicht
derer, die diese Funktionen auch tatsachlich anwenden, das in Abb. 12 dargestellte Meinungs-
bild. Der hochste Nutzen wird Teamservern (MW=5,44), Groupware-Lésungen (MW=4,86) und
Teamkalendern (MW=4,72) attestiert.

Auffallig — und Uberraschenderweise am Ende dieser Liste — stehen aus Sicht der Anwender
Videokonferenzen mit einem deutlich unterdurchschnittlichen, geringen Nutzen (MW=2,47).
Inwieweit hier moglicherweise technische Griinde (Bedienerfreundlichkeit, Qualitats-/Ausstat-
tungsmerkmale usw.), organisatorische oder monetare Aspekte ausschlaggebend fir dieses

Urteil gewesen sein mogen, ware lohnend an anderer Stelle noch tiefergehend zu untersuchen.

Welche IT-Funktionen/Technologien stehen Ihnen fiir lhre Arbeit zur Verfiigung?

Teamserver |, | 85,3%
Teamkalender 71.1%
Datenzugang via Web-Portal } } i 59,9%

769 - 815]

n

Unified Messaging 34,9%
Document Sharing 34,2%

0 20 40 60 [%] 100

Verfiigbarkeit
[Anteil tatsachlicher Nutzer]

Nutzen unterschiedlicher IT-Funktionen/Technologien aus Sicht der
tatséachlichen Nutzer

Teamserver :— 5,44
Groupware | S—— 4,86
Teamkalender | 4,72

| 4,21

B,
Datenzugang via Web-Portal il
Dokumenten-Management:-System (DMs) GG S 4,17

Voice over IP ﬁ_. 3,98
Zentrales Kontakt-Management (CRM) 4— 3,91
Computer-Telephonie-Integration (CTI) 4— 3,65
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Da diese ersten orientierenden Analysen auf einer Gesamtauswertung aller Teilnehmer basieren
und ohne Berucksichtigung individueller Tatigkeitsschwerpunkte und typischer Arbeitsmerk-
malen vorgenommen worden sind, soll nachfolgend eine weitere Differenzierung anhand
geeigneter Typologien fir Informations- und Wissensarbeiter vorgenommen werden.
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Das Themenfeld »Wissensarbeit« — im englischen Sprachraum als »Knowledge Work« bezeich-
net — und in Abgrenzung zur »Task Work« bzw. sachbearbeitungsorientierten Tatigkeiten, ist
insbesondere in der letzten Dekade zum Gegenstand organisations-soziologischer Forschung
geworden. Ubereinstimmend kann festgehalten werden, dass wissensbasierte Arbeitsprozesse
weiter zugenommen haben und als Schllssel zum Erfolg unserer entwickelten Wirtschaft
angesehen werden. Folgerichtig gelten Wissensarbeiter, ihre Erfahrungen und ihr Know-how
als entscheidende Aktivposten, Uber die viele Unternehmen heute verflgen.

Charakteristisch fir Wissensarbeit ist, dass diese haufig komplex, wenig determiniert und folg-
lich schwer in vorgegebenen Ablaufen standardisierbar ist. Wissensarbeit ist hochgradig sowohl
personen- aber auch kommunikationsorientiert und wird immer mehr in Ubergreifenden Teams
erbracht. Wissensarbeit schafft stdndig neues Wissen und baut auf Erfahrungen Anderer auf.
Dabei agieren Wissensarbeiter stark autonom und sind somit wenig direkt »anleitbar«. Dariber
hinaus stellt Wissensarbeit neue Anforderungen an die Arbeitsprozessorganisation, betriebliche
Steuerungssysteme, die Gestaltung der Arbeitsplatze bzw. der Biroumgebung insgesamt und
nicht zuletzt an die Fihrung und Motivation von Mitarbeitern.

Wie bereits eingangs erwahnt, wird in diesem Zusammenhang Informationsarbeit als ein
Teilaspekt von Wissensarbeit verstanden, der insbesondere mit der Anwendung von informa-
tions- und kommunikationstechnischer Ausstattung in Verbindung gebracht werden kann.

Zur weiteren Abgrenzung und Definition sind folgende Merkmale fir Wissensarbeit kennzeichnend:

o Wissensarbeit ist ergebnis- und prozessoffen, komplex und wenig
standardisiert,

J Wissensarbeit ist vorwiegend »Kopfarbeit«, immateriell und schwierig
»von AuBen« zu Uberprifen oder zu kontrollieren,

o Wissensarbeit ist ganz wesentlich »people business«, entsteht also in
direkter Kollaboration und Kommunikation mit anderen Menschen,

. Wissensarbeit umfasst Informationssuchen, Problemanalysen, Verhandlungen, die
Beobachtung und den direkten Kontakt mit Menschen in immer neuen Ausgangs-
situationen (»tacit interactions«),

. durch das Einbringen, Hinterfragen, Revidieren, Bewerten und Verkntpfen von Wissen
entsteht wiederum neues Wissen,

o Wissensarbeit steht damit in einem Spannungsfeld zwischen konzentrierter Einzelarbeit

und Gruppen-/ Teamarbeit,
o lhre erfolgreiche Ausfihrung ist stark von der Motivation des Wissensarbeiters und
zugestandenen bzw. nutzbaren Freirdumen abhangig.

Damit aber wird bei Wissensarbeitern insbesondere die Ausrichtung auf deren Motivation,
Unterstiitzung und Integration in die strategische Gesamtausrichtung des Unternehmens zu
einer wesentlichen Flihrungsaufgabe.

Aufbauend auf diesem Grundversténdnis lasst sich Wissensarbeit demzufolge entlang der drei
Grunddimensionen Komplexitat, Neuartigkeit und Autonomie beschreiben (Abb. 13).

Komplexitat

Wissens-
arbeit

Autonomie Neuartigkeit

ABB. 13 Grunddimensi-

onen von Wissensarbeit
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Wie eingangs bereits ausgefihrt, zielte eine der zentralen Fragestellungen der OFFICE 21®-Stu-
die »Information Work 2009« darauf ab zu untersuchen, ob und inwieweit sich Unterschiede
in der informations- und kommunikationstechnischen Ausstattung und deren Nutzung in
Abhangigkeit von bestimmten Tatigkeitsschwerpunkten und typischen Arbeitsmerkmalen
feststellen lassen.

Als Ausgangspunkt fur die Beantwortung dieser Fragestellungen galt es daher zunachst zu
untersuchen, wo und wie sich aufgrund unterschiedlicher inhaltlicher Auspragungen geeignete
Typologien von Wissensarbeit finden lassen.

Um diese Unterschiede identifizieren zu kdnnen, wurde ein Schwerpunkt der empirischen
Erhebung auf die Abfrage zahlreicher Einzelmerkmale typischer Informations- und Wissens-
arbeit gelegt. Dies umfasst z. B. Fragen nach dem Grad der Neuartigkeit der Arbeitsaufgaben
oder deren AusmaB an Vielfaltigkeit. Die abgefragten Einzelmerkmale der Arbeit wurden in
Anlehnung an die in Abb. 13 aufgezeigten Grunddimensionen von Wissensarbeit und auf Basis
einer faktoranalytischen Uberpriifung zu merkmaltypischen Indizes zusammengefasst.

Diese Indizes bilden die Grunddimensionen von Wissensarbeit ab. In einem weiteren Schritt
wurden die ermittelten Dimensionen einer Clusteranalyse unterzogen, um auf diese Weise
typische Kombinationen der Auspragungen dieser Kennwerte fir unterschiedliche Typen von
Wissensarbeit identifizieren und beschreiben zu kénnen (Abb. 14).
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Die jeweiligen Einzelmerkmale, aus denen sich die drei Indizes zur Beschreibung der Grund-

dimensionen von Wissensarbeit zusammensetzen, sind in Abb. 15 aufgefihrt. Durch die
additive Zusammenfassung der einzelnen Merkmalsauspragungen, denen stets eine 7-stufige
Antwortskala zugrunde liegt (1 = sehr gering; 7 = sehr hoch), ergibt sich der entsprechende
Gesamtwert des jeweiligen Index.

Der Index Uber die Dimension Neuartigkeit der Arbeit beinhaltet neben dem Aspekt der
Haufigkeit von sich verdandernden und vollig neuartigen Aufgabenstellungen auch die Frage
nach der Notwendigkeit, das eigene fachliche Wissen standig zu erweitern sowie die Haufigkeit
von Veranderungen des Arbeitsumfelds — sowohl in organisatorischer, technischer als auch in
raumlicher Hinsicht.

Die Dimension Komplexitat der Arbeit wird als Index aus vier Arbeitsmerkmalen abgebildet.
Eine hohe Arbeitskomplexitdt ist demnach durch einen hohen Grad an vielfaltigen und schwie-
rigen Arbeitsaufgaben, ein hohes Ausmaf an Koordination und verantwortlicher Abstimmung
komplexer Projekte sowie durch hohe Anforderungen an die Kommunikations- und Kooperati-
onsfahigkeit insgesamt gekennzeichnet.

Neben dem Grad der eigenstandigen Einflussnahme auf Arbeitsinhalte und Arbeitsablaufe
greift der Index flr die Dimension Autonomie zudem die Merkmalsauspragungen in Bezug auf
die ortliche/rdumliche Mobilitat sowie die Flexibilitdt der Arbeitszeiten insgesamt auf. Es geht
dabei also im weitesten Sinne um den Grad der autonomen Gestaltung von Arbeit.

W Haufigkeit vollig neuartiger
Aufgabenstellungen?

B Vielfaltigkeit der Arbeitsaufgaben? B Einflussnahme auf Arbeitsinhalt
und Arbeitsablauf?

m Ortliche Mobilitat insgesamt
(Nutzung unterschiedlicher
Arbeitsorte im Unternehmen,
AuBer-Haus, Home Office usw.)?

B Flexibilitat der Arbeitszeit
insgesamt?

W Schwierigkeit/Komplexitat der
B Notwendigkeit zur Aktualisierung Arbeitsaufgaben?
und Erweiterung des fachlichen

Wissens? W Umfang/Verantwortung bzgl. der

Koordination und Abstimmung
W Haufigkeit der Verdnderung des komplexer Projekte?
Arbeitsumfeldes in organisato-
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raumlicher Hinsicht?

W AusmaB an erforderlicher Kommu-
nikations- und Kooperationsfahig-
keit?

Autonomie

Neuartigkeit

Eine Gesamtauswertung dieser drei arbeitsbezogenen Indizes Uber alle Teilnehmer hinweg
zeigt, dass diesbezligliche Anforderungen generell eher hoch eingeschatzt werden (Abb. 16).
Alle Indizes weisen insgesamt betrachtet jeweils Gberdurchschnittliche Auspragungen und
Mittelwerte auf (MW=4,77 - 5,48).

BUroarbeit — respektive Wissensarbeit — wird insgesamt also eher als abwechslungsreiche,
deutlich komplexe und relativ autonome Arbeitsform erlebt.

MW = 4,87
Index Standardabw. = 1,14
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Index ! v {n=979

Komplexitat

MW = 4,77
Standardabw. = 1,31
Index

Autonomie ___I e V‘ | n =805
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Zur weiteren Differenzierung konnten auf Basis einer vertiefenden Clusteranalyse vier unter-
schiedliche Typen von Wissensarbeit identifiziert werden.

Die jeweils spezifischen Auspragungen zu den betrachteten Arbeitsdimensionen Neuartigkeit,
Komplexitat und Autonomie sowie deren Kombination in Form von Mittelwertprofilen sind
charakteristisch flr die vier identifizierten Wissensarbeits-Typen (Abb. 17).

Typ A Typ B Typ C Typ D

Index
Neuartigkeit 3,43 \ 4,43 \ 5,48 \)5,73
Ind \ \
Komplexita >
Index / / /
Autonomie @ @ @ 2oz

1 2 3 4 5 6 7

Auspragung
sgee':irng [Mittelwert je Cluster/Typ] er?h'

Ein erstes Cluster — im Folgenden als Typ A bezeichnet — ist durch mittlere Werte in allen drei
Arbeitsdimensionen gekennzeichnet (MW=3,31 - 4,28). Dieses Profil beschreibt damit Formen
»wissensbasierter Arbeit«, also Tatigkeiten, bei denen Erfahrung und Wissen durchaus eine
wichtige Rolle spielen, Entscheidungsspielraume aber eher begrenzt sind und im Wesentlichen
bekannte und standardisierte Prozesse mit merklichen Routineanteilen vorherrschen (z. B.
Assistenzaufgaben).

Der Typ B steht fir einen Personenkreis, der Informations- und Wissensarbeit normalerweise

mit relativ groBer Autonomie bewaéltigen kann und dessen Aufgabenspektrum sich durch eine
hohe Komplexitat bei mittlerem Neuartigkeitsgrad auszeichnet (MW=4,43 - 5,43). Dieses Profil
beschreibt damit Formen »wissensintensiver Arbeit, also Tatigkeiten, die i. d. R. eine umfas-
sende Ausbildung bzw. langjahrige Erfahrung in einem bestimmten Fachgebiet voraussetzen
(z. B. Fachtatigkeiten, Spezialisten).

Kennzeichnend fur Wissensarbeiter des Typ C ist sowohl ein recht hoher »Schwierigkeitsgrad«
bezlglich der Neuartigkeit als auch der Komplexitat ihrer Aufgaben (MW=5,48 - 5,77). Auch
dieses Profil beschreibt damit ausgepragte Formen »wissensintensiver Arbeit«. Andererseits
verfligt dieser Typus jedoch nur Uber einen beschrankten Freiraum und Autonomie (MW=3,86),
um eigenstandig Gber das »wie, wann und wo« zur Bewaltigung dieser Aufgaben zu entschei-
den (z. B. Mitarbeiter in Laboren oder an Versuchsstanden, die an definierte Abldufe gebunden
sind).

Dem Typ D lassen sich Personen zuordnen, deren Tatigkeitsspektrum sich durch eine sehr
haufige Auseinandersetzung mit neuartigen und komplexen Aufgaben beschreiben lasst und
die gleichermaBen Uber ein hohes MaB an Autonomie verfligen (MW=5,73 - 6,29). Dieses
Profil beschreibt damit Formen von »Wissensarbeit im engeren Sinne, also Tatigkeiten, bei
denen das einmal erworbene Fachwissen nicht ausreicht, sondern die es erforderlich machen,
das vorhandene Wissen auch stets zu revidieren, zu verbessern und zu erneuern, um Prob-
lemlésungen zu finden (z. B. Consulting, F&E, Wissenschaft).

Die vier Wissensarbeits-Typen sind relativ gleichmaBig in der untersuchten Stichprobe der Studie
verteilt. Der Typ A wird von 17,1% der Teilnehmer reprasentiert; auf die weiteren drei Typen B,
C und D entfallen jeweils knapp 27% (Abb. 18).

ABB. 18 Verteilung
Typ D der identifizierten vier
27,8% ) : .
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Inwieweit sich die vier Wissensarbeits-Typen hinsichtlich weiterer Kennwerte und Indizes, z. B.
in Bezug auf Wohlbefinden, Zufriedenheit und Prozess-Performance unterscheiden, welche luK-
Ausstattungsprofile jeweils typisch sind bzw. welche Nutzenpotenziale sich aus den bevorzugt
eingesetzten IT-Anwendungen ableiten lassen, wird nachfolgend diskutiert.

3.4.1 Prozess-Performance
Der Index »Prozess-Performance« umfasst fiinf Bewertungen zu unterschiedlichen Prozess-,

Effizienz- und Effektivitatsmerkmalen, namlich
. Nutzung der richtigen Mittel und Wege zur Zielerreichung,

o Aufwand zur Zielerreichung bzw. zur Erledigung der eigenen Aufgaben,
o Bewertung der arbeitsbezogenen Kommunikation mit den Kollegen,

o Qualitat der internen/teambezogenen Zusammenarbeit insgesamt,

o Abstimmung allgemeiner organisatorischer Prozesse.

Der aus den Angaben aller Teilnehmer ermittelte Gesamtwert zur Ermittlung einer spezifischen
Kennzahl fir die Prozess-Performance von Wissensarbeitern (»Index Prozess-Performance«)
liegt im Durchschnitt aktuell bei einem Mittelwert von MWiPerf = 4,32 (Standardabweichung
1.02). Die Verteilung Uber die einzelnen Wertebereiche dieses Index ist in Abb. 19 dargestellt.
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Ubertragt man diesen Mittelwert von der hinterlegten 7er-Skala auf eine Prozentskala (Wert
1=0%; Wert 7 = 100%), so entspricht dies — bezogen auf den mdglichen Maximalwert —
einem Gesamtniveau der Prozess-Performance bei Wissensarbeitern von nur 55,3%.

Der insgesamt recht niedrige Kennwert weist deutlich auf ein nach wie vor vorhandenes, aber
offensichtlich haufig ungenutzt schlummerndes Performance- und Produktivitatspotenzial bei
Blro- und Wissensarbeit hin.

Die in Abb. 20 dargestellte Ubersicht zeigt, dass sich der Aspekt » Aufwand zur Zielerreichung«
als die am schlechtesten bewertete Komponente des Index erweist. Im Durchschnitt konnten
nur gut 50% aller Arbeitsziele mit dem veranschlagten bzw. geringst méglichen Aufwand er-
reicht werden. In allen anderen Féllen musste dagegen aus Sicht der Befragten mehr Aufwand
betrieben werden, als der Sache eigentlich angemessen gewesen ware.

Des Weiteren fallt auf, dass in der Tendenz haufig zwar die richtigen Mittel und Wege zur
Zielerreichung genutzt werden (MW=4,56). Dennoch lasst sich bei allen Teilaspekten des Index
ein deutlicher Verbesserungsbedarf erkennen. Nicht nur die Qualitat der Arbeitsprozesse und
die Zusammenarbeit innerhalb von Teams (MW=4,24), auch die Abstimmung allgemeiner
organisatorischer, administrativer und formaler Prozesse (MW=4,29) oder die direkte, arbeitsbe-
zogene Kommunikation mit Kollegen (MW=4,45) funktionieren selten wirklich gut.

Wenn die Performance von Wissensarbeitern also signifikant erhdht werden soll, gilt es
zunachst insbesondere raumliche, technische und organisatorische Hemmnisse zu beseitigen
bzw. diesbezligliche Verbesserungspotenziale zu identifizieren.
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Bei einer vertiefenden Betrachtung des Index Prozess-Performance in Abhangigkeit der vier
identifizierten, unterschiedlichen Wissensarbeits-Typen (Abb. 21) zeigt sich, dass eine deutliche
Spreizung zwischen dem héchsten Wert bei Typ D und dem niedrigsten Wert bei Typ A vorliegt
(A=11,9%). In diesem Vergleich und in Relation zum Gesamt-Mittelwert zeichnet sich neben
Typ D (+5,5%) auch der Typ B durch eine leicht Gberdurchschnittliche Prozess-Performance aus
(+1,0%).

Prozess-Performance
Typspezifische Unterschiede

0,6 +10%

sehr 7
hoch

+5%

Index
Prozess-Performance
N

2 -0, - -10%

sehr

o o oo om om

Typen von Wissensarbeitern

Maogliche Ursachen dieser unterschiedlichen Performance-Werte lassen sich mit Hilfe der
nachfolgenden Analysen weiter eingrenzen.

3.4.2 luK-Qualitat

Der Index »luK-Qualitdt« umfasst die in Abb. 22 dargestellten finf Bewertungen in Bezug
auf die Qualitdt und Leistungsfahigkeit der informations- und kommunikationstechnischen
Ausstattung:

o Moglichkeiten des schnellen und unkomplizierten Zugriffs auf benétigte Nachrichten,
Daten, Unterlagen,
. Zuverlassigkeit und Stabilitat der luK-Technik,

. Vermeidung von Medienbriichen,
o Erflllung persénlicher Bedurfnisse durch die zur Verfligung stehende Hard-/ Software,
o Ausstattungsniveau des Arbeitsplatzes mit geeigneter luK-Technik insgesamt.

Insgesamt betrachtet, ergibt sich fir den Index luK-Qualitat ein Mittelwert von MWiluK

= 4,84 (Standardabweichung 0.99). Dies entspricht einem durchaus noch ausbaufahigen
Qualitatsniveau von insgesamt 64,0%. Auffallig ist, dass insbesondere die an vielen Stellen
zu verzeichnenden Medienbriche und die fehlende Durchgangigkeit in der Verarbeitung und
Nutzung vorhandener Daten (MW=4,11) sich in diesem Zusammenhang als Qualitdtsmangel
erweisen.

0% 25% 50% 75% 100%

ABB. 22 Zusammenset-
Index

luK-Qualitat

Schneller und unkomplizierter
Zugriff auf bendétigte Nachrichten,
Daten, Unterlagen

zung und Mittelwerts-Uber-
sicht des Index luK-Qualitat

Zuverlassigkeit und Stabilitat
der luK-Technik

Vermeidung von Medienbrichen
bei der taglichen Arbeit (manuelles
Ubertragen, copy&paste usw.)

7774 827]

[n=

Erfullung persénlicher Bedurfnisse
mit der zur Verfugung stehenden
Hard- und Software

Ausstattungsniveau des AP’s mit
geeigneter luK-Technik insgesamt

7

sehr schlecht
[trifft Gberhaupt e g
nicht zu] [Mittelwerte] [trifft voll zu]

Bewertung sehr gut



ABB. 23 Gesamtvertei-
lung des Index luK-Qualitat
Uber einzelne Werteklassen

und Mittelwert insgesamt

301 31

Die Verteilung uber einzelne Werteklassen des Index luK-Qualitat ist in Abb. 23 dargestellt.
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Auch hierzu zeigt die vertiefende Analyse dieses Index im Vergleich der vier unterschiedlichen
Wissensarbeits-Typen einen in Bezug auf den Mittelwert auffalligen Sprungverlauf mit einer
Gesamtspreizung von A, = 12,7% (Abb. 24). Vertreter des Typ D kénnen im Allgemeinen Gber
die beste luK-Qualitat verfiigen (69,7 %), wahrend sich das Cluster bei Typ A im Normalfall mit
dem niedrigsten luK-Qualitatsniveau begnligen muss (57,0%).
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3.4.3 Contentment

Der Grad an Zufriedenheit mit der eigenen Arbeit einerseits und dem Wohlbefinden im Buro
andererseits wird mit Hilfe des Index »Contentment« beschrieben.

Uber alle Teilnehmer hinweg betrachtet, liegt der Gesamtwert des Index Contentment
bei einem Mittelwert von MW.__ = 4,87 (Standardabweichung 1.29). Ubertragen auf die

iCont

entsprechende Prozentskala entspricht dies einem Contentment-Gesamtniveau von 64,5%
(Abb. 25). Auffallig hierbei ist, dass die Wohlftihl-Qualitat im Blro insgesamt (63,1%) den
Zufriedenheitswerten mit der eigenen Arbeit (68,0%) hinterher hinkt. Dies kann als Signal auch
an Planer und Innenarchitekten verstanden werden, das Arbeits- und Blroambiente insgesamt
attraktiver, wertiger und anregender zu gestalten.
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Die Verteilung uber einzelne Werteklassen dieses Index ist in Abb. 26 dargestellt.
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Bei einer differenzierten Analyse des Contentment-Index im Vergleich der unterschiedlichen
Wissensarbeits-Typen zueinander, zeigt sich hierbei eine noch gréBere Spreizung als bei den
=20,4%). Wahrend sowohl Typ A (54,6%) als auch Typ C
(62,0%) unterduchschnittliche Werte aufweisen, kann hingegen insbesondere bei Vertretern
des Typ D (75,0%) aber auch bei Typ B (68,5%) ein weitaus groBeres Mal an Zufriedenheit und
Wohlbefinden festgestellt werden (Abb. 27).
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Die Vermutung und Hypothese, dass die tberdurchschnittlich hohen Contentment-Werte bei
Typ D und Typ B bzw. die deutlich geringeren Werte bei Typ A und Typ C mit dem in Abb. 17
ausgewiesenen Ranking in Bezug auf die Autonomie-Werte der jeweiligen Wissensarbeits-
Typen in engerem Zusammenhang stehen, wird nachfolgend diskutiert.

3.4.4 Performance-orientiertes Wirkungsmodell fiir Wissensarbeit

Auf Basis unterschiedlicher Korrelationsanalysen, mittels derer die Signifikanz moglicher
Zusammenhange zwischen den zentralen, o. g. Indizes untersucht und geprift wurde, 1aBt sich
ein grundlegendes performance-orientiertes Wirkungsmodell fir Wissensarbeit beschreiben.

Zunachst kann ein hochsignifikanter und stark positiver Zusammenhang (Korrelation r =
0.574***, p < 1%) zwischen den beiden Indizes »Prozess-Performance« und »luK-Qualitat«
aufgezeigt werden (Abb. 28).

Dies bedeutet: eine geringe luK-Qualitat korreliert in sehr hohem MaBe mit einer geringen
Prozess-Performance, oder je hoherwertig die Qualitat der zur Verfligung stehenden luK-
Ausstattung ist, desto hoher ist im allgemeinen auch die Prozess-Performance der jeweiligen
Wissensarbeiter.
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Betrachtet man neben den Mittelwerten auch die weitere Verteilung Uber die beiden Indizes,
so lassen sich massive Unterschiede feststellen. Unter Vernachlassigung von Extremwerten am
unteren und oberen Ende (5. - 95. Perzentil) weisen die Abweichungen in der Breite Uber alle
Teilnehmer bezogen auf deren luK-Qualitat mit A , = 56,8% bzw. deren Prozess-Performance
mit A, = 55,8% eine insgesamt recht groBe Streuung auf (Abb. 28).

Dies ist ein deutliches Indiz dafir, dass die luK-Qualitat aus Sicht der Befragten in vielen Fallen
offensichtlich nicht (mehr) zeitgemaB ist und einen hohen Verbesserungsbedarf aufweist. Ein
Uberaus lohnender Ansatz also, wenn es darum geht, Qualitatsstandards in Bezug auf die tech-
nische Ausstattung von Informations- und Wissensarbeitern zu Gberpriifen und Investitionen zu
planen.

Vergleicht man in diesem Kontext die vier unterschiedlichen Wissensarbeits-Typen miteinander,
so lassen sich diese gut entlang der Regressionsgeraden einordnen (Abb. 29). In Bezug auf
deren typspezifische luK-Qualitat betragt die maximale Differenz zwischen Typ A (57,0%) und
Typ D (69,7%)

A, =12,7%.

Die Prozess-Performance der vier Typen unterscheidet sich auf der Absolutskala zwischen Typ A

(49,0%) und Typ D (60,9%) um bis zu

A, =11,9%.

ab:

Dies sind absolut betrachtet gewaltige Unterschiede bzw. Potenziale, die im Sinne einer

betriebswirtschaftlichen Investitions- und Renditebetrachtung ein Ergebnis im 2-stelligen Vor-

Komma-Bereich erwarten lassen.

0% 25%
I

50%
I

100%

sehr hohe 7
Performance

Wissensarbeits-Typ C

B Wissensarbeits-Typ A
) Wissensarbeits-Typ B
C

® Wissensarbeits-Typ D

7764 804]

[n:

75%

Index
Prozess-Performance

50%

- 25%

sehr geringe
Performance 1

0%

sehr
gering

Index

luK-Qualitat

sehr
hoch

100%

ABB. 29 Einordnung der
Wissensarbeits-Typen in das
Portfolio Prozess-Perfor-

mance vs. luK-Qualitat



ABB. 30 Korrelations-
Portfolio der Indizes
Prozess-Performance vs.
Contentment mit den je-
weiligen Grenzwerten fir

das 5./95. Perzentil

36 137

Ein ebenfalls hochsignifikanter und stark positiver Zusammenhang ist zwischen den beiden
Indizes »Prozess-Performance« und »Contentment« feststellbar (Korrelation r = 0.544***,
p < 1%). Wie aus Abb. 30 ersichtlich ist, korreliert ein geringer Contentment-Wert in sehr
hohem MaBe auch mit einer geringen Prozess-Performance und umgekehrt.
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Betrachtet man neben den Mittelwerten auch die weitere Verteilung Uber die beiden Indizes, so
lassen sich ebenfalls massive Unterschiede feststellen. Unter Vernachldssigung von Extremwer-

ten am unteren und oberen Ende (5. - 95. Perzentil) liegen die Abweichungen in der Breite Gber
alle Teilnehmer bezogen auf deren Contentment-Werte bereits bei A = 64,2% bzw. deren

Prozess-Performance bei A, = 55,8% (Abb. 30).

cont.

Dieses Ergebnis weist bezlglich Zufriedenheit und Wohlbefinden bei vielen Blro- und Wissens-
arbeitern offensichtlich auf erhebliche Unterschiede bzw. Defizite hin.

Bei der Ursachenforschung sollten neben unangemessenen Arbeitsinhalten insbesondere ein
UbermaB nicht beherrschbarer Stressfaktoren, Spannungen im kollegialen Umfeld und mit

Vorgesetzten, belastende Faktoren der Arbeitsumgebung oder ein nachlassig gestaltetes, un-
attraktives Bliroambiente einer kritischen Uberpriifung unterzogen werden. Im UmkehrschluB
sind diesbezlglich positiv erlebte Ansatze und Uberzeugende Gestaltungskonzepte in hohem
MaBe fur Zufriedenheit und Wohlbefinden der Wissensarbeiter verantwortlich — und damit
auch entscheidend flr deren hohe Prozess-Performance.

Vergleicht man in diesem Zusammenhang die vier unterschiedlichen Wissensarbeits-Typen
miteinander, so reihen sich diese wiederum in der bekannten Abfolge und Spreizung entlang
der Regressionsgeraden auf (Abb. 31). Die typspezifischen Contentment-Werte unterscheiden
sich zwischen Typ A (57,0%) und Typ D (69,7 %) um bis zu

A, =20,4%.

Die Prozess-Performance der vier Typen unterscheidet sich dabei zwischen Typ A (49,0%) und
Typ D (60,9%) wie bereits oben ausgeflihrt, um bis zu

A, =11,9%.
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Die Analyse zeigt, das sowohl Contentment als auch Prozess-Performance stark mit dem Typus
variieren. Autonom arbeitende Personen mit anspruchsvollen und abwechslungsreichen Aufga-
benstellungen sind deutlich »performanter« (vgl. Typ D und Typ B). Ebenso weisen sie deutlich
hohere Werte in Bezug auf Arbeitszufriedenheit und Wohlbefinden auf als beispielsweise die
weniger autonom agierenden Typen A und C. Dies legt den berechtigten Schluss nahe, dass
bei Wissensarbeitern die Erhdhung der (Arbeits-)Autonomie, also das »einrdumen und nutzen
kédnnen« sowohl inhaltlicher und zeitlicher aber auch 6rtlich/raumlicher Freiheitsgrade und
Wahlmaglichkeiten nicht nur die Zufriedenheit und das Wohlbefinden fordert, sondern auch
die Performanz steigert.

Die abschlieBende Korrelationsanalyse Uber die beiden Indizes luK-Qualitat und Contentment
zeigt ebenfalls einen hochsignifikanten und stark positiven Zusammenhang auf (Korrelation
r=0.484*** p < 1%).

Auch hier ist eine Verbesserung des einen Kennwertes jeweils auch mit der Verbesserung des
anderen Kennwertes gekoppelt bzw. umgekehrt (Abb. 32).

Die Streuung innerhalb der Grenzwerte fir das 5. bzw. 95. Perzentil bewegen sich in den

bekannten Bereichen (A = 64,2% bzw. A, = 56,8%).
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Die vier Wissensarbeits-Typen lassen sich in dem Portfolio Contentment vs. luK-Qualitdt wie in
Abb. 34 dargestellt, platzieren. Die groBere vertikale Streuung um die Regressionsgerade weist
neben dem erkennbaren EinfluB der luK-Qualitat auch auf bereits oben diskutierte, Gberlagern-
de EinfluBgréBen (z. B. Autonomiegrad) bezlglich des Contentment-Wertes hin.
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Da ein signifikanter Zusammenhang zwischen den beiden Indizes Contentment und luK-
Qualitat nachweisbar ist und beide wiederum auch in direktem Zusammenhang mit der
Prozess-Performance von Wissensarbeitern stehen, lassen sich die gezeigten Abhangigkeiten in
Form des in Abb. 34 dargestellten performance-orientierten Wirkungsmodells fir Wissensarbeit
zusammenfassen.
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Contentment

r =0.484***

Damit konnten auf Basis der Studie machtige Stellhebel identifiziert und quantifizierbar
gemacht werden.

Oder anders formuliert: Um die Prozess-Performance bei Wissensarbeit positiv zu beeinflussen
bzw. zu optimieren, gilt es gleichermalBen — und jeweils auch Uber alle genannten Teilaspekte
hinweg (vgl. Kap. 3.4.2, Kap. 3.4.3) — sowohl die luK-Qualitat als auch Arbeitszufriedenheit
und Wohlbefinden der Wissensarbeiter kontinuierlich zu hinterfragen, zu férdern und hoch zu
halten.

3.4.5 Technologieprofile

Neben der allgemeinen qualitativen Einordnung und Bewertung der von den unterschiedlichen
Wissensarbeitern genutzten informations- und kommunikationstechnischen Ausstattung wird
nachfolgend insbesondere die Frage untersucht, inwieweit es bezlglich der zur Verfigung
stehenden IT-/Technologiekomponenten Unterschiede zwischen den einzelnen Wissensarbeits-
Typen gibt und wie diese sich im Anwendungs- und Nutzungsverhalten bei der taglichen Arbeit
unterscheiden.

Dazu sind fur die vier unterschiedlichen Wissensarbeits-Typen typische Technologieprofile so-

wohl in Bezug auf den Anteil der tatsachlicher Nutzer als auch der jeweiligen Nutzungshaufig-
keit einzelner IT-/Technologiekomponenten ausgewertet und in Form von Portfolios dargestellt.

Flr ca. 90% aller Vertreter des Typ A sind ein stationarer PC und ein tischgebundenes Telefon
nicht nur die gangigsten, sondern auch die am haufigsten genutzten technischen Arbeitsmittel
(Abb. 35). Erganzend dazu kommen bei ca. 55-40% der A-Typen insbesondere noch Notebook,
Mobiltelefon und WLAN zum Einsatz. Da fir den Typ A im allgemeinen ein niedriger Autono-
miegrad bei starker ortlicher bzw. raumlicher Bindung an den eigenen Arbeitsplatz kennzeich-
nend ist, lasst sich dieses Technikprofil als »konservative Grundausstattung« beschreiben.
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Wissensarbeitern des Typ B steht normalerweise ein Technikpaket zur Verfligung, das bei ca.
90% dieses Clusters neben ortlich stationaren Komponenten (PC, Tischtelefon) fir weitere
knapp 80% auch mobile Komponenten (Notebook, Mobiltelefon) enthélt (Abb. 36). Zur
weiteren Unterstitzung mobiler und flexibler Arbeitsweisen sind zumindest fur ca. 40-60% der
Befragten auch WLAN, Smartphones und schnurlose Inhouse-Telefone verfligbar.
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Insgesamt betrachtet befinden sich bei Vertretern des Typ B die Mehrzahl der aufgefiihrten
technischen Arbeitsmittel in der rechten Halfte des Portfolios (Q2/Q4), d. h . der Anteil tatsachli-
cher Nutzer dieser Ausstattung ist recht hoch (Nutzeranteil zwischen 50-85%).
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FUr Wissensarbeiter des Typ C ist ein typisches und intensiv genutztes luK-Technikpaket weniger
umfangreich und besteht im wesentlichen aus Tischtelefon (94%) und 6rtlich stationarem

PC (83%). Flr ca. 60-70% der Befragten auch aus Notebook und Mobiltelefon, die jedoch
merklich weniger intensiv genutzt werden. WLAN ist bei einer mittleren Nutzungshaufigkeit

im Durchschnitt flr ca. 40% dieses Typs verfugbar (Abb. 37). Die meisten der aufgefihrten
technischen Arbeitsmittel liegen jedoch in dem unteren linken Quadranten des Portfolios (Q1),
d. h. diese sind nur fir relativ wenige Vertreter dieses Typus verfligbar und werden auch relativ
selten bei der eigenen Arbeit genutzt.
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Bei Typ D ist auffallig, dass im Vergleich zu den anderen bislang diskutierten Wissensarbeits-
Typen grundsatzlich sowohl in der Breite als auch in der taglichen Anwendung und Nutzung
deutlich mehr luK-Komponenten zur Verfligung stehen und diese Arbeitsmittel dann auch im
Einsatz bei der eigenen Arbeit genutzt werden.

Das sehr umfangreiche Technologieprofil bei Typ D mit 9 »Hauptkomponenten« im rechten
oberen Quadranten Q4 ist in Abb. 38 dargestellt. Notebook und Mobiltelefon sind nahezu bei
allen Vertretern des Typ D das zentrale Arbeitsmittel (Nutzeranteil ca. 95%). Auf einen statio-
naren PC greifen im Vergleich zu den anderen Typen hier deutlich weniger Nutzer zuriick (ca.
70%). Ebenso gehdren Beamer, Tischtelefone, PC, WLAN, Smartphone, mobiler Internetzugang
und schnurlose Inhaus-Telefone zu den weitverbreiteten und intensiv genutzen Standards bei
diesem Typus (Nutzeranteil ca. 85-50%).
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Die gerade flr den Wissensarbeits-Typ D sehr stark ausgepragte Arbeitsautonomie wird
demzufolge auch konsequent mit einer sehr umfangreichen technologischen Grundausstattung
zur Unterstitzung mobiler und flexibler Arbeitsweisen gekoppelt. Offensichtlich ist, dass
Vertreter dieses Typus gewohnt und bestrebt sind, auf ein sehr umfangreiches und »modernes«
Technologiepaket zurlickgreifen zu konnen und dieses auch bei der taglichen Arbeit einsetzen.

Insgesamt betrachtet — und nahezu deckungsgleich Uber alle Wissensarbeits-Typen — zeigt sich,
dass elektronische Whiteboards, Tablet-PC’s und schnurlose Headsets bislang erst relativ selten
eingesetzt werden bzw. diese Komponenten grundsatzlich noch gréBere Entwicklungspotenzi-
ale aufweisen.

3.4.6 Typische ITFAnwendungen und deren (Markt-)Potenzial

Die subjektive Nutzeneinschatzung zu einzelnen IT-Anwendungen in Kombination mit dem
aktuellen Anteil an Wissensarbeitern, die Uber bestimmte IT-Anwendungen verfligen und

diese auch tatsachlich nutzen, sind wichtige Indikatoren nicht nur fur die Marktdurchdringung,
sondern auch fr das (Markt-)Potenzial dieser IT-Anwendungen in den unterschiedlichen
Zielgruppen. Demzufolge kann man bei denjenigen IT-Anwendungen von einem hohen
(Markt-)Potenzial ausgehen, denen seitens der Befragungsteilnehmer zum einen ein relativ
hoher Nutzen attestiert wird, die sich aber zugleich durch eine bislang noch eher geringe
Marktdurchdringung auszeichnen, d. h. aktuell erst von wenigen Teilnehmern genutzt werden.
Dieses Szenario wird durch das linke, obere »SOLL-Feld« des in Abb. 39 dargestellten Potenzial-
Portfolios beschrieben.

Dem »MUSS-Feld« — in diesem Portfolio rechts oben angesiedelt — lassen sich dagegen

Technologien mit einem relativ hohen Nutzeranteil bei gleichzeitig hoher Nutzeneinschatzung
zuordnen. Hier finden sich sinnvolle und bewahrte Standardtechnologien mit hoher Markt-

durchdringung wieder.

Ein geringer Anteil tatsachlicher Nutzer und geringe Nutzeneinschatzung — im dritten »TEST-

Feld« links unten angesiedelt — lassen dagegen auf Technologien mit (noch) geringer Marktreife
schliessen, die z. B. noch weiterer Verbesserungen oder Tests bedirfen, deren Business-Modelle

zu Uberprifen oder deren Marketingstrategien zu optimieren sind.

Am problematischsten ist sicher das »PRUFEN-Feld«, rechts unten im Portfolio. Bei Technologien

mit hohem Nutzeranteil aber geringer Nutzeneinschatzung ist zu hinterfragen, ob deren An-

wendungen im jeweiligen Fall sinnvoll und notwendig sind.
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Betrachtet man die bevorzugten Technologieanwendungen insgesamt Gber alle Teilnehmer

hinweg, dann gilt zunachst fur alle vier Wissensarbeits-Typen generell, dass Teamserver und
Teamkalender deutlich dem »MUSS-Feld« der bewahrten Standardtechnologien zuzuordnen

sind (Nutzeranteil ca. 65-90%).

Eine weiteres Cluster bilden Groupware, Dokumenten-Managementsysteme und der Datenzu-

gang Uber Web-Portale. Auch diese Technologien werden insgesamt betrachtet weitestgehend

positiv beurteilt und verfligen Gber einen mittleren Nutzeranteil (ca. 40-60%).

Bei den beiden relativ »immobilen« Wissensarbeits-Typen A und C fallt auf, dass sich neben

den zwei IT-Anwendungen (Teamserver, Teamkalender) keine weiteren Technologien in dem
rechten oberen »MUSS-Feld« ihres Portfolios befinden (Abb. 40; Abb. 42). Sehr viele der abge-
fragten Technologien befinden sich im »TEST-Feld« mit geringen Nutzeranteilen (ca. 15-30%)

und verhaltenem Nutzenurteil.
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Fur Vertreter des Typ B gehdren neben Teamserver und Teamkalender speziell auch noch

Groupware und der Datenzugang Uber Webportale zur technologischen Basisausstattung
(Abb. 41). AuBer Dokumenten- und Kontaktmanagement-Systemen (DMS und CRM), deuten
hier noch am ehesten Voice-over-IP-Anwendungen und die Synchronisierung bendtigter

Dateien fur Offline-Arbeit auf weitere MarkterschlieBungs-Potenziale hin.
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Der Wissensarbeits-Typ C ist bezlglich der derzeitigen und tatsachlichen Anwendung und
Einschatzung der aufgefiihrten Technologien ahnlich aufgestellt wie Typ A. Die meisten Anwen-
dungen finden sich im »TEST-Feld« des Portfolios (Abb. 42).
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In auffalliger Abweichung zu den bisherigen Verteilungen bewerten Vertreter des Wissensar-

beits-Typ D einen GroBteil der aufgefihrten Technologien hinsichtlich des tatsachlichen Nutzens
fur ihre eigene Arbeit insgesamt deutlich positiver.

Aus der Perspektive der D-Typen ist demnach der Gberwiegende Teil der abgefragten Techno-
logien bei mobilen Arbeitsweisen und komplexen Arbeitsinhalten besonders nutzlich und wird
auch aktuell bereits von vielen eingesetzt. Nur drei der zahlreichen Technologien befinden sich
knapp im »TEST-Feld« mit leicht unterdurchschnittlichem Nutzeranteil und Nutzenurteil.
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Dieser Sachverhalt kann als weitere Bestatigung der oben bereits ausgefihrten Erkenntnisse
gewertet werden, dass der gezielte und umfassende Einsatz unterstitzender IT-Technologien
und Anwendungen nutzbringend fir die Arbeit ist und die Performance von Wissensarbeitern
entscheidend erhoht.
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Neben den teilweise recht massiven Unterschieden, die aufgrund der vorangegangen Analysen
zwischen den einzelnen Wissensarbeits-Typen aufgezeigt werden konnten, soll im Rahmen der
OFFICE 21®-Studie »Information Work 2009« auch das weitere Arbeitsumfeld von Wissensar-
beitern nachfolgenden noch etwas genauer betrachtet werden.

3.5.1 Arbeitsplatz-Konzept

Bei der Frage, welche Arbeitsplatz-Konzepte aktuell bei Wissensarbeitern realisiert sind, geben
92,2% der Teilnehmer an, lber einen eigenen, personlich zugeordneten Biroarbeitsplatz zu
verfligen (Abb. 44).

Knapp 8% der Befragten arbeiten in »Flexiblen Arbeitswelten« bzw. auf Basis eines Desk-
Sharing-Konzeptes, bei dem die Mitarbeiter in der Regel tber keinen dauerhaft zugewiesenen
Arbeitsplatz verfligen. Vielmehr werden bedarfsorientiert unterschiedliche bzw. wechselnde
Arbeitsplatze genutzt.

ErwartungsgemaB sind — bedingt sowohl durch deren héhere 6rtliche und raumliche Mobilitat
als auch autonomere Arbeitsweisen — bei Vertretern des Typs D »Flexible Arbeitswelten«
Uberproportional haufig realisiert (13,1%).

»Flexible Arbeitswelten«
Ich kann meinen Arbeitsplatz
frei wéhlen - ich arbeite in einem
Desk-Sharing-Konzept

»Personalisiertes Biiro« Realisiertes
Ich arbeite an einem eigenen, Arbeitsplatz-
personlich zugewiesenen Konzept

Buroarbeitsplatz

[n=810]

Untersucht man nun wiederum nur die Vertreter des Typ D hinsichtlich deren Arbeitsplatz-

Konzept, so ist - wenn auch bei kleineren GruppengréBen - auffallig, dass D-Vertreter aus
»Flexiblen Arbeitswelten« im Vergleich zu D-Vertretern, die an einem fixen Platz in einem
personalisierten Biro arbeiten, eine nochmals um 6% hohere Prozess-Performance aufweisen.

Eine strategische Uberpriifung des geeigneten Arbeitsplatz-Konzeptes sollte demzufolge
insbesondere bei Wissensarbeitern des Typ D auf jeden Fall vorgenommen werden. Auch wenn
grundsatzlich jeder Typus daflr in Frage kommen kann, bei der Einflihrung von »Flexiblen
Arbeitswelten« sind noch eine Reihe weiterer, spezifischer Punkte zu prifen und zu bedenken.

3.5.2 Bildschirmflache

Neuere Studien — u. a. auch im Rahmen einer vorangegangenen OFFICE 21®-Laborstudie —
haben gezeigt, dass Mehrflachendisplays die Produktivitdt bei Bildschirmarbeit deutlich steigern
kénnen.

Im Rahmen der vorliegenden Studie wurden daher auch die aktuell zur Verfligung stehenden
MonitorgdBen untersucht und analysiert. Wie aus Abb. 45 ersichtlich, Gberwiegen derzeit 19-
Zoll Monitore (33%) und 17-Zoll Monitore (29,1%). Kleinere Formate (14-/15-Zoll) werden von
ca. 20% der Befragten verwendet. Auf MonitorgréBen ab 20 Zoll aufwarts entfallt ein Anteil
von insgesamt 18%.

7,7%

5,2%

35% 16,4%
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7 ca.

20 Zoll

Eingesetzte
GréBen von
Monitoren

[n=801]

ca. 19 Zoll
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Bei der Frage, wie zufrieden die Nutzer mit der jeweils eigenen MonitorgroBe sind, ergibt
sich ein klares und eindeutiges Meinungsbild. Je groBer die zur Verfligung stehende Bild-
schirmflache ausfallt, desto zufriedener sind die Nutzer (Abb. 46). Dieser Zusammenhang ist
hochsignifikant (Rangkorrelation r = 0,390%**).

Wahrend die Gruppe der Nutzer von 14-Zoll Monitoren diese deutlich unterdurchschnittlich
beurteilt (MW,,. = 3,57), bewegen sich die Zufriedenheitswerte bei Monitoren mit einer
Bildschirmdiagonalen von (ber 21-Zoll (MW _,,. = 6,34) nahe am Maximalwert.
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3.5.3 Sicherheit und Datenschutz

Das Bewusstsein fur die Bedeutung von SicherheitsmaBnahmen in der IT ist bei den Befragten

grundsatzlich vorhanden und gescharft. Generell sind fiir alle Teilnehmer sicherheitsspezifische
[T-Themen, wie z. B. Virenschutz-Software, Datenverschllsselung und sichere Authentifizierung
von hoher Relevanz. Wie Abb. 47 bestatigt, wird diesen Themen quer Uber alle Typen eine sehr

hohe Bedeutung flr die eigene Arbeit zugemessen (MW = 5,88).

Die aktuelle und konkrete Gefahrdungslage in puncto [T-Sicherheit wird aus Sicht der Befragten
als nicht sehr bedrohlich eingeschatzt. Mit einem Durchschnittswert von MW = 5,53 sehen sich
die Teilnehmer insgesamt sehr gut vor Datenverlust oder unerlaubtem Zugriff durch IT-bezogene

SicherheitsmaBnahmen des Unternehmens geschitzt.

Im Vergleich der vier Wissensarbeits-Typen untereinander fihlt sich der Typ A diesbezlglich
insgesamt betrachtet jedoch etwas weniger gut geschitzt (MW, ., .. . = 4,99) als die Vertreter
der drei anderen Typen. Typ A misst dem Thema [T-Sicherheit jedoch auch eine etwas geringere
Bedeutung bei.
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3.5.4 Suchzeiten

Als besonderer »Performance-Killer« hat sich die tagliche Suche nach Dokumenten und Unter-
lagen im Biro erwiesen. Von allen befragten Teilnehmern benétigen knapp 40% tdglich mehr
als eine halbe Stunde allein flr die Suche nach bendtigten, arbeitsrelevanten Dokumenten,
Daten, Nachrichten und Unterlagen (Abb. 48).

Alarmierend dabei ist, dass 10,4% der Befragten taglich sogar deutlich mehr als 1 Stunde,
teilweise sogar mehr als 2 Stunden fir derartige Suchaktionen aufwenden. Untersucht man
diese Teilstichprobe mit den hohen Suchzeiten weiter in Abhangigkeit einzelner Wissensarbeits-
Typen, so fallt auf, dass insbesondere Vertreter des Typ C hier Uberdurchschnittlich oft vertreten
sind (relativer Anteil 31,6%). Der Typ D hingegen taucht am wenigsten oft auf (relativer Anteil
14,7 %) und hat seine Daten und Unterlagen - relativ gesehen - am besten im Griff.

Der bei Typ D festgestellte umfangreichere Technologieeinsatz und die bessere luK-Qualitat ma-
chen sich demzufolge auch auf diese indirekte Art und Weise postiv bemerkbar bzw. »bezahlt«.

2%

23,3%

bis 15
min./Tag

29,2% min./Tag



ZUSAMMENFASSUNG UND

AUSBLICK

Die Kreativitat und das Engagement der Mitarbeiter starken
und zur Sicherung des wirtschaftlichen Erfolgs nutzen — fur
innovative Unternehmen ist dies ein wesentlicher Erfolgsfaktor.

Als Beitrag zur Identifikation nutzbarer Produktivitatspotentiale
im Buro beschreibt die Studie aktuelle Trends und untersucht,
wie sich Wissensarbeit in Abhangigkeit eines spezifischen
Technologie- und Arbeitsumfeldes ganz unterschiedlich entwi-
ckeln kann. Grundlage dazu bildet eine empirische Erhebung
von Fraunhofer IAQO, die im Rahmen des Verbundforschungs-
projektes OFFICE 21® durchgeflihrt wurde.

Es konnte aufgezeigt werden, dass insgesamt betrachtet
Wissensarbeit noch langst nicht auf einem akzeptablen
Produktivitats- und Performance-Niveau angelangt ist. Der
recht niedrige Mittelwert von MW= 4,32 entspricht nur einem
Durchschnitts-Niveau von 55,3% und weist nachdrlcklich auf
nach wie vor vorhandene, aber offensichtlich haufig ungenutzt
schlummernde Performance- und Produktivitatspotenziale bei
Blro- und Wissensarbeit hin.

Fir eine differenzierte Betrachtung in Abhangigkeit spezifi-
scher Merkmalsauspragungen zu den Aspekten Neuartigkeit,
Komplexitat sowie Autonomie- und Freiheitsgrade bei der
Arbeit, konnten vier wesentliche Typen von Wissensarbeit
identifiziert und beschrieben werden. Deren jeweils
spezifisches Arbeitsumfeld — sowohl in technologischer als

in raumlich-organisatorischer Hinsicht — zeigt eine Reihe
signifikanter Unterschiede auf.

Die vier identifizierten Wissensarbeits-Typen unterscheiden sich
deutlich, nicht nur in Bezug auf deren jeweiliges Aufgaben-
und Tatigkeitsprofil, sondern auch hinsichtlich:

. der luK-Ausstattung (Art, Umfang) und deren Qualitat
D= 12,7%),

. der durchschnittlichen Prozess-Performance (A, .. = 11,9%)

o sowie in ihren Beurteilungen zu Arbeitszufriedenheit
und Wohlbefinden (A = 20,4%).

Cont.

56 157

Im Sinne einer betriebswirtschaftlichen Investitions- und
Renditebetrachtung in Bezug auf die Verbesserung der
Prozess-Performance sind demzufolge Ergebnisse im 2-stelli-
gen Bereich durchaus erwartbar und realistisch.

Die hochsignifikanten Korrelationswerte der einzelnen Indizes
zeigen, dass sowohl die Qualitat der luK-Ausstattung als auch
Contentment- und Autonomieaspekte geeignete Stellhebel
zur Performance-Optimierung bieten und sich hieriiber
gewichtige Performance-Potenziale erschliessen lassen.

Die Erhohung der (Arbeits-)Autonomie, also das »einrdaumen
und nutzen kénnen« sowohl inhaltlicher und zeitlicher aber
auch ortlich/raumlicher Freiheitsgrade und Wahlmaoglichkeiten
tragt bei Wissensarbeitern nicht nur zur Férderung von
Zufriedenheit und Wohlbefinden bei, sondern steigert auch
deren Performance.

Zudem gilt: je hoherwertiger die Qualitat der zur Verfligung
stehenden luK-Ausstattung ist, desto besser ist im allgemeinen
auch die Prozess-Performance der Wissensarbeiter.

Es ist auffallig, dass in der Breite Uber alle Teilnehmer hinweg
(5.-95. Perzentil), eine sehr groBBe Streuung bezlglich der

zur Verfigung stehenden luK-Qualitat auszumachen ist (A
= 55,8%). Dies ist ein deutliches Indiz dafir, dass die luK-
Qualitat aus Sicht der Befragten in vielen Fallen offensichtlich

luk

nicht (mehr) zeitgemaB ist und einen hohen Verbesserungs-
bedarf aufweist. Ein Gberaus lohnender Ansatz also, wenn es
darum geht, Qualitatsstandards in Bezug auf die technische
Ausstattung von Informations- und Wissensarbeitern zu
Uberprifen und Investitionen zu planen.

In Bezug auf die zur Verfligung stehende und fir die

tagliche Arbeit genutzte luK-Ausstattung ergibt sich ein

sehr heterogenes Bild. Auffallig dabei ist, dass insbesondere
Vertretern des Wissensarbeits-Typ D ein sehr umfangreiches
luK- und Technologiepaket zur Verfligung steht und dies auch
»performancewirksam« genutzt werden kann.

Bei der Betrachtung zahlreicher wichtiger Schlisseltechnolo-
gien der Informations- und Kommunikationstechnik bieten
nicht nur das aktuelle Anwenderverhalten, sondern auch

die Einschdtzungen der Befragten in Bezug auf den Nutzen
dieser Technologien in Abhangigkeit von dem jeweiligen Typus
reichlich Ansatzpunkte zur weiteren Bearbeitung des Marktes.

Wenn die Performance von Wissensarbeitern signifikant
erhdht werden soll, gilt es gleichermaBen sowohl organisatori-
sche, technische als auch raumliche Hemmnisse zu beseitigen.
Investitionen in eine qualitatsvolle, hochwertige und moderne
Technologie- und Technikausstattung sind kein Selbstzweck,
sondern verbessern die Performance und Produktivitat bei
BUro- und Wissensarbeitern entscheidend.

Schon heute darf man gespannt darauf sein, was sich bis

zur nachsten geplanten Auswertung zur Fortsetzung der
Studienreihe im Jahre 2010 verandern wird. Insbesondere
auch deshalb, weil mittlerweile eine englisch-sprachige Version
des »Information-Worker-Check« tber das auch weiterhin frei
zuganglich Portal verflgbar ist.
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ABKURZUNGSVERZEICHNIS

AV
CRM
CTl
DMS

WLAN

Arbeitsvorbereitung

Customer relations management (zentrales Kontakt-Management)
Computer-Telephonie-Integration
Dokumenten-Managementsystem

Facility Management

Internet Protokoll

Informationstechnologie

Informations- und Kommunikations(-Technologie)
Index Contentment

Index luk-Qualitat

Index Prozess-Performance
Information-Worker-Check

Mittelwert

Personal Computer

Qualitatsmangement

Wireless local area network

PROJEKTPARTNER OFFICE 21°

Unter der wissenschaftlichen Leitung durch das Fraunhofer IAO biindeln im Verbundfor-
schungsprojekt OFFICE 21® derzeit 20 Partner aus unterschiedlichen Branchen ihre Kompeten-
zen zu Zukunftsfragen innovativer Arbeits- und Blrowelten.
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Ziel des Verbundforschungsprojekts OFFICE 21® ist es, durch eine enge Kooperation von
Anwendern, Herstellern und angewandter Forschung zielgerichtete Akzente bei der ganzheit-
lichen Durchdringung des gesamten Themenfeldes »Blro« zu setzen und damit notwendige
Innovationsprozesse zu initiieren.

Detaillierte Informationen zum Verbundforschungsprojekt OFFICE 21®, den Partnern sowie zu
bisherigen und aktuellen Forschungsschwerpunkten sind im Internet unter www.office21.de
abrufbar.



Als Beitrag zur Identifikation nutzbarer Produktivitatspotentiale
im Biiro beschieibt die Studlie alktuelle Trends unc zeigt auf,
wie sich stationdre bzw. mobile Wissensarbell in einem spezi-
fischen Technologie- uncl Arbeitsurnfeld ganz vinterschiectlich
entwickell. Grundlage dazu bildet eine ermnpiiischen Erhebiing
von Fraunhofer IAOQ, die im Rahimen des Verbundforschungs-
projekies OFFICE 2 1% durchgefithrt wurde.

Neben zahlieichen explorativen Gesarntavswerhingen zurm
allgemeinen Arbeitsinnfeld von Blarobeschaftiglen werclen
msbesondere die Unlerschiecle bei vier speziellen Typen

von Wissensarbeitern naher vintersucht und beschrieben.
Und zwar sowohl i Hinblick auf typische technologische
Ausstatiungs- unct Qualitatsmerkimale als auch in Bezug auf
damit verbundene Kennwerte f(r cleren Prozess-Perforinance,
Arbeitszufriecdenheit unc Wohlbefinden.
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