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1 Einleitung

Die vorliegende Studie im Auftrag der Abt. Arbeitsmarktfor-
schung und Berufsinformation (ABI) sowie der Abt. Service
fiir Arbeitsuchende (SfA) des AMS Osterreich geht der Frage
nach, wie Berater:innen des AMS potenzielle Spielrdume in
der Beratung individuell nutzen, um ihre Kund:innen bei der
Suche nach einer neuen Beschiftigung zu unterstiitzen.! Dar-
iiber hinaus analysiert die Studie, die vom Institute for Social
Research & Consulting (SORA)? realisiert und im Frithjahr 2023
abgeschlossen wurde, die Auswirkungen dieser individuellen
Beratungs- und Vermittlungsstrategien auf die Wiederbeschif-
tigungschancen von arbeitsuchenden Menschen in Osterreich.
Ankniipfend an bisherige Evaluierungen der Beratungssituati-
on am AMS, die zuletzt vor allem die Betreuungsrelation und
Kontakthdufigkeit zwischen Berater:innen und Kund:innen in
den Blick nahmen, unternimmt die Studie erstmals fiir Oster-
reich?® den Versuch, die Wirkweise unterschiedlicher Arten von
Beratung und Vermittlung, die Arbeitslose am AMS erfahren,
zu quantifizieren. Methodisch wurde dariiber hinaus untersucht,
ob und inwieweit Daten aus einer standardisierten Befragung
von Berater:innen des AMS mit administrativen Daten ihrer
Kund:innen verkniipft und derart aufbereitet werden konnen,
dass statistische Aussagen iiber etwaige Einflussfaktoren der
Beratung auf die Wiederbeschiftigungschancen Arbeitsloser
gewonnen werden kénnen.

Download der Langfassung dieser Studie in der E-Library des AMS-Forschungs-
netzwerkes unter www.ams-forschungsnetzwerk.at/deutsch/publikationen/Bib-
Show.asp?id=13842.
www.sora.at.

Die Studie basiert auf entsprechenden Pilotstudien aus der Schweiz (Frolich et al.
2007; Behncke et al. 2010) und Deutschland (Boockmann et al. 2013).
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Zwischen Fordern und Fordern:
Auswirkungen individueller Beratungs- und
Vermittlungsstrategien auf die Beschaftigungs-
chancen arbeitsuchender Menschen

Ergebnisse einer aktuellen Studie
im Auftrag des AMS Osterreich

2 Die zentralen Studienergebnisse im Uberblick

2.1 Ein Selbstbild zwischen Vermittlung, Dienstleistung
und Sozialarbeit

Bereits in der Frage nach dem eigenen Rollenverstindnis zeigen
sich die 762 Gsterreichweit befragten Berater:innen des AMS viel-
schichtig. Sie sehen sich als » Arbeitsvermittler:in« (29 Prozent), als
»Dienstleister:in« (28 Prozent) oder als »Sozialarbeiter:in« (22 Pro-
zent). Manche verstehen ihre Rolle auch als »Datenmanager:in«
(13 Prozent), »Leistungsauszahler:in« (elf Prozent) oder »Life-
Coach« (elf Prozent). Interessanterweise begreifen sich nur noch
wenige als klassische/r »Berater:in« (fiinf Prozent). Sich andernde
Rahmenbedingungen und Ziele in der aktiven Arbeitsmarkt-
politik haben also auch zu einem gednderten Rollenverstindnis
der Berater:innen gefiihrt.

2.2 Fordern, Fordern und die Spielrdume dazwischen

Die meisten Berater:innen lassen sich keiner »typischen« Bera-
tungsstrategie zuordnen. Uberhaupt sind die Berater:innen in
manchen Fragen gespalten. Wahrend z.B. 46 Prozent finden, Ar-
beitslose sollten so schnell wie moglich wieder einen Job haben,
sagen 44 Prozent, Arbeitslose sollten den fiir sie richtigen Job fin-
den, auch wenn die Suche linger dauert. Zwar zeigen sich in den
Antworten durchaus Tendenzen, wonach manche eine eher indi-
viduell abgestimmite, fordernde und die privaten Lebensumsténde
beriicksichtigende Strategie verfolgen, wahrend andere wiederum
starker auf Vorgaben, Kontrolle und Druck setzen. Dass aber 92
Prozent der Berater:innen festhalten, die meisten Kund:innen
brauchten klare Vorgaben, und ebenfalls 92 Prozent angeben,
man misse sich auch immer in die Situation der Kund:innen
hineinversetzen, wirkt nur auf den ersten Blick widerspriichlich.
In Wirklichkeit schlieflen sich beide Herangehensweisen nicht
aus, sondern verdeutlichen den Zwiespalt, in dem Berater:innen
sich oft befinden. Die Abwégung zwischen Fordern, Fordern
und den Abstufungen dazwischen prigt den Beratungsalltag der
Berater:innen am AMS und stellt sie vor immer wiederkehrende
Rollenkonflikte. Oder, wie es ein Berater in der Befragung formu-
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lierte: »Als Berater beim AMS nimmt man die Rolle eines Psycho-
logen mit Ziigen eines Polizisten ein. Man steht stindig zwischen
Gesetz, Empathie und der Statistik.«

2.3 Schnelle Vermittlung vs. Verbesserung
der Arbeitsmarktchancen und der persénlichen
Lebenssituation von Arbeitslosen

Auch in den Zielsetzungen gehen die Berater:innen differenziert
vor. Bei niedrigqualifizierten Kund:innen, Kund:innen mit gerin-
gen Deutschkenntnissen und Kund:innen ohne besondere Berufs-
erfahrung legt die Mehrheit der Berater:innen (zwischen 70 und
90 Prozent) den Schwerpunkt auf eine Verbesserung der Arbeits-
marktchancen. Bei Kund:innen mit schweren gesundheitlichen
Problemen steht fiir 61 Prozent der Berater:innen die Verbesse-
rung der personlichen Situation im Vordergrund. Bei hoherqua-
lifizierten Kund:innen geht es den meisten um die schnelle Wie-
deraufnahme einer Beschiftigung. Bei Wiedereinsteiger:innen,
ilteren Arbeitslosen und Kund:innen mit geringer Motivation
zeigt sich hingegen kein eindeutiges Bild - je nach Berater:in herr-
schen unterschiedliche Ziele vor.

Die unterschiedlichen Beratungsziele zeigen sich auch in den
Griinden, weshalb Berater:innen ihre Kund:innen zu bestimmten
Mafinahmen zubuchen. Bewerbungstrainings werden von mehr
als der Hailfte als Mafinahme zur Steigerung der Motivation (57
Prozent) und zum Aufbau einer Tagesstruktur (54 Prozent) einge-
setzt. Auch arbeitsmarktbezogene Beratungs- und Betreuungsein-
richtungen sollen die Motivation (72 Prozent) und Tagesstruktur
(56 Prozent) fordern. Qualifizierungsmafinahmen hingegen die-
nen den meisten zur Weiterbildung ihrer Kund:innen (86 Pro-
zent). Alle drei MafSnahmen werden von den Berater:innen aber
auch aus zwei weiteren Griinden eingesetzt — zur Verbesserung
der Arbeitsmarktchancen (73 bis 94 Prozent) und auf Wunsch der
Kund:innen (60 bis 87 Prozent).

2.4 Arbeitsvermittlung und Beratung in der
Corona-Pandemie

Die Corona-Pandemie fithrte zwangsldufig zu einer Umstel-
lung der Beratung am AMS. Da vor allem in der Frithphase der
Pandemie kein oder nur ein stark eingeschrankter Kontakt zu
Kund:innen erlaubt war, mussten Alternativen geschaffen wer-
den. E-Mail bzw. das eAMS-Konto wurden zum wichtigsten
Kommunikationskanal, 56 Prozent der Berater:innen kontaktier-
ten ihre Kund:innen mindestens alle zwei Wochen elektronisch.
Hinzu kam die Telefonberatung - 87 Prozent der Berater:innen
telefonierten mindestens einmal im Monat mit ihren Kund:innen.
Postalische Kontakte oder Messengerdienste, wie z.B. WhatsApp,
erganzten fallweise die Kommunikation. Im Vergleich zu person-
lichen Beratungsgesprichen werden allerdings simtliche Alter-
nativen als schlechter eingeschitzt. Hinzu kam ein erheblicher
Arbeitsdruck, nicht zuletzt durch die hohe Arbeitslosigkeit 2020
und 2021. Nur neun Prozent der Berater:innen wiirden die Anzahl
an Kund:innen 2020 als angemessen einschitzen, nur 15 Prozent
fiir 2021, der Rest erachtete sie als zu hoch. Corona brachte fiir die
offentliche Arbeitsvermittlung eine Arbeitsverdichtung mit sich,
die bis heute zu bestehen scheint: Zwei Drittel der Berater:innen
sagen, dass sich der Arbeitsaufwand durch administrative Tétig-

keiten im Vergleich zu 2019 verschlechtert habe, 49 Prozent
beklagen einen gestiegenen Zeitdruck.

2.5 Zielvorgaben und Richtlinien als Grundlagen
fur die eigene Arbeit

Es sind die Berater:innen der 6ffentlichen Arbeitsvermittlung, die
letzten Endes mit der konkreten Ausfithrung der aktiven Arbeits-
marktpolitik beauftragt sind. Sie sind es, die als »Gesicht« der 6f-
fentlichen Verwaltung in den Interaktionen mit arbeitsuchenden
Menschen Politikziele in eine gelebte Praxis tibersetzen, und sie
sind es, die in ihrer Arbeit Ermessens- und Handlungsspielrdu-
me ausmachen, ausloten und ausiiben. Vor allem bei begrenzten
Ressourcen konnen Vorgaben als Orientierung dienen. 75 Prozent
der Berater:innen bezeichnen Richtlinien und Vorgaben daher
als notwendige Grundlage ihrer Arbeit. »Grundlage« heifit aber
auch, dass genug Autonomie bleibt, um die Beratung individu-
ell zu gestalten. Dass 50 Prozent der Berater:innen sagen, es gehe
in ihrer Arbeit vor allem darum, die Zielvorgaben des AMS zu
erfiillen, deutet jedoch auf ein hohes Maf} an Biirokratisierung
der personlichen Beratungstitigkeit hin. Dabei sind die individu-
ellen Handlungsspielrdume wichtig — nicht nur fiir das Erleben
von Selbstwirksamkeit der Berater:innen, sondern auch fiir ihre
Kund:innen. Immerhin kénnen bestimmte Beratungs- und Ver-
mittlungsstrategien die Wiederbeschaftigungschancen um bis zu
finf Prozentpunkte heben und die Dauer der Arbeitslosigkeit um
bis zu 44 Tage senken.

2.6 Wirkungsanalyse von individuellen
Beratungs- und Vermittlungsstrategien

Zum ersten Mal in Osterreich wurden Daten, die in einer Befra-

gung von AMS-Berater:innen gewonnen wurden, mit administ-

rativen Daten des AMS iiber die von ihnen betreuten Kund:innen

zusammengespielt, um der Frage nachzugehen, ob und inwieweit

die Arbeitsmarktchancen arbeitsuchender Menschen von den Ein-

stellungen und Strategien der Berater:innen abhédngen. Betrachtet

wurden dabei vier Ergebnisvariablen:

« die Abgangswahrscheinlichkeit in eine (ungeforderte) Beschif-
tigung;

« die Dauer der Vormerkung;

o der Anteil an Tagen in Beschiftigung in den zwolf Monaten nach
der Beschiftigungsaufnahme sowie

o der Anteil an neuerlicher Arbeitslosigkeit in den zw6lf Monaten
nach der Beschiftigungsaufnahme.

2.7 Auswirkungen auf Beschiaftigungsaufnahme

Fiir die allgemeine Wiederaufnahme einer Beschiftigung erweist
sich ein fordernder, mitunter auch auf Druck und Kontrolle fuf3-
ender Beratungsansatz genauso relevant wie eine ausgewogene
Betreuungsrelation und das vorrangige Ziel, Menschen mog-
lichst schnell wieder eine Beschaftigung zu vermitteln. Wenn im
Schnitt 52 Prozent der Kund:innen seit 2019 in Beschéftigung ab-
gingen, erhohte sich die Abgangsrate bei Einsatz dieser Strategien
um durchschnittlich vier bis finf Prozentpunkte. Eine zu hohe
Normakzeptanz - also eine Beratung ausschlieflich unter der
Beriicksichtigung von Richtlinien und Zielvorgaben, bei der die
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Kund:innenwiinsche unberiicksichtigt bleiben - zeigt hingegen
negative Auswirkungen auf die Abgangsrate.

2.8 Auswirkungen auf die Dauer der Vormerkung

Ist ein fordernder bis kontrollierender Beratungsansatz fiir den
allgemeinen Abgang in eine Beschiftigung zunachst positiv, ver-
lingert er jedoch die Dauer der Arbeitslosigkeit um bis zu 44
Tage. Ahnliches gilt fiir die generelle Einstellung, dass Arbeitslose
selbst fiir ihre Situation und dementsprechend auch fiir eine An-
derung ihrer Situation verantwortlich seien. Auch die Zielsetzung,
Arbeitslose moglichst rasch in eine Beschaftigung zu vermitteln,
zeigt gegenteilige Effekte — die Arbeitslosigkeit verlangerte sich in
diesen Fillen um bis zu 34 Tage. Eine Verkiirzung der Arbeitslo-
sigkeit konnten hingegen jene Berater:innen erzielen, die in ihrer
Beratung auch die privaten Lebensumstande ihrer Kund:innen be-
riicksichtigen (um 20 Tage). Lag die Kontaktfrequenz wihrend der
Corona-Pandemie bei mindestens zwei Wochen, dann verkiirzte
das die Dauer der Arbeitslosigkeit um 15 bis 17 Tage.

2.9 Auswirkungen auf Stabilitat der gefundenen
Beschaftigung

Am schwichsten fielen die Effekte individueller Beratungs- und
Vermittlungsstrategien auf die Stabilitit der anschlieffenden Be-
schiftigung aus. Tendenziell zeigen sich zwar positive Effekte durch

einzelne Betreuungsaspekte, die die privaten Lebensumstinde der
Kund:innen beriicksichtigen, die Wiinsche der Kund:innen pri-
orisieren und auf eine Verbesserung der Arbeitsmarktchancen
fokussieren. Insgesamt aber lassen sich aus den unterschiedlichen
Beratungsstrategien keine Effekte auf die Beschaftigungsstabilitit
im Anschluss an die Arbeitslosigkeit ableiten, hier diirften die
wirtschaftlichen Rahmenbedingungen am Arbeitsmarkt — insbe-
sondere in und nach der Corona-Pandemie - deutlich stirkere
Einflussfaktoren sein.
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