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Executive Summary

Die vorliegende Studie geht der Frage nach, wie Berater:innen des AMS po-
tenzielle Spielraume in der Beratung individuell nutzen, um ihre Kund:innen
bei der Suche nach einer neuen Beschaftigung zu unterstiitzen. Dartber hin-
aus analysiert die Studie die Auswirkungen dieser individuellen Beratungs-
und Vermittlungsstrategien auf die Wiederbeschaftigungschancen von arbeit-
suchenden Menschen in Osterreich. Ankniipfend an bisherige Evaluierungen
der Beratungssituation am AMS, die zuletzt vor allem die Betreuungsrelation
und Kontakthaufigkeit zwischen Berater:innen und Kund:innen in den Blick
nahmen, unternimmt die Studie erstmals fiir Osterreich’ den Versuch, die
Wirkweise unterschiedlicher Arten von Beratung und Vermittlung, die Arbeits-
lose am AMS erfahren, zu quantifizieren. Methodisch wurde dariber hinaus
untersucht, ob und inwieweit Daten aus einer standardisierten Befragung von
Berater:innen des AMS mit administrativen Daten ihrer Kund:innen verknipft
und derart aufbereitet werden kdnnen, dass statistische Aussagen Uber etwa-
ige Einflussfaktoren der Beratung auf die Wiederbeschaftigungschancen
Arbeitsloser gewonnen werden kénnen.

Ein Selbstbild zwischen Vermittlung, Dienstleistung und Sozialarbeit

Bereits in der Frage nach dem eigenen Rollenverstandnis zeigen sich die 762
Osterreichweit befragten Berater:innen des AMS vielschichtig. Sie sehen sich
als ,Arbeitsvermittler:in® (29%), als ,Dienstleister:in (28%) oder als ,Sozialar-
beiter:in“ (22%). Manche verstehen ihre Rolle auch als ,Datenmanager:in®
(13%), ,Leistungsauszahler:in“ (11%) oder ,Life-Coach“ (11%). Interessanter-
weise begreifen sich nur noch wenige als klassische ,Berater:in“ (5%), sich
andernde Rahmenbedingungen und Ziele in der aktiven Arbeitsmarktpolitik
haben auch zu einem geanderten Rollenverstandnis der Berater:innen gefuhrt.

Fordern, Fordern und die Spielrdaume dazwischen

Die meisten Berater:innen lassen sich keiner ,typischen® Beratungsstrategie
zuordnen. Uberhaupt sind die Berater:innen in manchen Fragen gespalten.
Wahrend z.B. 46% finden, Arbeitslose sollten so schnell wie mdglich wieder
einen Job haben, sagen 44%, Arbeitslose sollten den fur sie richtigen Job fin-
den, auch wenn die Suche langer dauert. Zwar zeigen sich in den Antworten
durchaus Tendenzen, wonach manche eine eher individuell abgestimmte, for-
dernde und die privaten Lebensumstande berlcksichtigende Strategie
verfolgen, wahrend andere wiederum starker auf Vorgaben, Kontrolle und
Druck setzen. Dass aber 92% der Berater:innen festhalten, die meisten

' Die Studie basiert auf entsprechenden Pilotstudien aus der Schweiz (Frélich et al. 2007; Behncke et al. 2010) und Deutschland (Boockmann et al.
2013)
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Kund:innen brauchten klare Vorgaben, und ebenfalls 92% angeben, man
musse sich auch immer in die Situation der Kund:innen hineinversetzen, wirkt
nur auf den ersten Blick widersprichlich. In Wirklichkeit schlieRen sich beide
Herangehensweisen nicht aus sondern verdeutlichen den Zwiespalt, in dem
Berater:innen sich oft befinden. Die Abwagung zwischen Férdern, Fordern und
den Abstufungen dazwischen pragt den Beratungsalltag der Berater:innen am
AMS und stellt sie vor immer wiederkehrende Rollenkonflikte. Oder wie es ein
Berater in der Befragung formulierte: ,Als Berater beim AMS nimmt man die
Rolle eines Psychologen mit Ziigen eines Polizisten ein. Man steht stdndig
zwischen Gesetz, Empathie und der Statistik.*

Schnelle Vermittlung vs. Verbesserung der Arbeitsmarktchancen und
personlichen Lebenssituation von Arbeitslosen

Auch in den Zielsetzungen gehen die Berater:innen differenziert vor. Bei nied-
rigqualifizierten Kund:innen, Kund:innen mit geringen Deutschkenntnissen und
Kund:innen ohne besondere Berufserfahrung legt die Mehrheit der Berater:in-
nen (zwischen 70% und 90%) den Schwerpunkt auf eine Verbesserung der
Arbeitsmarktchancen. Bei Kund:innen mit schweren gesundheitlichen Proble-
men steht flir 61% der Berater:innen die Verbesserung der persdnlichen
Situation im Vordergrund. Bei hoherqualifizierten Kund:innen geht es den
meisten um die schnelle Wiederaufnahme einer Beschaftigung. Bei Wieder-
einsteiger:innen, alteren Arbeitslosen und Kund:innen mit geringer Motivation
zeigt sich hingegen kein eindeutiges Bild — je nach Berater:in herrschen unter-
schiedliche Ziele vor.

Die unterschiedlichen Beratungsziele zeigen sich auch in den Grinden, wes-
halb Berater:innen ihre Kund:innen zu bestimmten MaRnahmen zubuchen.
Bewerbungstrainings werden von mehr als der Halfte als Mallnahme zur Stei-
gerung der Motivation (57%) und zum Aufbau einer Tagesstruktur (54%)
eingesetzt. Auch arbeitsmarktbezogene Beratungs- und Betreuungseinrichtun-
gen sollen die Motivation (72%) und Tagesstruktur (56%) férdern.
QualifizierungsmalRnahmen hingegen dienen den meisten zur Weiterbildung
ihrer Kund:innen (86%). Alle drei Mallnahmen werden von den Berater:innen
aber auch aus zwei weiteren Grinden eingesetzt — zur Verbesserung der Ar-
beitsmarktchancen (73% bis 94%) und auf Wunsch der Kund:innen (60% bis
87%).

Arbeitsvermittlung und Beratung in der Corona-Pandemie

Die Corona-Pandemie flihrte zwangslaufig zu einer Umstellung der Beratung
am AMS. Da vor allem in der Frihphase der Pandemie kein oder nur ein stark
eingeschrankter Kontakt zu Kund:innen erlaubt war, mussten Alternativen ge-
schaffen werden. E-Mail bzw. das eAMS-Konto wurden zum wichtigsten
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Kommunikationskanal, 56% der Berater:innen kontaktierten ihre Kund:innen
mindestens alle zwei Wochen elektronisch. Hinzu kam die Telefonberatung —
87% der Berater:innen telefonierten mindestens ein Mal im Monat mit ihren
Kund:innen. Postalische Kontakte oder Messengerdienste wie z.B. WhatsApp
erganzten fallweise die Kommunikation. Im Vergleich zu persénlichen Bera-
tungsgesprachen werden allerdings samtliche Alternativen als schlechter
eingeschatzt. Hinzu kam ein erheblicher Arbeitsdruck, nicht zuletzt durch die
hohe Arbeitslosigkeit 2020 und 2021. Nur 9% der Berater:innen wirden die
Anzahl an Kund:innen 2020 als angemessen einschatzen, nur 15% fur 2021,
der Rest erachtete sie als zu hoch. Corona brachte fir die 6ffentliche Arbeits-
vermittlung eine Arbeitsverdichtung mit sich, die bis heute zu bestehen
scheint: Zwei Drittel der Berater:innen sagen, dass sich der Arbeitsaufwand
durch administrative Tatigkeiten im Vergleich zu 2019 verschlechtert habe,
49% beklagen einen gestiegenen Zeitdruck.

Zielvorgaben und Richtlinien als Grundlagen fiir die eigene Arbeit

Es sind die Berater:innen der 6ffentlichen Arbeitsvermittiung, die letzten En-
des mit der konkreten Ausflihrung der aktiven Arbeitsmarktpolitik beauftragt
sind. Sie sind es, die als ,Gesicht* der offentlichen Verwaltung in den Interak-
tionen mit arbeitsuchenden Menschen Politikziele in Praxis Ubersetzen, und
sie sind es, die in ihrer Arbeit Ermessens- und Handlungsspielrdume ausma-
chen, ausloten und ausiben. Vor allem bei begrenzten Ressourcen kénnen
Vorgaben als Orientierung dienen. 75% der Berater:innen bezeichnen Richtli-
nien und Vorgaben daher als notwendige Grundlage ihrer Arbeit. ,Grundlage®
heil’t aber auch, dass genug Autonomie bleibt, um die Beratung individuell zu
gestalten. Dass 50% der Berater:innen sagen, es gehe in ihrer Arbeit vor al-
lem darum, die Zielvorgaben des AMS zu erfillen, deutet jedoch auf ein hohes
Maf’ an Burokratisierung der personlichen Beratungstatigkeit hin. Dabei sind
die individuellen Handlungsspielrdume wichtig — nicht nur fir das Erleben von
Selbstwirksamkeit der Berater:innen, sondern auch fir ihre Kund:innen. Im-
merhin kénnen bestimmte Beratungs- und Vermittlungsstrategien die
Wiederbeschaftigungschancen um bis zu 5 Prozentpunkte heben und die
Dauer der Arbeitslosigkeit um bis zu 44 Tage senken.

Wirkungsanalyse von individuellen Beratungs- und Vermittlungsstrate-
gien

Zum ersten Mal in Osterreich wurden Daten, die in einer Befragung von AMS-
Berater:innen gewonnen wurden, mit administrativen Daten des AMS Uber die
von ihnen betreuten Kund:innen zusammengespielt um der Frage nachzuge-
hen, ob und inwieweit die Arbeitsmarktchancen arbeitsuchender Menschen
von den Einstellungen und Strategien der Berater:innen abhangen. Betrachtet
wurden dabei vier Ergebnisvariablen: 1) die Abgangswahrscheinlichkeit in
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eine (ungefdrderte) Beschaftigung, 2) die Dauer der Vormerkung, 3) der Anteil
an Tagen in Beschaftigung in den 12 Monaten nach der Beschéaftigungsauf-
nahme sowie 4) der Anteil an neuerlicher Arbeitslosigkeit in den 12 Monaten
nach der Beschaftigungsaufnahme.

Auswirkungen auf Beschaftigungsaufnahme

Fur die allgemeine Wiederaufnahme einer Beschaftigung erweist sich ein for-
dernder, mitunter auch auf Druck und Kontrolle fuBender Beratungsansatz
genauso relevant wie eine ausgewogene Betreuungsrelation und das vorran-
gige Ziel, Menschen madglichst schnell wieder eine Beschéaftigung zu
vermitteln. Wenn im Schnitt 52% der Kund:innen seit 2019 in Beschaftigung
abgingen, erhdhte sich die Abgangsrate bei Einsatz dieser Strategien um
durchschnittlich vier bis funf Prozentpunkte. Eine zu hohe Normakzeptanz -
also eine Beratung ausschlieBlich unter der Berucksichtigung von Richtlinien
und Zielvorgaben, bei der die Kund:innenwlnsche unberiucksichtigt bleiben —
zeigt hingegen negative Auswirkungen auf die Abgangsrate.

Auswirkungen auf die Dauer der Vormerkung

Ist ein fordernder bis kontrollierender Beratungsansatz fir den allgemeinen
Abgang in eine Beschaftigung zunachst positiv, verlangert er jedoch die Dauer
der Arbeitslosigkeit um bis zu 44 Tage. Ahnliches gilt fir die generelle Einstel-
lung, dass Arbeitslose selbst fir ihre Situation und dementsprechend auch fir
eine Anderung ihrer Situation verantwortlich seien. Auch die Zielsetzung, Ar-
beitslose madglichst rasch in eine Beschaftigung zu vermitteln, zeigt
gegenteilige Effekte - die Arbeitslosigkeit verlangerte sich in diesen Fallen um
bis zu 34 Tage. Eine Verklrzung der Arbeitslosigkeit konnten hingegen jene
Berater:innen erzielen, die in ihrer Beratung auch die privaten Lebensum-
stande ihrer Kund:innen berlcksichtigen (um 20 Tage). Lag die
Kontaktfrequenz wahrend der Corona-Pandemie bei mindestens zwei Wo-
chen, dann verkurzte das die Dauer der Arbeitslosigkeit um 15 bis 17 Tage.

Auswirkungen auf Stabilitdt der gefundenen Beschaftigung

Am schwéachsten fielen die Effekte individueller Beratungs- und Vermittlungs-
strategien auf die Stabilitat der anschlieRBenden Beschéaftigung aus.
Tendenziell zeigen sich zwar positive Effekte durch einzelne Betreuungsas-
pekte, die die privaten Lebensumstande der Kund:innen bertcksichtigen, die
Winsche der Kund:innen priorisieren und auf eine Verbesserung der Arbeits-
marktchancen fokussieren. Insgesamt aber lassen sich aus den
unterschiedlichen Beratungsstrategien keine Effekte auf die Beschaftigungs-
stabilitdt im Anschluss an die Arbeitslosigkeit ableiten, hier durften die
wirtschaftlichen Rahmenbedingungen am Arbeitsmarkt — insbesondere in und
nach der Corona-Pandemie — deutlich starkere Einflussfaktoren sein.
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Einleitung

Die Beratung am AMS im Fokus

Am Anfang stand der Ruckblick. Im Auftrag der Arbeiterkammer Wien fuhrte
SORA im Jahr 2009 eine Studie zur Qualitat der Erstgesprache zwischen Ar-
beitsuchenden und ihren Beraterinnen und Beratern in der Beratungszone des
AMS durch (Kaupa et al. 2010). Es war eine der ersten Studien, an denen ich
als Sozialwissenschaftler mitarbeiten durfte. Die Studie nahm vor der Frage
nach potenziellen positiven oder negativen Faktoren fur die Wiederaufnahme
einer Beschaftigung insbesondere die personliche Interaktion zwischen Bera-
ter:innen und ihren Kund:innen in den Blick, und zwar mit Methoden der
teilnehmenden Beobachtung vor Ort, qualitativen Einzelinterviews mit Arbeit-
suchenden und Interviews mit Berater:innen des AMS.

Die Interviews lieferten zunachst einen Einblick in den Arbeitsalltag von AMS-
Berater:innen. Ein Arbeitstag begann zwischen 7:00 und 7:30 Uhr, zum ersten
Kaffee wurden meist administrative Aufgaben erledigt, neue Richtlinien stu-
diert, Kurse und Kursanbieter recherchiert, E-Mails beantwortet und
Kund:innentermine vorbereitet. Zwischen 8 und 12 Uhr kamen die Kund:innen
zu den Beratungsterminen. An drei Nachmittagen in der Woche fanden wei-
tere Beratungstermine statt, an einem Nachmittag erfolgte eine
Dienstbesprechung, freitags war Dienstende um 13:00 Uhr.

Diese protokollartige Schilderung eines ,typischen® Arbeitstages in der 6ffent-
lichen Arbeitsvermittlung verdeckt die zahlreichen Herausforderungen in der
konkreten Tatigkeit als AMS-Berater:in. Allen voran wurde von den Berater:in-
nen damals schon der Zeitmangel beklagt: Es sei in der vorgesehenen Zeit
schlichtweg nicht méglich, mit den Kund:innen wichtige Details zu vertiefen
oder mit ihnen gemeinsam eine Vermittlungsstrategie zu entwickeln — man
bleibe daher oft nur bei der Abklarung der Stammdaten und einem kurzen
Austausch uber weitere Bemuhungen der Arbeitsuchenden. Bei den von uns
interviewten Kund:innen entstand dadurch der Eindruck, dass personliche An-
liegen oder Problemlagen in den Beratungsterminen nicht offen angesprochen
werden durften, sie empfanden sich mehrheitlich als ,Bittsteller”, die den Vor-
schlagen ihrer Berater:innen widerspruchslos nachzukommen haben.

Der hohe Zeitdruck in den Beratungsterminen flhrte einerseits zu einem ho-
hen Mal} an Standardisierung in den Interaktionen, gleichzeitig, so die
Berater:innen, stehe er einer haufigeren Kontaktfrequenz entgegen. Die Bera-
ter:innen aber waren sich damals einig: Regelmaligere Beratungstermine
seien genauso wichtig fur den Erfolg ihrer Beratungs- und Vermittlungstatig-
keit wie ein breiteres und differenzierteres Kursangebot, die Fundierung einer
Vertrauensbasis zu den Arbeitsuchenden sowie die individuelle Abklarung von
Vermittlungshemmnissen, Winschen und Fahigkeiten. Das Wort ,individuell*
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fiel in den Interviews damals auffallig haufig. Das individuelle Eingehen auf
jede Kundin und jeden Kunden, so die Berater:innen, sei theoretisch genauso
unerlasslich wie praktisch unmdglich. Oder wie eine Beraterin es formulierte:

.Ja fiir mich ist einmal wichtig, dass ich das sehr individuell sehe,
weil jeder doch irgendwie komplett was anderes wiinscht und an-
dere Bediirfnisse hat. Natiirlich, der soziale Gedanke ist fiir mich
wichtig, soweit man das machen kann, weil wir ja doch sehr viele
Vorgaben von der Institution haben, und da kann man halt dann lei-
der nicht mehr so agieren wie man gerne méchte und wo man auch
weil3, dass der Kunde eventuell was anderes eher brauchen wilirde,
aber da sind wir halt doch sehr eingeschridnkt schon worden.*“

Zum Wandel der offentlichen Arbeitsvermittiung

Der letzte Halbsatz — ,aber da sind wir halt doch sehr eingeschrdnkt schon
worden“ — verweist auf grundlegende Anderungen in den Richtlinien, Zielen
und Rahmenbedingungen der Beratung und Vermittlung arbeitsuchender Men-
schen am AMS. Tatsachlich haben sich die Rolle und die Aufgaben der
dffentlichen Arbeitsvermittlung in Osterreich Uber die Jahrzehnte hinweg im-
mer wieder verandert, wenngleich der Grundstein — eine aktive
Arbeitsmarktpolitik, die seit 1968 im Rahmen des Arbeitsmarktférderungsge-
setzes auch gesetzlich und inhaltlich geregelt ist — gleichgeblieben ist.
Wahrend bis in die 1980er Jahre hinein unter ,aktiver Arbeitsmarktpolitik® ins-
besondere das aktive Eingreifen in den Arbeitsmarkt verstanden wurde,
anderte sich die Konnotation des Begriffs im Laufe der neoliberalen Okonomi-
sierung breiter Lebensbereiche immer mehr zu einer ,aktivierenden
Arbeitsmarktpolitik®, nicht nur in Osterreich. Der deutsche Soziologe Stephan
Lessenich interpretiert etwa den Wandel vom versorgenden Sozialstaat der
Nachkriegszeit hin zum aktivierenden Sozialstaat als eine Verschiebung des
Verhaltnisses zwischen Individuum und Gesellschaft, eine ,Neuerfindung des
Sozialen® (Lessenich 2013). Kennzeichnend daflr sei die Forcierung individu-
eller Eigenverantwortung und Flexibilitatserfordernisse seitens der betroffenen
Menschen selbst. Arbeitsuchende sollen fortan in ihren selbststandigen Bemu-
hungen, eine neue Stelle zu finden, unterstitzt werden. Derart wurde die
Arbeitsvermittlung zur Dienstleistung und Arbeitslose zu Kundinnen und Kun-
den.

Damit einhergehend unterlagen auch die Zielsetzungen der Beratung und Ver-
mittlung von Arbeitslosen einem Wandel. Im Vergleich zu friher wird Beratung
heute gemeinhin als breiteres Konzept gedacht, mit dem Menschen rund um
die Themen Bildung, Beruf, Gesundheit und soziale Teilhabe Unterstitzung
erfahren. Nicht gedndert hat sich jedoch das grundlegende Ziel der
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offentlichen Arbeitsvermittlung: Arbeitsuchende in Erwerbsarbeit zu vermitteln
mit dem Ziel der Vollbeschaftigung.

Die Beratung und Vermittlung von arbeitslosen Menschen zahlt daher zu je-
nen MaRnahmen der aktiven Arbeitsmarktpolitik, die vom Arbeitsmarktservice
(AMS) umgesetzt werden, um seinen gesetzlichen Auftrag — , Verhiitung und
Beseitigung von Arbeitslosigkeit unter Wahrung sozialer und 6konomischer
Grundsétze (...)“— zu erflllen (vgl. AMS 2022). Den Beraterinnen und Beratern
des AMS kommt dabei eine oftmals entscheidende Rolle zu. Der Politikwis-
senschaftler Michael Lipsky etwa argumentierte schon Ende der 1960er Jahre
in seinem Konzept der ,Burokratie auf Strallenebene”, dass es letztlich Pro-
fessionen wie z.B. Lehrpersonen, Sozialarbeiter:innen oder
Arbeitsvermittler:innen seien, die im direkten Kontakt mit Burgerinnen und
Blrgern die staatlichen Gesetze und politischen Entscheidungen umzusetzen
haben, somit auch staatliche Leistungen oder Strafen zuteilen, jedoch durch-
aus auch Ermessensspielrdume haben, die sie nutzen kénnen (Lipsky 1969;
1980). Inwieweit es solche Ermessungsspielrdume in der AMS-Beratung gibt,
wie sie genutzt werden und welche Wirkungen diese haben, sollte die nun vor-
liegende Studie klaren.

Eckpunkte der AMS-Beratung

Zu den Aufgaben der AMS-Beraterinnern und Berater zahlen u.a. die Klarung
von Vermittlungshemmnissen, das Ergreifen von Mallnahmen zur Erh6hung
der Jobchancen von arbeitsuchenden Menschen, die Kontrolle von Bewer-
bungsaktivitaten und letztlich die Vermittlung auf eine adaquate offene Stelle.
(vgl. Kerler/Steiner 2018, 33) Diesen umfassenden Aufgaben stehen aber spe-
zifische Herausforderungen im Arbeitsalltag entgegen — allen voran die
personale und zeitlich begrenzte Ausstattung, folglich eine hohe Anzahl an
Kund:innen und die damit einhergehende Zeitknappheit. (ebd., 63)

Die Kontaktdichte und Betreuungsrelation standen daher auch im Fokus jin-
gerer Forschungen zur Effektivitat der Beratungs- und Vermittlungsleistungen
des AMS. Erwdhnenswert — auch in Hinblick auf die vorliegende Studie — ist
insbesondere die vom WIFO durchgeflhrte Studie ,Die Auswirkungen einer
verbesserten Betreuungsrelation fiir Arbeitslose in der Arbeitsvermittlung des
AMS* aus dem Jahr 2017. Die Studie untersuchte mittels randomisierter
Feldexperimente den Zusammenhang zwischen einer niedrigeren Betreuungs-
relation und der erfolgreichen Vermittlung von Arbeitsuchenden. Die
Ergebnisse zeigten positive Effekte. Die hdhere Wahrscheinlichkeit, Arbeits-
lose innerhalb eines Jahres in eine neue Stelle zu vermitteln, war auch auf
eine intensivere Beratung und Kontrolle der Arbeitsuchenden zuriickzufihren.
Zentral fir den Erfolg, so die Autoren, waren die groReren Zeitressourcen und
die damit mdglich gewordene individuell zugeschnittene Unterstiutzung arbeit-
suchender Menschen. (Boheim et al., 2017)
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Vorliegende Studie

Wie diese individuell zugeschnittene Unterstutzung arbeitsuchender Men-
schen im Beratungsalltag aussieht, steht im Fokus der vorliegenden Studie.
Wahrend Aspekte wie zeitliche Rahmenbedingungen und Betreuungsrelation
zwar zentrale Rahmenbedingungen flir eine wirksame Beratung in der 6ffentli-
chen Arbeitsvermittlung sind, wurde die konkrete Ausgestaltung der Beratung
— also was in den Beratungsterminen tatsachlich passiert — in der bisherigen
Evaluationsforschung oft zu wenig oder gar nicht berucksichtigt.

Der vorliegende Bericht liefert Evidenzen, ob und wie unterschiedliche Einstel-
lungen, Motive und Handlungsweisen seitens der Beraterinnen und Berater
des AMS die Arbeitsmarktchancen von arbeitsuchenden Menschen beeinflus-
sen kénnen. Die Studie ging dariber hinaus auch der methodischen Frage
nach, inwieweit es mdglich ist, in einer Befragung erhobene Daten zum Bera-
tungsverstandnis und Beratungshandeln mit den Prozessdaten der betreuten
Kund:innen zusammenzuspielen und somit eine fundierte Datengrundlage zu
generieren, die Aufschluss Uber forderliche und hinderliche Faktoren fir eine
Beschaftigungsaufnahme liefern kann.
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1 Beratungs- und Vermittlungsstrategien von Berater:innen
des Arbeitsmarktservices

1.1 Die Befragung: Methodik und Eckdaten

Da es in Osterreich keine Daten (iber die unterschiedlichen Einstellungen,
Herangehensweisen und Strategien von AMS-Berater:innen gibt, mussten
diese in einer eigens durchgefuhrten Befragung erst erhoben werden. Diese
standardisierte Befragung fand im Sommer 2022 online statt. Grundgesamt-
heit waren samtliche aktive Beraterinnen und Berater der Beratungs- oder
Servicezonen des AMS in ganz Osterreich, die seit mindestens 2019 beim
AMS tatig sind. Eine zweite Einschrankung ergab sich in Bezug auf die Anzahl
der seit 2019 betreuten Kund:innen — hier wurden nur jene Berater:innen in
die Grundgesamtheit aufgenommen, die seither mindestens 10 Kund:innen
betreuten.

Inhaltlich ging es um Einstellungen zur eigenen Beratung und Vermittlung so-
wie Strategien und konkrete Herangehensweisen in der Beratungstatigkeit.
Das Erhebungsinstrument orientierte sich dabei an zwei Pilotstudien aus der
Schweiz (Frolich et al. 2007) und Deutschland (Boockmann et al. 2013). Der
weitestgehend standardisierte Fragebogen beinhaltete Fragen zur Arbeitsor-
ganisation und zur praktischen Beratungstatigkeit, zu spezifischen
Herangehensweisen, etwa bei Zubuchungen in MaRnahmen, zu Vermittlungs-
zielen entlang spezifischer Kund:innengruppen, zu Aspekten der
Arbeitszufriedenheit sowie zu persdnlichen Merkmalen und zur eigenen Be-
rufsbiographie. Ein eigener Frageblock thematisierte zudem die Auswirkungen
der Corona-Pandemie auf die Beratungstatigkeit. Die durchschnittliche Aus-
fulldauer betrug 17 Minuten.

Insgesamt wurden 1.832 AMS-Berater:innen per E-Mail eingeladen, an der
Befragung teilzunehmen. Die Auswahl erfolgte zufallig. Im Einladungsmail be-
fand sich ein Link zum programmierten Onlinefragebogen. Dieser Link wurde
von 1.016 Personen aufgerufen. 966 Personen beantworteten die erste und
819 auch die letzte Frage. Im Rahmen des weiteren Datencleanings wurden
lediglich jene Interviews berucksichtigt, die zu mindestens 95% beantwortet
waren und die der Plausibilitatskontrolle standhielten. Daraus ergab sich zu-
letzt eine Nettostichprobe von 762 Interviews bzw. Berater:innen.
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Tabelle 1: Berater:innenbefragung Stichprobe

Anzahl

Bruttostichprobe 1.016
davon erste Frage beantwortet 966
davon letzte Frage beantwortet (Beendigungsquote) 819
davon mindestens 95% des Fragebogens beantwortet 776
davon Teil der Zielgruppe 770
davon keine Auffalligkeiten in der Plausibilitatskontrolle 762

(Mindestbeantwortungszeit, Antwortmuster)

Nettostichprobe 762

1.1.1 Merkmale der befragten Berater:innen

Zwei Drittel (67%) der befragten Berater:innen sind Frauen. Dies entspricht

dem Frauenanteil in der Grundgesamtheit der vom AMS vorab lbermittelten
Kontaktdaten (68%). Die Mehrheit der Befragten (57%) ist alter als 45 Jahre.
15% der befragten Berater:innen haben einen Migrationshintergrund, davon

wurden 5% selbst im Ausland geboren.

Tabelle 2: Soziodemografische Merkmale der Berater:innen

Geschlecht
mannlich 32%
weiblich 67%
divers 1%
Alter
unter 25 3%
26 bis 35 17%
36 bis 45 23%
46 bis 55 40%
uber 55 17%

Migrationshintergrund
Eigenes Geburtsland

Osterreich 95%

Ausland 5%
Eltern Geburtsland

beide in Osterreich 85%

mind. ein Elternteil nicht in Osterreich 15%

Anm.: Spaltenprozent, n=762

Insbesondere unter Eindruck einer zunehmend diverser werdenden Gesell-
schaft wird in der Bildungs- und Berufsberatung seit einiger Zeit das Konzept
der ,Habitussensibilitat* diskutiert. Dem liegt ein Verstandnis von professionel-
ler Beratung zugrunde, wonach es sich bei Berater:in und Kund:in zumeist um
Menschen mit unterschiedlicher sozialer ,Ausstattung” handelt, also
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unterschiedlichen sozialen Stellungen und Herkunften. (vgl. Weckwerth 2014)
Diese Unterschiede in der sozialen Stellung wiederum haben Auswirkungen
auf die Beratungssituation, etwa auf ,die Art der Problemschilderung, die
(scheinbar) natiirliche Distanz zur fachlichen Autoritét, die Menge und Art des
Fragens und Nachfragens, den Umgang mit einer ungiinstigen Prognose, die
Befolgung des professionellen Rates bzw. der Expertise, aber auch grundle-
gend die Bereitschaft, liberhaupt (und ab welchem Moment) Hilfe in Anspruch
zu nehmen.” (ebd.) Dass dabei Kund:innen aus unteren gesellschaftlichen
Schichten Beratungssituationen 6fter als unangenehm empfinden, dirfte ins-
besondere im Kontext der 6ffentlichen Arbeitsvermittlung eine Rolle spielen,
zumal Arbeitslose tUberdurchschnittlich haufig niedrigqualifiziert sind und zuvor
mehrheitlich in Berufen mit niedrigerem Status und geringerem Ansehen in
der Bevolkerung arbeiteten (Schénherr 2021). Welche Rolle jedoch die soziale
Herkunft der Berater:innen am AMS fiir eine gelungene Beratung und Vermitt-
lung spielt, wurde bislang nicht thematisiert. Aus diesem Grund wurde in der
Befragung auch nach der subjektiven sozialen Herkunft gefragt, mit dem Er-
gebnis, dass sich in Summe 41% der Berater:innen einer unteren
Herkunftsschicht (davon 29% explizit der ,Arbeiterschicht®), 44% der Mittel-
schicht und 12% einer oberen Schicht zuordnen.

Tabelle 3: Subjektive soziale Herkunft der Berater:innen

untere Schicht (untere Klasse) 1%
Arbeiterschicht (Arbeiterklasse) 29%
untere Mittelschicht (untere Mittelklasse) 11%
Mittelschicht (Mittelklasse) 44%
obere Mittelschicht (obere Mittelklasse) 11%
Oberschicht (obere Klasse) 1%
weifld nicht / keine Angabe 4%

Anm.: Zeilenprozent, n=762

1.1.2 Berufserfahrung, Ausbildung und Qualifikation

Die meisten Berater:innen kdnnen auf eine langjahrige Berufserfahrung zu-
ruckgreifen. Im Schnitt sind die Befragten seit 16 Jahren als Beraterin oder
Berater beim AMS beschaftigt, wobei fast ein Drittel bereits seit mehr als 20
Jahren als Berater:in tatig ist. 18% waren vor ihrem derzeitigen Job bereits in
einem ahnlichen Beruf tatig (z.B. in der Personalvermittlung, Sozialarbeit, Bil-
dungs- und Berufsberatung oder im Jugendcoaching).

Fast alle Befragten (96%) haben schon einmal AMS-interne Aus- und Weiter-
bildungen besucht. Mehr als ein Finftel absolvierte eine Coaching-
Ausbildung. In Summe rund ein Sechstel hat einen berufsspezifischen Lehr-
gang durchlaufen, zu diesen zahlen die Lehrgange ,Bildungs- und
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Berufsberatung®, ,Berufsorientierung & Karriereberatung®, ,Career Manage-
ment“ oder ,Erwachsenenbildung®. 12% der Berater:innen absolvierten ein
Studium im padagogischen, sozialwissenschaftlichen bzw. psychologischen
Fachbereich. 7% der Befragten machten ihre Lehrausbildung beim AMS und
6% durchliefen die Ausbildung zur Lebens- und Sozialberatung. 7% der Be-
fragten nannten sonstige Ausbildungen wie z.B. eine Trainer:innenausbildung,
Diversity Management oder Fremdsprachen.

Tabelle 4: Aus-/Weiterbildungen im Bereich der Bildungs- und Berufsberatung

AMS-interne Aus- und Weiterbildungen 96%
Coaching-Ausbildung/Lehrgang 21%
Lehrgang Bildungs- und Berufsberatung 8%
Lehrgang Erwachsenenbildung 7%
Lehre beim AMS 7%
Lebens- und Sozialberatung 6%
Lehrgang Berufsorientierungstraining und Karriereberatung 6%
Studium der Erziehungswissenschaft/Bildungswissenschaft 4%
Lehrgang Career Management - Laufbahnberatung 4%
Studium der Psychologie 3%
Studium der Sozialwissenschaft 2%
FH Studiengange Soziale Arbeit/Sozialpadagogik/Sozialmanagement | 2%
Sonstige 7%
Keine 1%

Anm.: Zeilenprozent, Mehrfachantworten moglich, n=762

1.1.3 Beratungszonen und Kriterien fiir Kund:innenzuteilung

Mehr als die Halfte der befragten AMS-Berater:innen war in den letzten drei
Jahren in der Beratungszone tatig. Ein Viertel war in der Servicezone und
knapp ein Finftel bei Spezialschaltern? beschaftigt. Fiir 2% wechselten sich
die Einsatzgebiete laufend — sie arbeiteten hauptsachlich als Springer:innen.

2 Jeweils 7% der Befragten arbeiteten am Spezialschalter Jugendliche bzw. Reha. Des Weiteren waren 4% am Schalter fir Wiedereinsteigerinnen
beschéftigt. Bei den Spezialschalter fiir 50+, Asylberechtigte oder Akademiker:innen waren jeweils 2% der Befragten in den letzten drei Jahren tétig.
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Tabelle 5: Hauptsachliche Tatigkeits-Zone der Berater:innen

Beratungszone 52%
Servicezone 25%
Spezialschalter Jugendliche 7%
Spezialschalter Reha 7%
Spezialschalter Wiedereinsteigerinnen 4%
Weitere Spezialschalter (50+, Asylberechtigte, Akademiker:innen) 2%
Andere: z.B. Springer:in, Info-Zone 2%
Keine Angabe 2%

Anm.: Zeilenprozent, n=762

Das Geburtsdatum ist das mit Abstand haufigste Kriterium fir die Zuteilung ar-
beitsuchender Menschen an AMS-Berater:innen — 83% der befragten
Berater:innen gaben an, dass ihre Kund:innen anhand des Geburtsdatums zu-
geteilt werden. In der WIFO-Studie zu den Auswirkungen einer verbesserten
Betreuungsrelation fir Arbeitslose in der Arbeitsvermittlung des AMS filihrte
diese Art der Zuteilung zu einer weitestgehend zufalligen Aufteilung der
Kund:innen auf die Berater:innen (Bdheim et al. 2017). 14% der Befragten er-
halten Kund:innen jedoch entlang spezifischer Problemlagen und 13% nach
Kund:innengruppe bzw. Arbeitsmarktchancen zugeteilt. 11% gaben an, ihre
Kund:innen nach raumlicher Zugehorigkeit zugewiesen zu bekommen. Eben-
falls 11% der Berater:innen erhalten Kund:innen nach anderen Merkmalen wie
z.B. der Herkunft, Branche, Familiennamen oder Geschlecht zugeteilt. In die-
sen Fallen ist keine zufallige Zuteilung mehr gewahrleistet, sondern es handelt
sich um einen systematischen Prozess, bei dem die Zuteilung von bestimmten
Merkmalen der Kund:innen abhangt.

Tabelle 6: Kriterien der Kund:innenzuteilung der Berater:innen

Nach Geburtsdatum 83%
Nach spezifischen Problemlagen 14%
Nach Kund:innengruppen/Arbeitsmarktchance 13%
Nach rdumlicher Zugehorigkeit (z.B. Bezirke, Postleitzahl) 11%
Andere (z.B. nach Herkunft, Branchen, Geschlecht, Nachname) 11%
Zufallig 5%

weifld nicht/keine Angabe 1%

Anm.: Zeilenprozent, Mehrfachantworten mdéglich, n=762

1.2 Rollenverstandnis

Aus Deutschland stammt eine mittlerweile 35 Jahre alte heuristische Typolo-
gie von Arbeitsvermittler:innen, die diese entlang vier unterschiedlicher
Herangehensweisen differenziert (Eberwein/Tholen 1987): ,Makler:innen® ver-
stehen ihre Kernaufgabe demnach v.a. in der Zulieferung von neuen
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Arbeitskraften an Betriebe, ,Sozialarbeiter:innen® sehen sich eher als Hilfe-
steller fur in Problemlagen geratene Menschen, ,Blrokrat:innen stellen ihre
Handlungsoptionen in der Beratung als weitestgehend durch Dritte bestimmt
dar, und zuletzt begreifen sich ,Berater:innen® starker als Dienstleister:innen
fur Arbeitslose, deren Dienstleistung in der Aktivierung, Unterstiitzung und Er-
mutigung von Arbeitslosen bestlinde.

Letzteres Rollenverstandnis entspricht wohl am ehesten der Rolle, die heute
auch vom AMS angestrebt wird. Da das eigene Rollenverstandnis der Bera-
ter:innen auch Ausdruck dafur ist, welches Beratungsverstandnis und welche
Kommunikation diese mit ihren arbeitsuchenden Kund:innen einnehmen,
wurde dieses in einer eigenen Frage erhoben. Die Liste an mdglichen Selbst-
beschreibungen wurde dabei erweitert und aktualisiert — diese Erweiterung
spiegelt damit auch die seit den 1980er Jahren gestiegenen Anforderungen
und damit einhergehenden Rollenkonflikte, denen Berater:innen oftmals aus-
gesetzt sind, wider.

Die Befragten haben ein sehr differenziertes Verstandnis ihrer Rolle. Die
meisten Befragten sehen sich dabei entweder als ,Arbeitsvermittler:in“ (29%)
oder aber als ,Dienstleister:in® (28%). 22% der Berater:innen sehen sich am
ehesten in der Rolle als ,Sozialarbeiter:in“. 13% hingegen nehmen ihre Funk-
tion vorwiegend als ,Datenmanager:in“ wahr. Jeweils 11% sehen sich am
ehesten als ,Life-Coach® oder als ,Leistungsauszahler:in“. 5% der Befragten
ordnen sich dezidiert der Rolle als ,Berater:in“ und 2% der Rolle als ,Psycho-
log:in“ zu. Ein kleiner Teil der Umfrage-Teilnehmer:innen nannte andere
Rollen, wobei bei diesen Antworten vorwiegend negative Beschreibungen ge-
nannt wurden.

Zwischen den Berater:innen zeigen sich einige Unterschiede je nach Einsatz-
bereich. So empfinden sich Berater:innen in der Beratungszone haufiger als
»Arbeitsvermittler:innen® (34%), wahrend sich Berater:innen in der Service-
zone und an den Spezialschaltern am haufigsten als ,Dienstleister:innen®
bezeichnen (jeweils mehr als 30%). Darlber hinaus fallt auf, dass sich 28%
der Berater:innen in der Servicezone als vor allem ,Leistungsauszahler:innen®
verstehen, wahrend die Nennungen ,Datenmanager:in“ und ,Life-Coach® vor
allem in der Beratungszone und an den Spezialschaltern fielen.
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Tabelle 7: Rollenverstandnis der Berater:innen nach Beratungszonen

Insgesamt Servicezone Beratungszone Spezialschalter

JArbeitsvermittler:in®
,Dienstleister:in”

,Sozialarbeiter:in“

,Datenmanager:in” 13% 7% 16% 13%
,Life-Coach” 11% 4% 13% 16%
JLeistungsauszahler:in” 11% 6% 3%
"Berater:in" 5% 2% 5% 5%
"Psychologe:in” 2% 1% 2% 2%
andere positive Nennung 1% 1% 2% 0%
andere negative Nennung 2% 3% 2% 1%

Anm.: Spaltenprozent, Mehrfachantworten moéglich, n=762

1.3 Beratungs- und Vermittlungstatigkeit

Der Vermittlungsprozess beim AMS wird durch das zu Beginn der 2000er
Jahre eingeflihrte Drei-Zonen-Modell strukturiert. Dieser organisatorische
Rahmen gliedert sich in eine Info-, Service- und Beratungs-Zone, die auch
raumlich getrennt fur unterschiedliche Aufgaben und Anliegen zustandig sind.

Die Info-Zone ist dabei meist die erste Anlaufstelle fur Arbeitsuchende und
kann auch bei spontanen Anliegen ohne Terminvereinbarung aufgesucht wer-
den. Die Segmentierung und weitere Beratung erfolgt in der Service-Zone, die
auf bis zu vier Monate (bzw. bei e-AMS-Kund:innen bis zu sechs Monate) an-
gelegt ist. Diese Zone legt den Fokus auf schnell in den Arbeitsmarkt
integrierbare Arbeitslose (z.B. mit klarem Berufswunsch, entsprechender Qua-
lifikation und Eigeninitiative). Kund:innen mit Bedarf nach umfassender
Unterstutzung oder wenn bisherige Vermittlungsversuche erfolglos blieben
werden schliellich der Beratungs-Zone zugewiesen. In dieser werden Arbeit-
suchende mit hdherem Beratungsbedarf mithilfe intensiverer und
individuellerer Beratung unterstlitzt. Bei Personen, die bereits zu Beginn einen
groBeren Betreuungsbedarf aufweisen, kann die Zuteilung auch direkt zur Be-
ratungszone erfolgen. Fur bestimmte Kund:innengruppen mit vorab
definiertem Beratungsbedarf (z.B. altere Personen, Zuwanderer, Wiederein-
steigerinnen) ist eine Uberweisung zu Spezialist:innen an Spezialschaltern
moglich. (vgl. Kerler/Steiner 2018, 32ff.)

Unabhangig von den jeweiligen Zonen nehmen die Beratungsgesprache zwi-
schen AMS-Berater:innen und ihren Kund:innen in der Vermittlung eine
zentrale Rolle ein. Spatestens mit der 1994 erfolgten Neugriinden des Arbeits-
marktservice als 6ffentliches Dienstleistungsunternehmen wurde die
Beziehung zwischen Berater:innen und ihren Kund:innen starker in den
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Vordergrund gertckt. Zum einen galten die alten Zielvorgaben weiterhin —
Stichwort: Vollbeschaftigung — zum anderen sollte aber gerade auch die Bera-
tungsqualitat verbessert werden, u.a. auch in den direkten Interaktionen in
den Beratungsgesprachen.

Dabei lassen sich grundsatzlich Erst- von Folgegesprachen unterscheiden.
Das erste Beratungsgesprach dient laut AMS-Bundesrichtlinie dazu, vermitt-
lungs- und betreuungsrelevante Daten zu erheben und zu vervollstandigen.
Dabei erfragen die Berater:innen die Winsche und Erwartungen der Kund:in-
nen (z.B. in Bezug auf Beruf und Arbeitszeit) und machen eine erste
Einschatzung ihrer Arbeitsmarktchancen. Im Gesprach werden zudem die be-
rufliche Laufbahn und die Ursachen der Arbeitslosigkeit abgeklart sowie ein
realisierbarer Vermittlungsauftrag vereinbart. Ebenfalls zu erfassen sind die
Schul- bzw. Ausbildung, Zusatzqualifikationen, berufliche Praxis, Soft Skills
sowie Zusatz-Qualifikationen wie z.B. Deutschkenntnisse, Fiihrerscheine,
EDV-Kenntnisse sowie das Vorliegen eines aktuellen Lebenslaufs. AMS-
Berater:innen sind zudem angehalten, im Erstgesprach auch vermittlungsrele-
vante Voraussetzungen und Fahigkeiten sowie etwaige Einschrankungen z.B.
gesundheitlicher Natur zu erheben. Die Richtlinie regt ferner an, dass die Be-
rater:innen auch etwaige Interessen und Potenziale hinsichtlich
nichttraditioneller Berufsbilder und Mangelberufe eruieren sollen (vgl. AMS
2020).

Die Liste an zu klarenden Punkten ist lang. Dafir stehen in der Beratungszone
fur das Erstgesprach in der Regel ca. 30 Minuten zu Verfigung. Die Anforde-
rung, eine umfassende Liste an Merkmalen und Voraussetzungen seitens der
Kund:innen zu klaren, erschwert jedoch in manchen Fallen die Anforderung,
die Gesprachsqualitat zu den Kund:innen hoch zu halten. Dies hat bereits die
von SORA 2009 durchgefiihrte Analyse dieser Erstgesprache gezeigt: statt
dem Beratungsgesprach nahm damals vor allem die EVD-Erfassung einen
breiten Platz ein, darin waren sich Berater:innen und Kund:innen einig. Fur
manche Berater:innen war die Situation frustrierend, da sie sich in einer Dop-
pelrolle gefangen sagen — zum einen wissten sie sehr genau, was ihre
Kund:innen brauchen wurden, zum anderen aber erlebten sie selbst eine Ni-
vellierung ihrer Arbeit auf ein machbares Mittelmal}. (vgl. Kaupa et al. 2009,
8f.)

Klar ist: Fur eine erfolgreiche Beratung und Vermittlung von arbeitsuchenden
Menschen ist es wichtig, dass bereits moglichst frih alle relevanten Merkmale
und Faktoren erfasst und vermerkt werden, da fir die Folgetermine sowohl in
der Service- wie auch in der Beratungszone weniger Gesprachszeit vorgese-
hen ist (vgl. Eppel et al. 2012). Diesbezuglich wurde in rezenten Studien
jedoch bestatigt, dass eine intensivere Betreuung und Unterstiitzung mit héhe-
rer Kontaktdichte auch nach dem Erstgesprach positiven Einfluss auf eine
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schnellere Vermittlung in Arbeit hatten. Haufigere Kontakte zwischen AMS-
Berater:innen und Arbeitsuchenden fihren nachweislich zu einer Verkiirzung
der Dauer der Arbeitslosigkeit und zu rascheren Beschaftigungsaufnahmen
(vgl. Eppel et al. 2012). Dabei ist jedoch bislang nicht geklart, weshalb eine
haufigere Kontaktfrequenz zu positiveren Resultaten flhrt, nicht zuletzt auch
deshalb, weil die Inhalte der Beratungsgesprache in den bisherigen Studien
weitestgehend unbericksichtigt blieben. Diese Lucke wurde nun mit der vor-
liegenden Studie versucht zu schliel3en.

1.3.1 Erst- und Folgegesprache

In Bezug auf die Untersuchung moglicher Effekte der Ausgestaltung der Bera-
tungsgesprache auf die Wiedereingliederung von Arbeitslosen unterscheiden
wir zum einen zwischen Erst- und Folgegesprachen, zum anderen zwischen
der zeitlichen und der inhaltlichen Dimension dieser Gespréache.

Die Erstgesprache in der Beratungszone und an Spezialschaltern dauern 1an-
ger als in der Servicezone. Dort dauern drei von zehn Erstgesprachen weniger
als 20 Minuten, rund die Halfte 21 bis 30 Minuten und nur ein Viertel langer
als eine halbe Stunde. In der Beratungszone hingegen dauern rund 40% der
Gesprache langer als eine halbe Stunde, jedes zweite Gesprach zwischen 21
und 30 Minuten und nur 12% weniger als 20 Minuten. Am Spezialschalter ist
die Gesprachsdauer meist noch langer. Die Halfte der dortigen Berater:innen
fuhren ihre Erstgesprache fur mindestens eine halbe Stunde.

Der Vergleich der zeitlichen Dimensionen von Erst- und Folgegesprache be-
statigen, dass Erstgesprache eine besondere Bedeutung im
Vermittlungsprozess einnehmen. Die Folgegesprache sind um einiges klrzer
als die Erstgesprache. Mehr als 80% in der Servicezone und 70% in der Bera-
tungszone sind weniger als 20 Minuten lang. Selbst an Spezialschaltern, wo
Berater:innen oft Arbeitsuchende mit multiplen Problemlagen und Vermitt-
lungshindernissen beraten, dauern zwei Drittel der Folgegesprache maximal
20 Minuten. In der Servicezone dauern 16% bzw. in der Beratungszone 27%
der Folgegesprache mit AMS-Berater:innen zwischen 21 und 30 Minuten. Ein
etwas groRerer Anteil der Gesprache der AMS-Berater:innen am Spezialschal-
ter (31%) ist zwischen 21 und 30 Minuten lang. Nur sehr selten fihren
Berater:innen Folgegesprache, die uber 30 Minuten dauern.
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Tabelle 8: Gesprachsdauer Erst- und Folgegesprache

bis 20 Minuten 21 bis 30 mehr als 30
Minuten Minuten

Erstgesprache

Servicezone 28% 49% 24%

Beratungszone 12% 50% 38%

Spezialschalter 8% 42% 50%

Gesamt 16% 48% 37%
Folgegesprache

Servicezone 82% 16% 2%

Beratungszone 70% 27% 3%

Spezialschalter 65% 31% 4%

Gesamt 72% 25% 3%

Anm.: Zeilenprozent, n=762

Wie bereits anhand der Bundesrichtlinie beschrieben, sind die Anforderungen
im Erstgesprach hoch und beinhalten ein umfangreiches Themenspektrum,
das abgeklart werden muss. Im Durchschnitt besprechen die befragten AMS-
Berater:innen von insgesamt zehn vorgegebenen Themen zu Beginn der Be-
ratung sechs bis sieben Themen ,immer* mit ihren Kund:innen.

- 83% der Berater:innen sprechen mit den Arbeitsuchenden im Erstgesprach
immer Uber die zeitliche Verfigbarkeit fir den Arbeitsmarkt sowie deren Be-
rufswinsche.

- 79% bzw. 78% klaren die Mobilitat bzw. fachlichen und beruflichen Kompe-
tenzen der Kund:innen.

- Rechte und Pflichten der Kund:innen und Ausbildungen werden von den
meisten Berater:innen ebenfalls immer angesprochen (77% bzw. 72%).

- Eigeninitiative und gesundheitliche Probleme sind Aspekte, die rund zwei
Drittel der AMS-Berater:innen zu Beginn der Beratung immer thematisieren.

Die private Situation der Arbeitsuchenden und deren kognitive Fahigkeiten wer-
den hingegen seltener angesprochen. Dies kann zum einen der Zeitknappheit
geschuldet sein, zum anderen deckt sich das mit der Bundesrichtlinie, die diese
Themenbereiche fur das Erstgesprach nicht explizit vorgibt. Auffallig ist, dass
sich das Themenspektrum, das zu Beginn der Beratung besprochen wird, nicht
zwischen den drei Zonen unterscheidet — die beruflichen Rahmenbedingungen
und Merkmale stehen gegenuber den privaten Lebensumstanden immer im
Vordergrund.
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Tabelle 9: Besprochene Themen bei Beratungsbeginn

Immer = Haufig Manchmal Selten Nie Nicht

zutreffend

Verfligbarkeit fur den Ar-

riugbarkert i 83%  12% 3% 1% 0% 1%
beitsmarkt (Stunden)
Berufswiinsche 83% 13% 4% 0% 0% 0%
Mobilitat 79% 12% 6% 2% 0% 1%
Fachliche und berufliche 78% 18% 3% 1% 0% 0%
Kompetenzen
Rechte und Pflichten des 27% 179% 59, 19 0% 0%
Kunden / der Kundin ° ° ° ° ° °
Ausbildungen 72% 19% 8% 1% 0% 0%
Eigeninitiative 65% 26% 7% 1% 0% 1%
Gesundheitliche
Probul'eme' ! 63%  24% 12% 1% 0% 0%
Private Situation 27% 32% 28% 10% 2% 1%
K itive bzw. geisti

OGNIVE DzW- GEISHI® 939, 219%  31% 15% 5% 5%
Fahigkeiten

Anm.: Zeilenprozent, n=762

1.3.2 Subjektive Einschatzung der Betreuungsrelation

Die Berater:innen schatzen die Belastung durch die Kund:innen-Anzahl in den
letzten vier Jahren unterschiedlich stark ein.

- In Bezug auf 2019 halten 35% ruckblickend die Anzahl der zu betreuenden
Kund:innen fur etwas und 30% fur viel zu hoch.

- Aufgrund der Corona-Pandemie kam es 2020 zu einem rasanten Anstieg
der Arbeitslosenzahlen und zu zahlreichen Kurzarbeitsantragen, wenig ver-
wunderlich ist daher, dass die AMS-Berater:innen die Betreuungsrelation
fur das Jahr 2020 schlechter einschatzen. Mehr als die Halfte (53%) beur-
teilt die Anzahl der Kund:innen im Jahr 2020 als viel zu hoch und ein
weiteres Funftel als etwas zu hoch.

- Nachdem sich 2021 die Wirtschaftslage wieder verbesserte und die Anzahl
der Arbeitslosen und Kurzarbeitsantrage sank, bewerten die Berater:innen
die Betreuungsrelation im Jahr 2021 wieder etwas besser, wenngleich 37%
bzw. 31% die Kund:innen-Anzahl riickblickend noch immer als viel bzw. et-
was zu hoch einschatzen.

- Trotz der raschen Erholung der Wirtschaft und des Riickgangs der Arbeits-
losigkeit 2022 schatzen die Berater:innen das Kund:innenaufkommen zum
Befragungszeitpunk noch immer kritisch ein. Jeder/jede Funfte bzw. je-
der/jede Vierte halt die Anzahl der zu Betreuenden als etwas bzw. viel zu
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hoch. Trotz des starken Rickgangs der Arbeitslosenzahlen ist somit auch
aktuell eine Mehrheit der Berater:.innen der Meinung, die Anzahl der
Kund:innen sei zu hoch, wenngleich zum ersten Mal seit 2019 immerhin
40% der Berater:innen auch das Gefuhl haben, dass die Kund:innenanzahl
derzeit ,genau richtig” sei.

Vergleicht man die Einschatzungen der Betreuungsrelation entlang der Zonen
und im Zeitverlauf, so empfinden die Berater:innen der Beratungszone uber-
durchschnittlich haufig die Kund:innen-Anzahl als zu hoch. Wiederum waren
es vor allem die Jahre der Corona-Pandemie 2020 und 2021, die sie diesbe-
zuglich am schlechtesten beurteilen. Insgesamt meinen 80% bzw. 72%, dass
sie 2020 bzw. 2021 zu viele Kund:innen betreuen mussten. In der Servicezone
war dies in diesen beiden Jahren (2020 und 2021) fur 66% bzw. 63% der Be-
fragten der Fall. Zudem hatten es die Berater:innen der Servicezone am
haufigsten mit stark schwankenden Kund:innenzahlen zu tun. In den Jahren
2019 bis 2022 kénnen jeweils rund ein Viertel der Servicezonen-Berater:innen
die Betreuungsrelation aufgrund dieser Schwankungen schwer einschatzen.
Die Berater:innen der Spezialschalter beurteilen im Riickblick den Betreu-
ungsschlissel in den Jahre 2019, 2020 und 2021 ahnlich. Jeweils mehr als
zwei Drittel empfanden in jedem dieser drei Jahre die Kund:innen-Anzahl als
zu hoch. Im Gegensatz dazu schatzen 2022 46% die Betreuungsrelation als
genau richtig ein.

Tabelle 10: Einschdtzung des Kund:innenaufkommens von 2019 bis 2022

Genau Etwas zu Viel zu stark
richtig hoch hoch schwankend
2019
Servicezone 27% 32% 16% 25%
Beratungszone 15% 36% 37% 12%
Spezialschalter 22% 38% 29% 12%
Gesamt 19% 35% 30% 15%
2020
Servicezone 8% 17% 51% 24%
Beratungszone 7% 21% 59% 14%
Spezialschalter 14% 30% 41% 14%
Gesamt 9% 22% 53% 17%
2021
Servicezone 13% 31% 32% 24%
Beratungszone 14% 30% 42% 13%
Spezialschalter 21% 36% 30% 14%
Gesamt 15% 31% 37% 16%
2022
Servicezone 34% 22% 19% 25%
Beratungszone 40% 25% 21% 14%
Spezialschalter 46% 24% 16% 14%
Gesamt 40% 24% 20% 17%

Anm.: Zeilenprozent, n=762
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1.3.3 Beratung wahrend der Corona-Pandemie

Die Corona-Pandemie, insbesondere die Lockdowns und Kontaktbeschran-
kungen zur Einddmmung des Infektionsgeschehens, hatten massive
Auswirkungen auf das Wirtschafts- und Arbeitsmarktgeschehen in Osterreich.
Dies stellte das Arbeitsmarktservice und seine Angestellten vor eine doppelte
Herausforderung: Sie mussten zum einen den rasanten Anstieg der Arbeitslo-
sen bewaltigen und eine Vielzahl an Kurzarbeitsantragen zlgig bearbeiten,
zum anderen musste die Beratung und Kommunikation weiterhin sichergestellt
und auf Online- und Telefonberatung umgestellt werden. Hinzu kam, dass
auch die externen Schulungstrager ihre Beratungs- und Qualifizierungsmal}-
nahmen aussetzten bzw. auf Distanzformate verlegten (vgl. Bock-
Schappelwein et al. 2021). Wie die Berater:innen selbst diese zahlreichen
Herausforderungen und Umstellungen erlebten, war ebenfalls Teil der Befra-
gung.

Die Berater:innen haben aufgrund der Pandemie in den letzten zwei Jahren
die verschiedenen Kommunikations-Channels Telefon, E-Mail/eAMS, Post so-
wie Messenger (wie z.B. Skype, WhatsApp oder Signal) unterschiedlich oft
genutzt.

- E-Mails und eAMS wurden regelmaldig zur Kund:innenkommunikation ver-
wendet. Fast alle Berater:innen hielten auf diese Weise den Kontakt zu
ihren Kund:innen mindestens einmal monatlich, wobei mehr als die Halfte
(56%) zumindest alle zwei Wochen per E-Mail oder eAMS kommunizierten.

- Der zweithaufigste Weg war der Kontakt per Telefon. Rickblickend nutzten
87% diesen Kommunikationsweg mindestens einmal monatlich.

- Auch die Kommunikation per Post war fur die Berater:innen wichtig, um mit
ihren Kund:innen in Kontakt zu bleiben. Drei Viertel kontaktierten diese zu-
mindest einmal im Monat bzw. mehr als ein Viertel (28%) rund alle zwei
Wochen postalisch.

- Messenger-Dienste hingegen kamen nur sehr selten zum Einsatz, nur 4%
der Berater:innen nutzen diese, um Kontakt zu ihren Kund:innen zu halten.

Tabelle 11: Nutzungshaufigkeit der Kommunikationskanale in den letzten zwei

Jahren
ca. 1x/ ca. alle 2 ca.alle3 ca. 1x/ selte-
Woche Wochen Wochen Monat ner
telefonisch 12% 15% 21% 40% 13%
per E-Mail / eAMS 29% 27% 18% 22% 4%
postalisch 12% 16% 17% 31% 24%
per Messenger-Dienste = 0% 1% 1% 2% 96%

Anm.: Zeilenprozent, n=762
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Im Vergleich zu persénlichen Beratungsgesprachen beurteilen die AMS -
Berater:innen die Kontakte Uber telefonische, elektronische bzw. schriftliche
Wege schlechter. Rund drei Viertel schatzen den Kontakt per Post als
schlechter ein und jeweils rund die Halfte empfanden den elektronischen (per
Mail bzw. eAMS) sowie den telefonischen Weg als Verschlechterung. Im Ge-
gensatz dazu betrachtet rund ein Drittel den Kontakt per Telefon bzw. per E-
Mail/eAMS als Verbesserung. Vor allem Berater:innen der Servicezonen so-
wie jungere Berater:innen unter 45 bewerten diese beiden Kanale eher als
Verbesserung.

Tabelle 12: Bewertung der verschiedenen Kommunikationswege im Vergleich zu
personlichen Gesprachen

Viel Etwas Etwas Viel Kein Unter-
besser besser schlechter = schlechter schied
telefonisch 14% 17% 38% 12% 20%
per E-Mail / eAMS | 13% 18% 35% 16% 18%
postalisch 3% 9% 30% 44% 15%
per Messenger- 1% 3% 10% 44% 43%

Dienste

Anm.: Zeilenprozent, n=762

Auch abseits der Kommunikationskanale beurteilen die AMS-Berater:innen die
Beratungsarbeit wahrend der Pandemie ambivalent. Jeweils rund die Halfte
tat sich aufgrund fehlender persdnlicher Termine und aufgrund eingeschrank-
ter Sanktionsmaoglichkeiten schwer, mit ihnren Kund:innen Verbindlichkeiten
herzustellen. Zudem teilen viele Berater:innen die Einschatzung, dass die
Kommunikation mit den Kund:innen fordernder war als vor der Pandemie. So
sagen 62%, dass es mehr in ihrer Verantwortung lag dafir zu sorgen, die
Kommunikation am Laufen zu halten. Fir fast alle Berater:innen (93%) war es
selbstverstandlich, dass sie bei Kund:innen, die nicht erreichbar waren, an-
dere Wege suchten, um den Kontakt wiederherzustellen. Unterschiede nach
Zonen zeigen sich kaum.
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Abbildung 1: Einschitzung des Kund:innenkontakts wahrend der Corona-Pan-
demie

[l sehr [l ziemlich [l wenig gar nicht

Wenn ein Kunde / eine Kundin nicht reagiert
hat, habe ich auf anderen Wegen versucht,  [GI&3 26%
Kontakt herzustellen.

Es lag viel mehr als frither in meiner
Verantwortung, mit den Kunden/-innen den &l 32% 29% 10%
Kontakt aufrechtzuerhalten.

Aufgrund eingeschrankter
Sanktionsmaoglichkeiten war es schwierig,
mit den Kunden/-innen Verbindlichkeit
herzustellen.

23% 29% 31% 18%

Ohne personliche Termine war es schwierig,
mit den Kunden/-innen eine Verbindlichkeit PARA 28% 30% 20%
herzustellen.

Die Arbeitssituation der AMS-Berater:innen hat sich in den letzten Jahren
deutlich verandert. Am wenigsten wurde dabei der Kontakt zu den Unterneh-
men durch die Corona-Pandemie beeinflusst, die Mehrheit der Berater:innen
(64%) stellt hier aktuell keinen Unterschied zu vor der Pandemie fest. Demge-
genlber hat sich der Arbeitsaufwand durch administrative Tatigkeiten (66%)
sowie der Zeitdruck (49%) fur viele verschlechtert. Dies fuhrt zu einer weiteren
Verscharfung der bereits oben erwahnten Zeitknappheit der Berater:innen fur
ihre Aufgaben.

In Bezug auf andere Rahmenbedingungen herrscht bei den Berater:innen je-
doch Uneinigkeit. So bewerten 36% der Befragten die Situation in Hinblick auf
die Zeit flur Beratung und Vermittlung aktuell besser und 39% als schlechter.
Fur 29% hat sich die Beziehung zu ihren Kund:innen verbessert, fur 36% hin-
gegen verschlechtert. Gefragt nach Vermittlungserfolgen sind sich die
Berater:innen ebenfalls uneinig. 38% stellen eine Verbesserung, 31% eine
Verschlechterung fest. Beim Vergleich der Arbeitssituation entlang der Zonen
zeigen sich vor allem bei den Indikatoren ,Beziehung zu Kund:innen“ und
,vermittlungserfolge“ relevante Unterschiede: So haben sich am Spezialschal-
ter die Kund:innen-Beziehungen (26%) bzw. die Vermittlungserfolge (25%)
seltener verschlechtert als in der Servicezone (40% bzw. 34%) und der Bera-
tungszone (37% bzw. 33%).



SORA-Endbericht: AMS Berater:innen-Handeln und Vermittlungsstrategien Seite 24

Abbildung 2: Einschdtzung der aktuellen Arbeitssituation gegeniiber 2019 vor
der Corona-Pandemie

B viel besser Etwas besser [Jl] Etwas schlechter [JJ] Viel schlechter Kein Unterscheid

Viel besser Etwas Etwas Viel Kein
besser schlechter schlechter Unterscheid

Kontakt zu Unternehmen f 4% 12% [ RER |7 64%
Beziehung zu Ihren Kunden/-innen [ 8% 21% [ 2% [ ro% 35%
Vermittlungserfolge B2 26% [ 23% o 30%
Zeit fiir Beratung und Vermittiung [l 10% 2% [ 3% o 25%
Zeitdruck | k&3 22% [ 25% [ 22 22%
Arbeitsaufwand durch administrative o o o o o
Tatigkeiten I 5% 12% - 28% 17%

1.4 Einstellungen zu Kund:innen und Beratungsverstandnis

Neben den Arbeitsbedingungen und der konkreten Beratungs- und Vermitt-
lungspraxis spielen mdglicherweise auch die Einstellungen der Berater:innen
zu ihrer eigenen Tatigkeit und gegenuber ihren Kund:innen eine Rolle fir die
Effektivitat und Qualitat ihrer Vermittlungs- und Beratungsbemuihungen. Fir
Schweden schatzte Lagerstréom (2011) z.B. die Wirkungen eines jeden Ver-
mittlers bzw. einer jeden Vermittlerin auf die Wiedereinstiegschancen und
zeigte auf, dass sich die Erfolgsraten je nach zugewiesenem Vermittler erheb-
lich unterscheiden kénnen. Die Autorinnen Kerler und Steiner (2018, 65)
betonen fiir Osterreich zudem, dass das Selbstverstiandnis der Berater:innen
und die Kommunikation, die Rollenzuweisung an die Kund:innen und die Qua-
litdt der Beziehung zwischen Berater:innen und ihren Kund:innen ebenfalls
von Bedeutung sein kdnnen fir die erfolgreiche Vermittlung.

Im Wesentlichen unterscheidet die bestehende Forschung meist zwischen
zwei Ausrichtungen der Beratung — einem kooperierenden, unterstutzenden,
individuellen Beratungsstil stehe ein kontrollierender, sanktionierender Ansatz
gegenuber, der sich vor allem an Zielvorgaben orientiere (vgl. Boockmann et
al. 2013). Dass sich diese zwei Herangehensweisen jedoch nicht immer klar
voneinander trennen lassen, dass Berater:innen zwischen beiden ,Stilen®
changieren und sie je nach Kund:innengruppen auch unterschiedlich stark
verfolgen, zeigen die Ergebnisse der Befragung.

- Fast alle Berater:innen halten eine professionelle Distanz zu den Kund:in-
nen fur wichtig (96%).

- Fast genauso viele sagen, die Kund:innen brauchten klare Vorgaben (92%),
aber auch, dass man sich in die Situation der Kund:innen hineinversetzen
musse (92%).
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— Drei Viertel sind der Meinung, dass man Kund:innen aber auch Zugestand-
nisse abverlangen muss, die fur sie schmerzlich sind.

- Demgegentber meinen 72%, dass man sich in die Situation der Kund:innen
hineinversetzen muss, und zwei Drittel sind der Ansicht, dass deren Win-
sche in der Beratung immer im Vordergrund stehen sollten.

Abbildung 3: Einstellungen zur eigenen Beratungstatigkeit

[l sehr [l ziemlich [ wenig [ gar nicht keine Angabe

Professionelle Distanz zu den Kunden/-
innen ist wichtig.
Die meisten Kunden/-innen brauchen klare
Vorgaben. 47% 9% - I
Man muss sich immer auch in die Situation _
- N % %
der Kunden/-innen hineinversetzen. BER g - I
Man muss verschiedene Lebensstile der o o _
Kunden/-innen tolerieren. 26% 45% .

Man muss den Kunden/-innen auch

zunachst wehtun.

immer im vordergrnd stenen. T i
Auf Basis einer Faktorenanalyse wurden die sechs abgefragten Statements zu
zwei Indizes zusammengefasst. Der erste Index bildet das Ausmal kooperati-
ver, individuell-férdernder Einstellungsmuster der Berater:innen ab
(,Foérdern®), der zweite zeigt das Ausmal} eines eher kontrollierenden, Druck
ausUbenden Beratungsstils (,Fordern®). Mithilfe von Mittelwertsvergleichen
wurde untersucht, ob sich die beiden Einstellungsmuster nach Zonen, Ge-
schlecht der Berater:innen und Dauer ihrer Beratungstatigkeit unterscheiden.
Dabei zeigt sich, dass Spezialschalter-Berater:innen gegenuber jenen in der
Beratungs- bzw. Servicezone eine starkere kooperativere Ausrichtung aufwei-
sen. Im Unterschied dazu Uben Berater:innen der Beratungszone einen
strengeren Beratungsstil aus als ihre Kolleg:innen in der Servicezone oder an
Spezialschaltern. Dies passt zu den Zielsetzungen der Beratungszone, in der
die Anstrengungen verstarkt werden, Vermittlungserfolge zu erzielen. Beim
Vergleich nach Berufserfahrung kann festgestellt werden, dass Berater:innen
mit mehr als 20 Dienstjahren beim AMS zu einem kooperativeren Beratungs-
stil tendieren als ihre meist jungeren Kolleg:innen mit weniger Dienstjahren.
Zwischen weiblichen und mannlichen Berater:innen zeigen sich hingegen
keine Unterschiede.

Das Beratungsverstandnis wurde im Anschluss in einer weiteren Frage ge-
nauer in sechs Dimensionen abgefragt. Insgesamt zeigen die Antworten dabei
kein einheitliches Beratungsverstandnis der Berater:innen, vielmehr zeigt sich
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erneut jenes Changieren zwischen férdernden und fordernden Herangehens-
weisen, das auch schon zuvor beobachtet werden konnte.

Abbildung 4: Dimensionen des Beratungsverstandnisses

Am wichtigsten ist, dass

Arbeitslose den fiir sie richtigen 44% 46%
Job finden, auch wenn die Suche — =
langer dauert.

Am wichtigsten ist, dass
Arbeitslose so schnell wie
maoglich wieder einen Job haben.

In meiner Arbeit geht es vor In meiner Arbeit geht es vor allem

allem darum, die Wiinsche 19% 50% darum, die Zielvorgaben des AMS
meiner Kunden/-innen zu -— — -

. zu erfillen.
erfiillen.
Die Qualifizierung von . . Niedrigqualifizierte Arbeitslose
niedrigqualifizierten Arbeitslosen 61% Ll sollten rasch in einfache
sollte im Vordergrund stehen. Hilfstatigkeiten vermittelt werden.
Um meine Arbeit erfolgreich . . Richtlinien und Vorgaben sind
machen zu kénnen, brauche ich 17% 75% eine notwendige Grundlage fiir

vollige Entscheidungsfreiheit. meine Arbeit.

Arbeitslose sind selbst Arbeitslosigkgit Ist ein
verantwortlich fiir ihre Situation 25% 38% geselischaftlicher Tatbestand, an
und kénnen etwas daran andern — — dem der/die Einzelne keine eigene

Schuld tréagt.

Es geht nicht darum, den

Unternehmen die am besten

geeigneten Arbeitslosen zu 33% 36%
vermitteln, sondern fir die — —
Arbeitslosen die geeignetste

Stelle zu finden.

Fir eine gute Kooperation mit
Unternehmen sollten die am
besten geeigneten Arbeitslosen
auf die gemeldete offene Stelle
zugewiesen werden.

Berater:innen mussen in lhrer Arbeit oft zwischen der Frage der moglichst
raschen Wiederaufnahme einer Beschaftigung und der Frage der Nachhal-
tigkeit ihrer Vermittlungsbemihungen abwégen. 46% der Berater:innen
stimmen in diesem Zusammenhang der Aussage zu, dass es am wichtigs-
ten sei, dass Arbeitslose so schnell wie moéglich wieder einen Job haben. Im
Gegensatz dazu betonen aber auch fast genauso viele (44%), dass Arbeits-
lose die richtige, passende Stelle finden sollten, auch wenn die Suche
langer dauert. Jede:r Zehnte konnte oder wollte sich nicht fir eine der bei-
den Aussagen entscheiden. Auffallig ist: Ein groRerer Anteil an
Berater:innen an Spezialschaltern (59%) stellt in dieser Frage die Qualitat
der Jobs Uber die Suchdauer.

Berater:innen erleben in ihrem Arbeitsalltag mitunter Zielkonflikte und mus-
sen sich entscheiden, ob die Erfullung der Zielvorgaben des AMS oder die
Berlicksichtigung der Winsche der Jobsuchenden Vorrang haben. Kommt
es zu solchen Zielkonflikten, stimmt die Halfte (50%) der Aussage zu, dass
die Zielvorgaben des AMS letztlich im Vordergrund stiinden. Im Gegensatz
dazu bejaht nur ein Funftel (19%), dass das Erflillen der Kund:innen-Win-
sche an vorderster Stelle fur sie steht. Rund ein Drittel konnte sich nicht
zwischen den beiden Antworten entscheiden. Berater:innen mit langerer
Berufserfahrung priorisieren die Kund:innenwinsche, wahrend junge Kol-
leg:innen starker auf die Erfullung der Zielvorgaben des AMS achten.
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Eine spezielle Zielgruppe in der 6ffentlichen Arbeitsvermittlung stellen Ar-
beitslose ohne oder mit nur geringen Bildungsabschlissen dar, da sie ein
hdheres Arbeitslosigkeitsrisiko aufweisen und folglich haufiger und langer
von Arbeitslosigkeit betroffen sind. So lag im Juni 2022 die Arbeitslosen-
quote in Osterreich im Durchschnitt bei 5,5%, bei Personen mit maximal
Pflichtschulabschluss jedoch bei 17,3% und damit ca. drei Mal so hoch. Zu-
dem ist die Arbeitslosigkeit dieser Personengruppe starker saisonalen
Schwankungen unterworfen (vgl. AMS 2022). Nur ein Funftel (19%) der be-
fragten AMS-Berater:innen setzt in ihrer Arbeit auf eine moglichst rasche
Vermittlung von geringqualifizierten Kund:innen, wahrend fir die Mehrheit
der Berater:innen (61%) die Qualifizierung dieser Arbeitslosen im Sinne ei-
ner nachhaltigeren Arbeitsmarktintegration Prioritat hat. Ein FUnftel der
Berater:innen legte sich auf keine der beiden Strategien fest.

AMS-interne Vorgaben und Richtlinien kénnen als unterstliitzend oder aber
als einschrankend gesehen werden. Der Grofteil der Berater:innen (75%)
ist der Auffassung, dass Richtlinien eine notwendige Grundlage fur ihre Be-
ratungstatigkeit darstellen. Ein Sechstel (17%) vertritt hingegen die
Einstellung, dass sie fur ihre erfolgreiche Arbeit véllige Entscheidungsfrei-
heit brauchten. Tendenziell wiinschen sich eher Berater:innen an
Spezialschaltern mehr Entscheidungsfreiheit.

In der Frage, wer fur Arbeitslosigkeit verantwortlich ist, stehen sich mitunter
zwei Betrachtungsweisen gegenuber. Einerseits kann Arbeitslosigkeit als
individuelles Problem aufgrund persoénlicher Defizite wie z.B. fehlender
Qualifikation oder geringer Leistungsfahigkeit gedeutet werden. Dieses Ver-
standnis von Arbeitslosen, die aktiviert werden missen, hat sich vor allem
seit den 1980er Jahren verstarkt herausgebildet. Damit ging auch eine Aus-
weitung von Sanktionsmdglichkeiten und Verscharfung der
Zumutbarkeitskriterien einher. Dem steht die Ansicht gegenlber, dass Ar-
beitslose mehrheitlich Opfer von wirtschaftlichen und gesellschaftlichen
Prozessen und Entwicklungen sind, fir die sie selbst nicht verantwortlich
seien. Ein Viertel der befragten Berater:innen sehen Arbeitslosigkeit als in-
dividuelles Problem, das in der eigenen Verantwortung liegt. 38% meinen
hingegen, dass Arbeitslosigkeit ein gesellschaftlicher Tatbestand ist, an der
die einzelne Person keine Schuld hat. Rund ein Drittel machte bei der Ge-
genuberstellung der beiden Aussagen eine neutrale Einschatzung.
Berater:innen mit mehr Berufsjahren vertreten haufiger die Vorstellung von
Arbeitslosen als Opfer von Marktprozessen. Wahrend rund die Halfte (49%)
mit mehr als 20 Dienstjahren die Grinde der Arbeitslosigkeit auf gesell-
schaftlicher oder wirtschaftlicher Ebene verorten, sind dies weniger als 30%
bei jingeren Berater:innen mit maximal zehn Jahren an Berufserfahrung.
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- AMS-Berater:innen nehmen in ihrer Tatigkeit letztlich oft auch eine Bru-
ckenfunktion zwischen Unternehmen und Arbeitsuchenden ein. Ein Drittel
der Befragten ist der Meinung, dass das Finden der geeignetsten Stellen fur
Arbeitslose von hdherer Prioritat ist als den Fokus auf die Winsche der Un-
ternehmen zu legen. Kontrar dazu priorisieren 36% der Berater:innen, das
Augenmerk mehr auf den Personalbedarf der Firmen zu legen, um diesen
die geeignetsten Arbeitskrafte zur Verfugung zu stellen. Rund ein Drittel fa-
vorisiert keine der beiden Aussagen. Auffallig ist, dass Berater:innen mit
langerer Berufserfahrung die gute Zusammenarbeit mit den Firmen eher in
den Vordergrund riacken. So meinen nur 24% mit maximal funf Berufsjah-
ren, daflir aber 35% mit sechs bis zehn Jahren, 38% mit 12 bis 20 Jahren
und 40% mit mehr als 20 Berufsjahren, dass es in erster Linie darum geht,
im Interesse einer guten Kooperation mit den Firmen die am besten geeig-
neten Arbeitslosen auf offen gemeldete Stellen zuzuweisen.

1.5 Ziele mit unterschiedlichen Kund:innengruppen

Berater:innen gehen in ihrer Arbeit je nach Kund:innengruppe unterschiedli-
chen Zielen nach. Innerhalb ihrer Handlungsspielraume kénnen sie entweder
auf eine rasche Vermittlung, auf eine Verbesserung der Arbeitsmarktchancen
(z.B. durch Qualifizierung) oder auf eine Stabilisierung der personlichen Le-
bensumstande hinwirken. Die Befragungsergebnisse zeigen grundsatzlich
ahnliche Zielsetzungen bei den meisten Gruppen. Bei funf der acht abgefrag-
ten Gruppen streben Berater:innen in ihrer Arbeit in erster Linie eine
Verbesserung der Arbeitsmarktchancen an, etwa in Form von Kursen und
Qualifizierungen. Primar ist dies bei Kund:innen mit geringen Deutschkennt-
nissen (90%), niedrigqualifizierten Kund:innen (83%) und jenen ohne
besondere Berufserfahrung (73%) der Fall. Eine rasche Vermittlung hat fir
Berater:innen umgekehrt vor allem bei héherqualifizierten Kund:innen (90%)
und interessanterweise auch bei Kund:innen mit geringer Motivation und
Selbstorganisation (49%) Vorrang. Bei Kund:innen mit schweren gesundheitli-
chen Problemen fokussiert die Mehrheit der Berater:innen (61%) zunachst auf
die Verbesserung der personlichen Lebenssituation. Ambivalent fallt die Ziel-
setzung hingegen bei zwei Gruppen aus: Bei alteren Arbeitslosen verfolgen
39% der Berater:innen eine Verbesserung der Arbeitsmarktchancen, 31% eine
rasche Wiedereingliederung in den Arbeitsmarkt, und bei Kund:innen mit Be-
treuungspflichten gehen 37% der Berater:innen einer Verbesserung der
Arbeitsmarktchancen nach, jeweils ein Viertel priorisiert aber entweder eine
maoglichst rasche Vermittlung oder eine Verbesserung der persénlichen Le-
bensumstande von Eltern.
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Abbildung 5: Ziele mit unterschiedlichen Kund:innengruppen
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1.6 Zubuchungspraxis

Die Griinde, aus denen heraus Berater:innen ihre Kund:innen zu bestimmten
MaRnahmen zubuchen, stehen im Zusammenhang mit Beratungsansatzen
und Zielsetzungen der Berater:innen. So bertcksichtigen Berater:innen, die zu
einem férdernden und kooperativen Verhaltnis zu ihren Kund:innen tendieren,
vermutlich deren Wunsche eher bei der Auswahl von Mallnahmen. Berater:in-
nen, die auf eine fordernde, kontrollierende Strategie setzen, werden
demgegenuber haufiger der Meinung sein, dass die Mallnahmen ohne Be-
racksichtigung der Kund:innen-Praferenzen ausgewahlt werden sollten (vgl.
Boockmann et al. 2013). Daruber hinaus kénnen Zubuchungen aus vielerlei
Grinden passieren, z.B. zur Motivationssteigerung, Verflugbarkeitskontrolle
oder zum Aufbau einer Tagesstruktur. Die Griinde wurden fir drei MaRnah-
men abgefragt: Bewerbungstrainings, Qualifizierungsmafinahmen sowie
Zubuchungen zu Beratungs- und Betreuungseinrichtungen (BBE).

Bei Zubuchungen zu Bewerbungstrainings stehen laut 85% der Berater:innen
die Verbesserung der Arbeitsmarktchancen und laut 82% die Kund:innenwn-
sche im Vordergrund der Uberlegungen. Mehr als die Halfte der Berater:innen
(57% bzw. 54%) bucht ihre Kund:innen zu Bewerbungstrainings, um deren
Motivation zu steigern bzw. um ihnen eine Tagesstruktur zu geben. 29% der
Befragten wahlen Bewerbungstrainings aufgrund des Weiterbildungsaspektes.
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Jeweils rund ein Viertel (27% bzw. 24%) bucht ihre Kund:innen zu dieser Art
von MalRnahme, um ihre Verfligbarkeit zu kontrollieren bzw. um die Quote zu
erfullen. Ein Funftel bezweckt mit Bewerbungstraining, Druck auf die Arbeitsu-
chenden auszuuben.

Bei QualifizierungsmafRnahmen steht der férdernde und kooperative Ansatz im
Vordergrund. Der GroRteil der Berater:innen (94% bzw. 86%) wahlt Qualifizie-
rungsmaflinahmen zur Verbesserung der Arbeitsmarktchancen bzw. zur
Weiterbildung der Kund:innen. Auerdem geben 87% an, auf die Winsche ih-
rer Kund:innen zu achten. Nur jeweils rund ein Drittel der Berater:innen (33%
bzw. 31%) nutzt solche Mallnahmen um eine Tagesstruktur aufzubauen bzw.
um die Motivation zu steigern. Ein Viertel bucht Kund:innen zu Qualifizie-
rungsmafinahmen zu, um die Quote zu erfillen. Nur ein geringer Anteil (14%
bzw. 6%) nutzt diese Mallnahmen, um damit Kontrolle bzw. Druck auszutben.

Beratungs- und Betreuungseinrichtungen (BBE) dienen rund drei Viertel der
Berater:innen dazu, die Arbeitsmarktchancen ihrer Klient:innen oder deren
Motivation zu steigern. 60% buchen Kund:innen auf deren Wunsch zu BBEs,
56% hingegen wollen damit eine Tagesstruktur der Arbeitsuchenden etablie-
ren. Wiederum ein Viertel gibt an, mit der Zubuchung zu Beratungs- und
Betreuungseinrichtungen vorgegebene Quoten zu erfullen. Nur rund ein
Sechstel der Berater:innen nutzt BBEs zur Verfligbarkeitskontrolle und jeweils
rund ein Siebtel, um Druck auszutuben bzw. die Kund:innen weiterzubilden.

Abbildung 6: Griinde fiir Zubuchung zu MaBnahmen bzw. Beratungseinrichtun-

gen
Bewerbungs- Qualifizierungs-
trainings maBnahmen BBE
auf Wunsch der Kunden/-innen 82% 87% 60%
zur Steigerung der Motivation 57% 31% 72%
um Druck auszuiiben 20% 6% 14%
zur Kontrolle der Verfiigbarkeit 27% 14% 17%
zum Aufbau einer Tagesstruktur 33%
zur Weiterbildung 86%

zur Verbesserung ihrer
Arbeitsmarktchancen

94% 73%

um die Quote zu erfiillen 24% 23% 26%

andere Griinde 4% 2% 9%

1.7 Einstellungen zu Sanktionen

Laut aktueller Forschung ist die Wirkung von Sanktionen bei fehlenden Bemu-
hungen um eine neue Arbeitsstelle zweifelhaft. Mit haufigerem Einsatz von
Bezugssperren von Existenzsicherungsleistungen kommt es zu keiner
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verbesserten Reintegration in den Arbeitsmarkt. Zwar kann es durch die An-
drohung bzw. erfolgte Sanktionierung kurzfristig zu erhéhten
Suchanstrengungen kommen - nachteilig dabei ist jedoch, dass bei schnelle-
ren Arbeitsaufnahmen einerseits die Jobqualitat leidet und anderseits weniger
passende Jobs als Kompromiss angenommen werden. Das fuhrt wiederum zu
instabilerer und nicht dauerhafter Beschaftigung (vgl. Boockmann et al. 2013,
Eppel et al. 2016).

Die befragten Berater:innen verfolgen bei Sanktionierungen unterschiedliche
Vorgangsweisen. Mehr als die Halfte der Berater:innen (57%) setzt Sanktio-
nen jedoch erst als allerletztes Mittel ein, um das Kund:innenverhaltnis nicht
zu belasten. Berater:innen mit mehr Dienstjahren stimmen dieser Einschat-
zung haufiger zu.

43% meinen, dass sie bereits mithilfe von Sanktionsandrohungen?® das ge-
winschte Verhalten bei ihren Kund:innen erreichen. Demgegenuber
bertcksichtigt weniger als die Halfte (42%) der Befragten bei Sanktionierun-
gen die Lebenslage der Betroffenen, am seltensten tun dies Berater:innen der
Beratungszone.

Abbildung 7: Einstellung zu Sanktionierungen

Meistens muss ich nur mit einer Sanktion

drohen, um das gewlinschte Verhalten zu 42 16
erreichen. :
Sanktionen setze ich als allerletztes Mittel :
ein, um das Verhéltnis zum Kunden / zur 26 17
Kundin nicht zu belasten. .

Vor der Verhangung von Sanktionen '
beriicksichtige ich immer auch die 36 22
Lebenslage des / der Betroffenen.

______________
0% 25% 50% 75% 100%
m sehr m ziemlich wenig gar nicht

3 Dieser Effekt wird in der Literatur als ,Ex-Ante-Effekt‘ bezeichnet. Im Gegensatz dazu meint der ,Ex-Post-Effekt” die tatséchliche Wirkung durch

verhangte Sanktionen (vgl. Eppel et al. 2016).
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2 Wirkungen von individuellen Beratungs- und Vermitt-
lungsstrategien in der AMS-Beratung

Die bisherigen Auswertungen zeigten Unterschiede und Gemeinsamkeiten in
den Beratungs- und Vermittlungsstrategien der 762 befragten AMS-
Berater:innen auf. Sie verweisen auf ein differenziertes Rollenverstandnis, das
meist zwischen "Arbeitsvermittler:in", "Dienstleister:in", "Sozialarbeiter:in" und
"Datenmanager:in" changiert. Sie bestatigten eine standardisierte Interaktion
in den Erstgesprachen, in denen berufliche Aspekte fast immer und private
Lebensumstande seltener abgeklart werden. Die Mehrheit der Berater:innen
empfand v.a. in den Jahren 2020 und 2021 die Anzahl der zu betreuenden
Kund:innen als zu hoch, gleichzeitig brachte die Corona-Pandemie zahlreiche
weitere Herausforderungen mit sich, etwa hinsichtlich der Aufrechterhaltung
des Kontakts oder der Herstellung einer Verbindlichkeit zwischen Berater:in
und ihren Kund:innen.

Die Interviews zeigten aber auch, mit welchen individuellen Strategien und
Einstellungen Berater:innen ihre Arbeit verrichten, wobei vor allem die hohe
Variabilitat in den Beratungsanséatzen und dahinterstehenden Uberlegungen
Uberraschte. Die Grundprinzipien "Férdern" und "Fordern" stehen sich im Be-
ratungsalltag nicht gegenlber sondern ergdnzen sich, werden also in
Kombination angewandt. Drei von vier Berater:innen sagen beispielsweise,
dass man verschiedene Lebensstile der Kund:innen tolerieren musse, ge-
nauso viele sagen aber auch, dass man Kund:innen oft Zugestandnisse
abverlangen musse, die ihnen zunachst weh tun. 44% sagen, es sei am wich-
tigsten, dass Arbeitslose den fir sie richtigen Job finden, auch wenn dies
langer dauert. Genauso viele finden, es sei am wichtigsten, dass Arbeitslose
so schnell wie mdglich wieder einen Job finden. Diese auf den ersten Blick
sich ausschlielenden Einstellungen und Handlungsmuster lassen sich vor
dem Hintergrund einer immer heterogener werdenden Zielgruppe am AMS
aber besser verstehen. Die befragten Berater:innen setzen je nach Kund:in-
nengruppen unterschiedliche Strategien ein. Bei geringqualifizierten
Kund:innen oder Kund:innen mit geringen Deutschkenntnissen oder Berufser-
fahrungen liegt der Schwerpunkt auf der Verbesserung ihrer
Arbeitsmarktchancen, bei hoherqualifizierten Arbeitsuchenden, aber auch bei
Kund:innen mit geringer Motivation wird der Schwerpunkt haufiger auf eine
schnelle Vermittlung gelegt. Deutlich wird zudem, dass die Berater:innen bei
der Zubuchung zu MaRnahmen wie z.B. Bewerbungstrainings oder Qualifizie-
rungsmaflinahmen zu mehr als 80% auch auf die Anliegen und Winsche ihrer
Kund:innen achten.

Die der Studie zugrundeliegende Frage ist, ob und inwieweit diese unter-
schiedlichen Strategien und Einstellungen der AMS-Berater:innen die
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Chancen ihrer Kund:innen auf eine neue Stelle und insbesondere auf eine
neue stabile Beschaftigung beeinflussen. Um diese Frage zu beantworten,
wurden die Befragungsergebnisse mit administrativen Daten der von den Be-
rater:innen seit 2019 betreuten Kund:innen verknupft.

2.1 Datengrundlage und Datenverkniipfung

Uber eine Unique-ID konnten die befragten Berater:innen im Anschluss an die
Befragung zu den von ihnen zwischen 2019 und 2021 betreuten Kund:innen
zugeordnet werden. Die Prozessdaten auf Geschéaftsfallebene wurden von der
Auftraggeberin bereit gestellt und beinhalteten arbeitsmarktrelevante Mikroda-
ten des Hauptverbandes der Osterreichischen Sozialversicherungstrager und
des Arbeitsmarktservices, insbesondere des Erwerbskarrieremonitorings. Im
Vordergrund standen neben soziodemografischen Merkmalen vor allem Infor-
mationen zu Beschaftigungsverhaltnissen und erwerbsfernen
Versicherungszeiten sowie Vormerk-, Forder- und Leistungsbezugsdaten des
Arbeitsmarktservices. Somit konnte eine umfangreiche Datengrundlage gene-
riert werden, die Auskunft iber Merkmale der Kund:innen (z.B. Geschlecht,
Alter, Ausbildung, Staatsblrgerschaft), die Erwerbsbiografie flinf Jahre vor
und (ggf.) ein Jahr nach ihrer Arbeitslosigkeit sowie relevante Informationen
zur Geschaftsfalldauer liefert — in Verknlipfung mit den Daten aus der Bera-
ter:innenbefragung.

Die Kund:innendaten entstammen einer Geschaftsfall-Stichtagspopulation im
Untersuchungszeitraum zwischen 01.07.2019 bis 31.01.2021 ohne Einschran-
kung auf Bestand/Zugang/Abgang. Die Kund:innen mussten im gewahlten
Betrachtungszeitraum den Status ,arbeitslos®, ,in Schulung®, ,Fachkraftesti-
pendium® oder ,Klarung Arbeitsfahigkeit® aufweisen. Falls es im
Beobachtungszeitraum mehrere Geschaftsfalle gab, wurde der erste herange-
zogen. Der Geschaftsfall musste mindestens 30 Tage dauern. Eine weitere
Einschrankung ergab sich hinsichtlich des Alters - es wurden nur Kund:innen
in die Analysen einbezogen, die alter als 24 waren und fur die ein durchge-
hender Vorbeobachtungszeitraum von finf Jahren gegeben war. Zudem
wurde die Verknupfung auf 30 Kund:innen pro Berater:in limitiert. Auf die Art
konnten den 762 befragten Berater:innen 21.957 Kund:innendaten zugeordnet
werden.

2.2 Deskriptive Ergebnisse

50% der Kund:innen der befragten AMS-Berater:innen sind Manner, 50%
Frauen. Das Durchschnittsalter liegt bei 42 Jahren. 37% der Kund:innen ver-
fugten Uber keinen Uber die Pflichtschule hinausgehenden Bildungsabschluss,
33% uber einen Lehrabschluss, 10% Uber einen Studienabschluss, der Rest
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entfallt auf mittlere oder hohere Schulen. Rund ein Drittel der Kund:innen hat
eine auslandische Staatsburgerschaft. Mit 51% stammt rund die Halfte der
Kund:innen entweder aus Niederosterreich oder Wien.

Tabelle 13: Soziodemografische Merkmale der Kund:innen

Geschlecht
Manner 50%
Frauen 50%
Alter
25 bis 34 33%
35 bis 44 25%
45 bis 54 25%
55 und alter 17%
Ausbildung
max. Pflichtschule 37%
Lehre 33%
mittlere Schule 6%
Matura 13%
Studium 10%
Staatshliirgerschaft
Osterreich 68%
Ausland 32%
Bundesland
Wien 27%
Niederdsterreich 24%
Steiermark 14%
Oberosterreich 13%
Karnten 6%
Tirol 6%
Burgenland 4%
Salzburg 4%
Vorarlberg 3%

Anm.: Spaltenprozent, n=21.957

Die alteste Vormerkung geht bis ins Jahr 2012 zurick, die kirzeste begann im
Janner 2021. Die meisten Kund:innen jedoch begannen ihre Vormerkung zwi-
schen dem dritten Quartal 2019 und dem ersten Quartal 2020, fast die Halfte
aller Vormerkungen begann in diesem Zeitraum.

Dass ein Grofdteil der Vormerkungen unmittelbar vor und in die Zeit der
Corona-Pandemie fallt, ist fur die Interpretation der Ergebnisse wichtig. Die
vorliegende Studie analysiert die Auswirkungen individueller Beratungssituati-
onen auf die Chancen auf eine neue Beschéaftigung, in einer Zeit, als zum
einen die personliche Beratung gar nicht oder nur eingeschrankt moglich war,
und in der die individuellen Arbeitsmarktchancen vor allem von externen
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Rahmenfaktoren bestimmt waren und nicht zwangsweise von persénlichen
Charakteristiken. Inwieweit die Ergebnisse dennoch Aussagen uber die Wir-
kungsweise von Beratungsspezifika auf die Beschaftigungschancen
Arbeitsuchender zulassen, wird am Ende des vorliegenden Berichts zu disku-
tieren sein.

Abbildung 8: Beginn der Vormerkung der gematchten Kund:innden
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In den funf Jahren vor der Vormerkung waren die Kund:innen im Schnitt 1.060
Tage in (nicht geférderter) Beschéaftigung, das entspricht einem Anteil von
58% des Vorbetrachtungszeitraums. Umgekehrt waren 6.050 Kund:innen be-
reits vor ihrer aktuellen Arbeitslosigkeit schon einmal arbeitslos, im Schnitt
liegt die durchschnittliche Dauer dieser friiheren Arbeitslosigkeitsepisoden bei
384 Tagen.

Tabelle 14: Durchschnittlicher Erwerbsstatus in den 5 Jahren vor der Arbeitslo-
sigkeit der gematchten Kund:innen

Tage Anteil
in Beschaftigung 1.060 58%
in geforderter Beschaftigung 39 2%
arbeitslos 384 21%
sonstiges 190 10%
keine Daten 154 8%

Anm.: Spaltenprozent, n=21.957

Von zentralem Interesse im Rahmen der vorliegenden Studie ist zunachst, ob
ein Abgang aus der Arbeitslosigkeit in eine Beschaftigung erfolgt ist oder
nicht. Von den knapp 22.000 Kund:innen im Datensatz waren 27% Ende Jan-
ner 2021 noch in Vormerkung und 73% nicht mehr beim AMS gemeldet —
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wobei jedoch nur 52% in Beschaftigung abgegangen sind. Deren durchschnitt-
liche Vormerkdauer betrug brutto 251 Tage und netto 212 Tage*.

Tabelle 15: Letzter Status und durchschnittliche Vormerkdauer (brutto)

Anzahl Anteil durchschnittliche = durchschnittliche

Vormerkdauer Vormerkdauer
(brutto) (netto)
noch in Vormerkung 5.928 27% 524 493
Abgang in Beschaftigung 11.512 52% 251 212
sonstiger Abgang 4.517 21% 399 364

Anm.: n=21.957

Fast neun von zehn Kund:innen waren zum Stichtag oder vor ihrem Abgang
arbeitslos oder arbeitsuchend gemeldet, 7% befanden sich in Schulungen.

Tabelle 16: Aktueller oder letzter Status vor Abgang

Anzahl Anteil
Arbeitslos/arbeitsuchend 19.503 89%
Schulung 1.620 7%
Klarung Arbeitsfahigkeit 377 2%
Stipendium Fachkrafte 179 1%
Sonstiges 278 1%

Anm.: Spaltenprozent, n=21.957

Von weiterem zentralen Interesse ist die Stabilitat der gefundenen Beschafti-
gung. Zu diesem Zweck wurde die Anzahl an Tagen in Beschaftigung in einem
Nachbeobachtungszeitraum von 366 Tagen nach Ende der Vormerkung be-
rechnet. Nur 29% jener Kund:innen, die in Beschaftigung abgingen, waren in
den darauffolgenden 366 Tagen durchgehend in Beschaftigung. 48% wurden
mindestens ein Mal wieder arbeitslos.

Bei der Betrachtung des Anteils, den Kund:innen, die in Beschaftigung abge-
gangen sind, in den darauffolgenden 12 Monaten jeweils beschaftigt oder
arbeitslos verbracht haben, zeigt sich, dass ca. die Halfte der Kund:innen
mehr als 275 Tage beschaftigt war, weitere 19% zumindest mehr als die
Halfte des Jahres. Umgekehrt weisen 77% der Kund:innen entweder keine
oder nur kurze Arbeitslosigkeitsepisoden auf (maximal 91 Tage), aber fast ein
Zehntel war im Nachbeobachtungszeitraum mehr als die Halfte der Zeit wieder
arbeitslos.

Zusammenfassend zeigen die Daten des Erwerbskarrieremonitorings also,
dass a) 52% der Bestandskund:innen zwischen 01.07.2019 bis 31.01.2021

“ Die Brutto-Geschéftsfalldauer bezieht den gesamten Zeitraum in einem geschéftsfallgriindenden Status bis zum Abgang mit ein. Die Netto-Ge-
schaftsfalldauer ist die Kumulierte Anzahl der Tage mit einem geschéaftsfallgrindenden Vormerkstatus, wobei Unterbrechungen, zum Beispiel
wegen Krankheit oder einer kurzen Beschaftigung, bei der Berechnung herausgerechnet werden.
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eine Beschaftigung gefunden haben, und von diesen b) wiederum 52% in den
12 Monaten danach mehr als 275 Tage stabil beschaftigt waren.

2.3 Wirkungsanalysen

2.3.1 Methodische Vorbemerkungen

Der statistische Nachweis, ob eine arbeitsmarktpolitische Intervention (z.B.
die Teilnahme an einem Kurs) positive oder negative Auswirkungen auf einen
erwunschten Ausgang (z.B. Wiederbeschaftigung) hat, zahlt zu den wichtigs-
ten Aufgaben der Evaluationsforschung. Er ist gleichzeitig aber auch ihre
grote Herausforderung. Nur wenn samtliche anderen Erklarungen und maogli-
chen Einflisse ausgeschlossen werden kénnen, ist die Attribuierung einer
Veranderung im Ausgang auf die Intervention legitim. Oder anders gesagt:
,Da das Ziel von Wirkungsevaluationen darin besteht, mit groRtmdglicher Zu-
verlassigkeit festzustellen, ob eine Intervention die intendierten Wirkungen
auslést, sind die Einflisse anderer Faktoren, die ebenfalls fir die gemessenen
Veranderungen verantwortlich sein kdénnten, auszuschlieRen. (Stockmann
2006, 104)

Um die Wirksamkeit der erhobenen Strategien und Einstellungen seitens der
AMS-Berater:innen auf die drei zentralen Ergebnisvariablen (Wiederaufnahme
einer Beschaftigung, Dauer der Arbeitslosigkeit und Ausmal der anschliel’en-
den Beschaftigung) zu schatzen, wurde das sogenannte ,Propensity-Score-
Matching“-Verfahren angewandt. Die Grundidee hinter diesem Verfahren ist
simpel. Um die Effektivitat einer bestimmten Intervention (Treatment) zu tes-
ten und statistisch nachzuweisen, vergleicht man zwei Gruppen miteinander:
Eine Gruppe, die das Treatment erhalten hat, und eine Gruppe, die das Treat-
ment nicht erhalten hat. Um jedoch den Unterschied im gemessenen Ergebnis
(Outcome) tatsachlich auch kausal auf das Treatment zurlckfihren zu kdn-
nen, mussen sich beide Gruppen in allen relevanten Merkmalen (z.B. Alter,
Geschlecht, Ausbildung, Wohnort) gleichen. Dass dies oft nicht der Fall ist,
zeigt ein einfaches Beispiel:

In 3% der Falle wurden Kund:innen die Auszahlung der Geldleistungen ge-
sperrt. Vergleicht man jene 3%, die eine Sanktion erfahren haben, mit den
restlichen 97%, die nicht sanktioniert wurden, zeigt sich: Zwei Drittel der
Sanktionierten sind Manner, ein Drittel Frauen — in der Vergleichsgruppe liegt
das Geschlechterverhaltnis aber bei 50:50. 47% der Sanktionierten haben
eine auslandische Staatsbirgerschaft, aber nur 32% in der Vergleichsgruppe.
Und das Durchschnittsalter der Sanktionierten liegt bei 37 Jahren, um funf
Jahre jinger als in der Referenzgruppe.
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Tabelle 17: Anteil an Tagen in Beschéaftigung vs. arbeitslos von Kund:innen

ohne Sanktion mit Sanktion

Manner 50% 65%
Frauen 50% 35%
Osterreichische Staatsbirgerschaft 68% 53%
auslandische Staatsbirgerschaft 32% 47%
Durchschnittsalter 42 Jahre 37 Jahre

Anm.: Spaltenprozent, n=21.957

Wirde man also — hypothetisch — die Auswirkung der Intervention ,Leistungs-
sperre® auf z.B. die Vormerkdauer berechnen, wirde man zwei Gruppen
miteinander vergleichen, die sich in den Merkmalen ,Geschlecht®, ,Staatsbur-
gerschaft® und ,Alter” voneinander unterscheiden — alle drei Merkmale gelten
aber als wesentliche Einflussfaktoren fur die Wiedereinstiegschancen. Wel-
cher Einflussfaktor letztlich ausschlaggebend ist, lieRe sich nicht mehr
eindeutig beantworten.

Diesem Problem der Evaluationsforschung entgeht das Propensity Score Mat-
ching, indem Unterschiede in den beobachtbaren Drittvariablen (Kovariate)
zwischen den beiden Gruppen bereits vorab ausbalanciert werden. Inwieweit
solche Unterschiede bestehen, unterscheidet sich je nach herangezogenem
Treatment, also den in Kapitel 1 beschriebenen unterschiedlichen Beratungs-
und Vermittlungsstrategien der Berater:innen. Zentral dafur ist u.a. auch die
Art und Weise, wie Kund:innen zu ihren Berater:innen zugeteilt werden. Fur
eine Wirkungsanalyse ist es Grundvoraussetzung, dass der Zugang zu einer
bestimmten Intervention — im vorliegenden Fall: einer bestimmten Beratungs-
strategie — zufallig passiert und nicht systematisch nach bestimmten
Merkmalen, da diese Merkmale (z.B. Geschlecht, ethnische Herkunft, Berufs-
gruppe) vermutlich die Beratungsstrategien beeinflussen. Dass 83% der
Berater:innen ihre Kund:innen (auch) nach Geburtsdatum zugewiesen bekom-
men, lasst ein hohes MaR an Zufalligkeit vermuten. Dass 14% bzw. 13% der
Berater:innen ihre Kund:innen (auch) nach spezifischen Problemlagen oder
deren Arbeitsmarktchancen und 11% nach raumlicher Zugehdrigkeit oder ent-
lang Faktoren wie z.B. Herkunft, Geschlecht oder Nachname zugeteilt
bekommen, macht eine Angleichung der beiden Gruppen aber zwingend not-
wendig.

Mittels Propensity Score Matching lasst sich ex post jeweils eine Kontroll-
gruppe zur Treatmentgruppe bilden, indem jeder Person, die eine bestimmte
Beratung beim AMS erhalten hat, eine zweite Person zugeordnet wird, die
zwar auf Basis ihrer Merkmale dieselbe Wahrscheinlichkeit aufgewiesen hatte,
diese Art der Beratung zu erhalten, aber dies nicht getan hat. Auf die Art kann
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es nach dem Matchingprozess als zufallig gelten, ob jemand eine Intervention
erhalten hat oder nicht.

Zu diesem Zweck wurde in einem ersten Schritt mittels Probit-Modellen® flr
jeden Geschéaftsfall die Wahrscheinlichkeit (Propensity Score) berechnet, von
einer bestimmten AMS-Beraterin bzw. einem bestimmten AMS-Berater wah-
rend betreut worden zu sein. Die Berechnung dieser Wahrscheinlichkeit
erfolgt anhand jener Merkmale und Faktoren, die einen signifikanten Zusam-
menhang zu den Treatment-Variablen — den Beratungsstrategien — aufweisen.

In die Wahrscheinlichkeitsberechnungen flossen folgende Variablen ein: Das
Geschlecht, das Alter, die Staatsburgerschaft, die Ausbildung, der Familien-
stand sowie eine etwaige Behinderung und das Merkmal ,Wiedereinsteigerin®.
Zusatzlich flossen das Bundesland, die durchschnittliche Arbeitslosenquote
des jeweiligen Arbeitsmarktbezirkes in den Jahren 2019, 2020, 2021 und 2022
sowie die zustandige RGS oder Zweigstelle in die Berechnungen ein. Aus den
Beschaftigungshistoriken der letzten funf Jahre vor der Arbeitslosigkeit wurde
der Zeitanteil in den Zustanden ,Beschaftigung”, ,geférderte Beschaftigung®,
LArbeitslosigkeit“ und ,Nichterwerbstatigkeit berechnet, in die Schatzungen
gingen dabei die beiden Zustande ,Beschéaftigung” und ,Arbeitslosigkeit als
bindre Variablen ein, die angeben, ob die Zeitanteile unterhalb des ersten
oder oberhalb des dritten Quartils aller Personen in der Stichprobe liegen. Zu-
satzlich wurden die Kund:innen auch anhand der Zonen ihrer Berater:innen
ausbalanciert, wobei hierbei ein sog. ,exaktes Matching“ zum Einsatz kam,
d.h. es wurden nur Kund:innen derselben Zone miteinander verglichen. Auch
das Vorliegen einer Wiedereinstellungszusage wurde in das exakte Matching
mitaufgenommen. Zuletzt wurde der vorherige Beruf binar codiert und ging
ebenfalls in die Wahrscheinlichkeitsberechnungen ein.

Auf die Art erhielt jede Kundin bzw. jeder Kunde einen individuellen Propen-
sity-Score, der nun die Wahrscheinlichkeit (zwischen 0 und 1) vorhersagte,
mit der sie oder er eine bestimmte Beratungsstrategie erfahren hatte oder
nicht. Dieser Prozess der Wahrscheinlichkeitsberechnung wurde dabei fir
jede Treatment-Variable neu durchgefihrt, da sich die Wahrscheinlichkeiten
fur jedes Treatment verandern kdnnen. Aus diesem Grund mussten zuvor be-
reits die Treatment-Variablen — also die erhobenen Strategien und
Einstellungen der Berater:innen — ausgewahlt und gebildet werden.

5 Das Probit-Modell ist ein 6konometrisches Schatzverfahren, mit dem der Einfluss mehrerer Variablen auf eine binére ZielgroRe geschétzt werden

kann.
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2.3.2 Treatment-Variablen: Einstellungen und Strategien der Berater:in-
nen

Die in Kapitel 1 aufbereiteten Ergebnisse der Berater:innenbefragung haben
gezeigt, dass in der Beratung und Vermittlung von Arbeitslosen beim AMS
eine Vielzahl verschiedener individueller Einstellungen und Strategien zum
Einsatz kommen. Die Frage ist nun, ob manche dieser Einstellungen und Stra-
tegien den Arbeitsmarkterfolg von Arbeitslosen beglinstigen, gewissermaflen
als Intervention gelten kdonnen, d.h. die Chancen von arbeitsuchenden Men-
schen beeinflussen, ihre Arbeitslosigkeit zu beenden und ein (stabiles)
Beschaftigungsverhaltnis aufzunehmen.

Voraussetzung fur eine Treatment-Variable ist, dass sie binar (0/1) codiert ist,
d.h. Kund:innen kdénnen auf eine bestimmte Beratungsstrategie treffen (1)
oder nicht (0). Welche erhobenen Strategien nun als Treatment gelten kénn-
ten, wurde auf Basis theoretischer Voriberlegungen sowie der Vorarbeit in der
deutschen Pilotstudie (Boockmann et al. 2013) entschieden. Daraus ergaben
sich vier Kerndimensionen der Beratung und Vermittlung:

(1) Férderndes Handeln und individuelles Eingehen

Kennzeichnend flur diese Kerndimension ist die individuelle Fallbetrachtung
unter Berlcksichtigung auch privater Lebenslagen und Winsche der Kund:in-
nen. Dies unterstitzt womdglich die Herstellung einer vertrauensvollen
Beziehung zwischen Berater:in und Kund:in. Gemessen wurde diese Art des
Beratungshandelns mit folgenden Indikatoren: Empathisches Eingehen auf
Kund:innen, die Thematisierung der privaten Situation in Erstgesprachen, die
Einbeziehung der Winsche der Kund:innen bei Zubuchungen zu Malknahmen
sowie ein allgemeines Selbstverstandnis, in der Arbeit vor allem die Winsche
der Kund:innen erflllen zu wollen.

(2) Forderndes Handeln und Normakzeptanz

Im Unterschied zum férdernden Handeln und individuellen Eingehen steht
beim fordernden Handeln die rasche Vermittlung in den Arbeitsmarkt im Vor-
dergrund, die vor allem von Druck durch Kontrolle und Sanktionen gepragt ist.
Mitunter steht diese Art der Interaktion in Zusammenhang mit einer hohen
Normakzeptanz, das bedeutet, dass AMS-Berater:innen starker den AMS-
Zielvorgaben in ihrer Arbeit folgen als den Bedurfnissen und Winschen ihrer
Kund:innen. Indikatoren dafir sind: Klare Vorgaben fur Kund:innen und das
Abverlangen von Zugestandnissen, die Uberzeugung, Arbeitslose seien selbst
verantwortlich fir ihre Situation, die Zubuchung zu MaRnahmen um Druck
auszulben bzw. zur Kontrolle, Sanktionen werden nicht erst als allerletztes
Mittel eingesetzt sowie ein allgemeines Selbstverstandnis, in der Arbeit gehe
es vor allem darum, die Zielvorgaben des AMS zu erflllen.
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(3) Kontakt und Nahe zu Kund:innen

Eppel et al. (2012) kamen vor zehn Jahren in ihrer Befragung von AMS-
Kund:innen zum Schluss, dass die Suchintensitat nach einem neuen Job mit
der Intensitat ihres Kontaktes zum AMS korreliert. In Frankreich kam ein gro-
Res Feldexperiment mit rund 200.000 Arbeitsuchenden zum selben Ergebnis:
Eine intensivere Unterstiitzung fiihrte zu um bis zu 35 Prozent héheren Uber-
gangsraten (Hofmann et al. 2014). Eine intensivere Betreuung kann dabei
mehrere Aspekte beinhalten: Eine héhere Kontaktfrequenz, eine ausgewo-
gene Betreuungsrelation, die auch mehr Zeit fur Erst- und
Beratungsgesprache ermdéglicht, sowie alternative Kontaktbemihungen sei-
tens der Berater:innen, wenn sich ein Kunde oder eine Kundin nicht meldet.

(4) Vermittlungsorientierung

Letztlich ist noch die allgemeine Vermittlungsorientierung der Berater:innen zu
nennen. Diese verweist auf das Grundziel in der 6ffentlichen Arbeitsvermitt-
lung, namlich Arbeitsuchenden eine neue, mdglichst stabile Beschaftigung zu
finden. Im Kontext der aktiven Arbeitsmarktpolitik wird diese Arbeitsvermitt-
lung vor allem als eine Dienstleistung fir Kund:innen betrachtet. ,Die Rolle
des Dienstleisters verbindet das Bemihen um flexible Rechtsanwendung mit
der Aktivierung von Arbeitslosen und dem Einsatz von Mallnahmen aktiver Ar-
beitsmarktpolitik“, schreiben Hofmann et al. in ihrem Uberblicksartikel zu
Wirkungen der 6ffentlichen Arbeitsvermittlung in der Gegenwart (Hofmann et
al. 2014). Dabei agieren Berater:innen in einem Spannungsfeld zwischen ra-
scher Vermittlung und nachhaltiger Vermittlung. Beide Vermittlungsstrategien
gelten als Indikatoren flr eine spezifische Vermittlungsorientierung, genauso
wie das Selbstverstandnis als ,Dienstleister:in®.

Insgesamt lassen sich diesen vier Kerndimensionen 17 Einzelindikatoren aus
der Befragung zuordnen. Diese Einzelindikatoren stehen stellvertretend fir die
Beratungs- und Vermittlungseinstellungen der befragten AMS-Berater:innen.

Bei Betrachtung der relativen Haufigkeiten fallt auf, wie haufig oder selten
Kund:innen auf Berater:innen mit bestimmten Einstellungen treffen. So hatte
z.B. die Mehrheit der Kund:innen eine Berater:in oder einen Berater, die/der
ihre Winsche bei der Zubuchung zu MaRnahmen berucksichtigte, aber nur
wenige Kund:innen hatten Berater:innen, die die Betreuungsrelation als ,ge-
nau richtig“ einschatzten oder in ihrer Vermittlung vor allem auf die
Nachhaltigkeit der Vermittlungsbemuihungen setzten.
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Tabelle 18: Treatmentvariablen — Einzelne Beratungs- und Vermittlungsaspekte

Dimension

(1) Férderndes Handeln und individuelles Eingehen

Empathie

Berucksichtigung pri-
vater Umstande

Zielverfolgung: Win-
sche der Kund:innen

Berucksichtigung der
Wiunsche der Kund:in-
nen

Operationalisierung Relative
Haufigkeit

Zustimmung zur Aussage "Man muss sich immer auch 43%

in die Situation der Kunden:innen hineinversetzen."

Private Situation wird immer in den Erstgesprachen 27%

thematisiert

Zustimmung zur Aussage "In meiner Arbeit geht es 9%

vor allem darum, die Wiinsche meiner Kunden:innen

zu erfillen."

Nennung "auf Wunsch der Kund:innen" in allen drei 52%

Fragen zu den Griinden fir eine Zubuchung zu MafR-

nahmen

(2) Forderndes Handeln und Normakzeptanz

Fordernde Strategie

Zielverfolgung: AMS-
Zielvorgaben

Individuelle Verant-
wortung der
Arbeitslosen
Druck und Kontrolle

Sanktionierungsbereit-
schaft

Zustimmung zu den beiden Aussagen "Die meisten 15%
Kunden:innen brauchen klare Vorgaben." und "Man

muss den Kunden:innen auch Zugestandnisse abver-

langen, die ihnen zunachst wehtun."

Zustimmung zur Aussage "In meiner Arbeit geht es 38%
vor allem darum, die Zielvorgaben des AMS zu erfil-

len."

Zustimmung zur Aussage "Arbeitslose sind selbst ver- 12%

antwortlich fur ihre Situation und kdnnen etwas daran

andern."

Nennung "um Druck auszuliben" oder "zur Kontrolle 20%
der Verfligbarkeit" in mindestens zwei der drei Fragen

zu den Grinden fur eine Zubuchung zu MalRnahmen

Ablehnung der Aussage "Sanktionen setze ich als al- 17%
lerletztes Mittel ein, um das Verhaltnis zum

Kunden/zur Kundin nicht zu belasten."

(3) Kontakt und Nahe zu Kund:innen

Dauer Erstgesprache

Dauer Folgegespra-
che
Kontaktfrequenz

Kontaktbemihungen

Ausgewogene Betreu-
ungsrelation

mehr als eine halbe Stunde 36%
mehr als 20 Minuten 28%
Kontakt mindestens alle zwei Wochen wahrend der 57%
Corona-Pandemie

Zustimmung zur Aussage "Wenn ein Kunde/eine Kun- 68%

din nicht reagiert hat, habe ich auf anderen Wegen

versucht, Kontakt herzustellen.”

Einschatzung der Betreuungsrelation als "genau rich- 7%
tig" in mindestens drei von vier Jahren (2019-2022)

(4) Vermittlungsorientierung

Rollenverstandnis

Vermittlungsstrategie:
Nachhaltigkeit

Vermittlungsstrategie:
Schnelle Vermittlung

Angabe "Dienstleister:in" in der Frage nach dem Rol- 28%
lenverstandnis
Wahl "Verbesserung der Arbeitsmarktchancen" in der 8%

Frage nach dem Hauptziel bei der Mehrheit der zur

Auswahl stehenden Kund:innengruppen

Wahl "schnelle Vermittlung" in der Frage nach dem 13%
Hauptziel bei der Mehrheit der zur Auswahl stehenden
Kund:innengruppen

Anm.: Die relative Haufigkeit ist der Anteil der Kund:innen, die von Berater:innen betreut wurden, die das
jeweilige Beratungsverstandnis in der Befragung vertreten haben.
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2.3.3 Outcome-Variablen: Beendigung der Arbeitslosigkeit und nachhal-
tige Beschaftigung

Die aufgelisteten Treatmentvariablen stellen in den berechneten Modellen die
Interventionen dar, die — moglicherweise — einen positiven und negativen Ein-
fluss auf die zu untersuchenden Ergebnisvariablen nehmen. Als
Ergebnisvariablen fungieren dabei vier Indikatoren:

(1) Abgang in Beschaftigung

Zunachst wird die Wahrscheinlichkeit berechnet, mit der eine Kundin oder ein
Kunde entweder noch beim AMS vorgemerkt ist oder bereits Beschaftigung
aufgenommen hat.

(2) Dauer der Arbeitslosigkeit

Zusatzlich wird fur jene Kund:innen, die eine Beschaftigung gefunden haben,
die Dauer der Arbeitslosigkeit analysiert. Dabei wird die Netto-Geschéaftsfall-
dauer betrachtet, also die Dauer der Vormerkung minus etwaiger
Unterbrechungen der Vormerkung im Ausmalf von maximal 62 Tagen auf-
grund von z.B. Erkrankungen oder kurzen Beschéaftigungsepisoden.

(3) Ausmal in Beschaftigung 12 Monate nach Abgang

Fir die Einschatzung der Stabilitat der gefundenen Beschaftigung werden
zwei Indikatoren herangezogen. Zum einen wird der Anteil betrachtet, den
ehemalige Arbeitslose in den 12 Monaten nach Ende der Vormerkung in Be-
schaftigung verbracht haben.

(4) Ausmald in Arbeitslosigkeit 12 Monate nach Abgang

Zusatzlich wird auch der Anteil betrachtet, den ehemals Arbeitslose im ersten
Jahr nach ihrer Arbeitslosigkeit erneut in AMS-Vormerkung verbracht haben.

2.3.4 Ergebnisse der Wirkungsanalyse fiir Einzelstrategien

Das Propensity-Score-Matchingverfahren wurden fur jede der 17 Einzelindika-
toren vorgenommen. Das Matching selbst wurde anhand der Methode des
,Nearest Neighbors* mit 5 Zuriicklegungen durchgefihrt, d.h. dass eine Per-
son mit bis zu finf anderen Personen, die einen dhnlichen oder denselben
Propensity Score aufweisen, vergleichen werden durfte. Die 17 Matchingver-
fahren lieferten in samtlichen Fallen akzeptable Ergebnisse insofern, als die
ungleiche Verteilung zwischen Treatment- und Kontrollgruppen jeweils ange-
passt und ausbalanciert werden konnten, sodass die Grundvoraussetzung fir
eine kausale Interpretation der gefundenen Ergebnisse erflllt war. Gleichzeitig
wurde bereits ersichtlich, dass sich die Verteilung der Propensity Scores in
den meisten Fallen nur geringfugig zwischen Kontroll- und Treatmentgruppen
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unterschieden, was darauf hindeutet, dass die Frage, an welchen Berater oder
an welche Beraterin mit welchen Beratungsverstandnissen man als Arbeitsu-
chender beim AMS gerat, eine gewisse Zufalligkeit besitzt. Gleichzeitig ist
dies ein Hinweis darauf, dass sich die Outcome-Variablen vor und nach dem
Matching nicht gravierend unterscheiden durften.

Abbildung 9: Grafische Veranschaulichung des Matchingverfahrens anhand des
Beispiels fiir Treatment ,,Sanktionierungsbereitschaft”

Vor dem Matching Nach dem Matching
m —
(o -
< —
N -
o —
0 .2 4 .6 .8 0 .2 4 .6 .8

Propensity score

Kontrollgruppe Treatmentgruppe

Anm.: Auf der x-Achse sind die Propensity Score dargestellt, also die individuelle Wahrscheinlichkeit,
eine Beraterin oder einen Berater zu haben, die/der in der Befragung die Aussage "Sanktionen setze ich
als allerletztes Mittel ein, um das Verhéaltnis zum Kunden/zur Kundin nicht zu belasten" ablehnte. Diese
Wahrscheinlichkeit variierte zwischen der blauen Kontrollgruppe (kein Treatment) und der roten Treat-
mentgruppe. Nach dem Matching (rechts) tberlagern sich die Propensity Scores in beiden Gruppen.

Tatsachlich zeigten sich in der Frage des Abgangs in Beschéaftigung bereits
vor dem Matching kaum nennenswerte Unterschiede zwischen jenen Kund:in-
nen, die eine spezifische Beratung und Vermittlung erhielten und jenen, die
dies nicht getan haben. Dies gilt auch fur die Ergebnisse nach dem Matching,
wie die folgende Abbildung zeigt.
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Abbildung 10: Treatmenteffekte auf Abgang in Beschaftigung in Prozent (nach
Matching)

Kontrollgruppe .Treatmentgruppe

Empathie

Berticksichtigung der privaten
Lebensumstéande

Zielverfolgung: Wiinsche der Kund:innen

Berticksichtigung der Wiinsche der
Kund:innen

Fordernde Strategie

Zielverfolgung: AMS

Individuelle Verantwortung der
Arbeitslosen

Druck und Kontrolle
Sanktionierungsbereitschaft
Dauer der Erstgespréache

Dauer der Folgegesprache
Kontaktfrequenz
Kontaktbemihungen
Ausgewogene Betreuungsrelation

Rollverstandnis als Dienstleister:in

Vermittlungsstrategie: "Verbesserung der
Arbeitsmarktchancen"

Vermittlungsstrategie: "schnelle
Vermittlung"

L

Im Schnitt gingen 52% aller Kund:innen in eine Beschaftigung ab. Dieser An-
teil unterscheidet sich lediglich in vier der siebzehn Beratungs- und
Vermittlungsindikatoren, wobei die Unterschiede zwar statistisch signifikant
jedoch nicht besonders hoch ausfallen:

= Die Kund:innen von Berater:innen, die eine fordernde Strategie verfolgen,
gingen zu 56% in Beschaftigung ab, in der Kontrollgruppe sind es 49%.
Berater:innen, die der Meinung sind, Kund:innen brauchen klare Vorgaben
und ihren Kund:innen mitunter auch Zugestandnisse abverlangen, die
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ihnen moglicherweise wehtun, erzielen also einen um 7 Pp. hdheren Ver-
mittlungserfolg.

In diesem Zusammenhang ergreifen Kund:innen von Berater:innen, die die
Zubuchung zu MalBnahmen vor allem auch zur Druckausubung und Kon-
trolle der Verfligbarkeit vornehmen, etwas haufigere Vermittlungserfolge —
erneut gehen 56% der Kund:innen in Beschaftigung ab im Vergleich zu
49% der Kund:innen, deren Berater:innen weniger kontrollausibend agie-
ren.

Ein weiterer positiver Effekt zeigt sich in Bezug auf die Betreuungsrelation:
Kund:innen, deren Berater:innen zumindest in drei von vier Jahren (2019
bis 2022) das Kund:innenaufkommen als ,genau richtig“ beschreiben, gin-
gen zu 55% und damit um 6 Pp. haufiger als Kund:innen von
Berater:innen, die die Betreuungsrelation als zu hoch einschatzen, in Be-
schaftigung ab.

Der Fokus auf eine schnelle Vermittlung von Kund:innen hebt die Vermitt-
lungserfolge geringfugig — 53% der Kund:innen, deren Berater:innen die
rasche Vermittlung als Hauptziel anfiihren, gelang die Wiederaufnahme ei-
ner Beschaftigung, um 5 Pp. mehr als in der Kontrollgruppe.

Insgesamt sind die Effekte gering. Die signifikanten Unterschiede in den Uber-
gangsraten liegen zwischen flinf und sieben Prozentpunkten. Gleichzeitig
bedeuteten flnf bis sieben Prozentpunkte im Jahr 2020 zwischen 20.000 und
28.000 und im Jahr 2021 zwischen 16.000 und 23.000 Arbeitsuchende mebhr,
die eine Wiederbeschaftigung gefunden haben.

Diese Wiederbeschaftigung ist aber nur einer von mehreren Indikatoren fir
den Vermittlungserfolg, den AMS-Berater:innen in ihrer Arbeit erzielen kdn-
nen. Ein zweiter mdglicher Indikator ist die durchschnittliche Dauer der
Arbeitslosigkeit ihrer Kund:innen. Hierin stellt sich die Frage, ob und welche
Beratungs- und Vermittlungsstrategien die Netto-Vormerkdauer verkiirzen
oder verlangern.

Die durchschnittliche Netto-Vormerkdauer von jenen Kund:innen, die eine Be-
schaftigung gefunden haben, betragt 212 Tage. Der Vergleich entlang
unterschiedlicher Beratungs- und Vermittlungsstrategien weist acht signifi-
kante Unterschiede auf:

= Wourden in der Beratung private Lebensumstande der Kund:innen beruck-
sichtigt, d.h. wurden im Erstgesprach auch die privaten Umstande
angesprochen, verkirzt dies die durchschnittliche Vormerkdauer im Ver-
gleich zur Kontrollgruppe um 20 Tage (200 vs. 220 Tage).

= Eine fordernde Strategie seitens der Berater:innen fuhrt zwar wie oben ge-
zeigt zu einer geringfligig hdheren Abgangsrate in Beschaftigung,
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verlangert jedoch die Dauer bis zu diesem Abgang um einen ganzen Mo-
nat (31 Tage).

= Ahnliches gilt in diesem Zusammenhang auch fiir eine auf Druck und Kon-
trolle fuRende Beratungs- und Vermittlungsstrategie, wobei sich hier die
Dauer der Arbeitslosigkeit ihrer Kund:innen um 44 Tage verlangert.

= Auch wenn Berater:innen die Verantwortung fur die Arbeitslosigkeit und
die Beendigung der Arbeitslosigkeit starker bei den Arbeitslosen selbst
verorten, verlangert sich die Dauer der Arbeitslosigkeit im Vergleich zur
Kontrollgruppe um 36 Tage.

= Umgekehrt verkurzen eine hohere Kontaktfrequenz und umfassendere
Kontaktbemuhungen durch die Berater:.innen die durchschnittliche Dauer
der Arbeitslosigkeit.

o Im Fall einer Kontaktfrequenz von mindestens alle zwei Wochen wah-
rend der Corona-Pandemie hat dies die Dauer der Vormerkung um 17
Tage im Vergleich zur Kontrollgruppe gesenkt.

o Berater:innen, die, wenn ein Kunde oder eine Kundin nicht reagiert
hat, auf anderen Wegen versucht haben, Kontakt herzustellen, konn-
ten die Dauer der Arbeitslosigkeit ihrer Kund:innen um 15 Tage
verringern.

= Interessanterweise und entgegen den Erwartungen verlangert ein Rollen-
verstandnis als ,Dienstleister:in“ seitens der Berater:innen die
Arbeitslosigkeit ihrer Kund:innen um fast ein ganzes Monat, namlich 27
Tage.

= Genauso fuhrt die Strategie einer méglichst raschen und schnellen Ver-
mittlung zum gegenteiligen Effekt, die Arbeitslosigkeit der Kund:innen
verlangert sich um 34 Tage im Vergleich zu Kund:innen, deren Berater:in-
nen andere Vermittlungsstrategien wie z.B. eine nachhaltige Verbesserung
der Arbeitsmarktchancen verfolgen.
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Abbildung 11: Treatmenteffekte auf Nettodauer der Vormerkzeit in Tagen (nach
Matching)
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Die Vermittlung in eine neue Beschaftigung und die Dauer bis zur Wiederauf-
nahme waren jedoch nicht die einzigen beiden Indikatoren fir eine
erfolgreiche Vermittlung. Zusatzlich wurde versucht, auch die Stabilitat der ge-
fundenen Beschaftigung einzuschatzen, indem die kumulierte Anzahl der
Tage in Beschaftigung mit der Anzahl an Tagen in (neuerlicher) Arbeitslosig-
keit miteinander vergleichen wurden.

Im Schnitt waren jene Kund:innen, die in Beschaftigung abgegangen sind, in
den darauffolgenden Monaten 68% der Zeit in Beschaftigung. Das entspricht
umgerechnet rund 249 Tagen. Offen ist aber, ob bestimmte Beratungs- und
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Vermittlungsstrategien auch beeinflussen kdnnen, wie stabil die anschlie-
Rende Beschaftigung ist.

Abbildung 12: Treatmenteffekte auf Anteil in Beschaftigung 12 Monate nach Ab-
gang (nach Matching)
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Insgesamt zeigen sich in dieser Frage nur geringfigige Effekte. Das Bera-
tungs- und Vermittlungsgeschehen hat demzufolge nur sehr eingeschrankt
direkte Effekte auf die Stabilitdt der neuen Beschaftigungsverhaltnisse, andere
Faktoren am Arbeitsmarkt durften hier wesentlich starker wirken. Nichtsdestot-
rotz:
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Wurden in der Beratung auch private Lebensumstande angesprochen und
berlcksichtigt, dann waren diese Kund:innen im Schnitt 70% der Zeit nach
Ende der Arbeitslosigkeit in Beschaftigung im Vergleich zu 66% jener
Kund:innen, bei denen die private Situation wenig thematisiert wurde.

Ahnliches zeigt sich auch fiir das Selbstversténdnis, in der eigenen Arbeit
vor allem die Wunsche der Kund:innen zu berucksichtigen und zu erfullen.
Kund:innen dieser Berater:innen waren im Anschluss 71% der Zeit in Be-
schaftigung im Vergleich zu 65% der Kund:innen in der Kontrollgruppe.

Ein auf Druck und Kontrolle basierendes Beratungs- und Vermittlungsver-
standnis fuhrt zwar wie gezeigt zu einer haufigeren Beschaftigungs-
aufnahme, allerdings sind diese Beschaftigungsverhaltnisse im Anschluss
instabiler. Diese Kund:innen waren 65% des Jahres in Beschéaftigung, um
6 Pp. weniger als Kund:innen, die diesem Druck und dieser Kontrolle weni-
ger ausgesetzt waren.

Setzen Berater:innen starker auf eine schnelle Vermittlung ihrer Kund:in-
nen, férdert das instabilere Beschaftigungsverhaltnisse — diese Kund:innen
waren im Anschluss nur 63% der Zeit in Beschaftigung.

Setzen Berater:innen hingegen eher auf eine Verbesserung der Arbeits-
marktchancen ihrer Kund:innen, sind diese dann im Anschluss 71% der
Zeit in Beschaftigung, um 6 Pp. mehr als in der Kontrollgruppe.

Dass die Beratung und Vermittlung wahrend der Arbeitslosigkeit nur geringfu-
gige Effekte auf die Stabilitat der anschlieRenden Beschéaftigungsverhaltnisse
ausldsen, bestatigt sich auch in der Betrachtung der Anteile in Arbeitslosigkeit
innerhalb des ersten Jahres nach Abgang. Im Schnitt waren die Kund:innen,
die in Beschaftigung abgegangen sind, in den 12 Monaten danach 14% der
Zeit bzw. 51 Tage erneut arbeitslos. Die Berucksichtigung privater Lebensum-
stande, die sich zuvor noch als signifikanter Einflussfaktor erwiesen hat, ist in
der Frage der erneuten Arbeitslosigkeit kein signifikanter Pradiktor mehr. An-
sonsten zeigen sich dieselben Einflussfaktoren:

Verfolgen Berater:innen in ihrer Arbeit haufiger das Ziel, die Winsche ihrer
Kund:innen zu erflllen, hat dies Auswirkungen auf die Stabilitat der Be-
schaftigung. Das bestatigt sich auch im Ausmal der neuerlichen
Arbeitslosigkeit — Kund:innen, deren Wiinsche berticksichtigt wurden, sind
im Schnitt 10% der Zeit im darauffolgenden Jahr wieder arbeitslos,
Kund:innen der Kontrollgruppe hingegen 18%.

War die Beratung und Vermittlung vor allem durch Druck und Kontrolle ge-
kennzeichnet, dann flhrt das zu instabileren Wiederbeschaftigungen —
diese Kund:innen waren im Anschluss 17% der Zeit wieder arbeitslos.
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= Auch die Wirkung der Vermittlungsorientierung bestatigt sich in dieser letz-
ten Outcome-Variable: Setzten die Berater:innen v.a. auf die
Verbesserung der Arbeitsmarktchancen, dann waren ihre Kund:innen im
Anschluss nur mehr 12% der Zeit wieder arbeitslos. Setzten sie auf eine
schnelle Vermittlung, dann 17% der Zeit.

Abbildung 13: Treatmenteffekte auf Anteil in Arbeitslosigkeit 12 Monate nach
Abgang (nach Matching)

Kontrollgruppe [l Treatmentgruppe

Empathie

Beriicksichtigung der privaten
Lebensumstéande

Zielverfolgung: Wiinsche der Kund:innen [

Beriicksichtigung der Wiinsche der
Kund:innen

Fordernde Strategie

Zielverfolgung: AMS

Individuelle Verantwortung der
Arbeitslosen

Druck und Kontrolle [
Sanktionierungsbereitschaft
Dauer der Erstgesprache

Dauer der Folgegesprache
Kontaktfrequenz
Kontaktbemiihungen
Ausgewogene Betreuungsrelation

Rollenverstandnis als Dienstleister:in

Vermittlungsstrategie: "Verbesserung der
Arbeitsmarktchancen"”

Vermittlungsstrategie: "schnelle

[
Vermittlung" —



SORA-Endbericht: AMS Berater:innen-Handeln und Vermittlungsstrategien Seite 52

2.3.5 Ergebnisse der Wirkungsanalyse fiir Beratungs- und Vermittlungs-
strategien

Die bisherigen Analysen zeigten Effekte von Einzelvariablen, d.h. individuelle
Merkmale der Beratungs- und Vermittlungstatigkeit von AMS-Berater:innen. In
einem letzten Schritt wurden zuséatzlich auch die Effekte von unterschiedlichen
Beratungs- und Vermittlungsstrategien berechnet. Als ,Strategie wird hierbei
eine Kombination unterschiedlicher individueller Merkmale der Beratungs- und
Vermittlungstatigkeit verstanden. Mittels Faktorenanalyse wurden hierbei flunf
unterschiedliche Strategien eruiert®:

Tabelle 19: Treatmentvariablen - Beratungs- und Vermittlungsstrategien

Dimension & Operationalisierung Relative
Haufigkeit
(1) Fordern, Kundenwiinsche und Empathie

Zustimmung zu den Aussagen: 45%

= ,Am wichtigsten ist, dass Arbeitslose den fiir sie richtigen Job finden, auch
wenn die Suche langer dauert®

= Arbeitslosigkeit ist ein gesellschaftlicher Tatbestand, an dem der/die Einzelne
keine Schuld tragt*

= ,Die Qualifizierung von Arbeitslosen sollte im Vordergrund stehen®

= In meiner Arbeit geht es vor allem darum, die Wiinsche meiner Kund:innen zu
erfillen”

=  Man muss verschiedene Lebensstile der Kund:innen tolerieren®

= Man muss sich immer auch in die Situation der Kund:innen hineinversetzen®

= Die Winsche der Kund:innen sollten immer im Vordergrund stehen®

(2) Fordern, Druck und Kontrolle

Zustimmung zu den Aussagen: ,, 30%
= ,Am wichtigsten ist, dass Arbeitslose so schnell wie mdglich wieder einen Job
haben*
= Arbeitslose sind selbst verantwortlich fiir ihre Situation und kénnen etwas da-
ran andern”

= Niedrigqualifizierte sollten rasch in einfache Hilfstatigkeiten vermittelt werden®

= ,Die meisten Kund:innen brauchen klare Vorgaben®

= ,Man muss den Kund:innen auch Zugestandnisse abverlangen, die ihnen zu-
nachst wehtun®

= Professionelle Distanz zu den Kund:innen ist wichtig*

(3) Individuelle Beratung und Unterstiitzung

= Rollenversténdnis als Life-Coach, Berater:in oder Psycholog:in 10%
Zustimmung zu den Aussagen:

= Man muss sich immer auch in die Situation der Kund:innen hineinversetzen®

= Vorder Verhdngung einer Sanktion bertcksichtige ich immer auch die private
Lebenslage der Betroffenen®

=  Thematisierung der privaten Situation ,immer* in den Erstgesprachen

8 Die einzelnen Variablen wurden zu Indizes aufsummiert und im Anschluss entlang des jeweiligen Medians in 0 ,kein Treatment* (unterhalb des Me-

dians) und 1 ,Treatment” (oberhalb des Medians) eingeteilt.
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Dimension & Operationalisierung Relative
Haufigkeit
(4) Nachhaltige Vermittlungsorientierung

= Rollenverstandnis als Dienstleister:in oder Arbeitsvermittler:in 20%

= Thematisierung der Berufswiinsche, Verfigbarkeit und fachlichen/beruflichen
Kompetenzen ,immer® in den Erstgesprachen

Zustimmung zu den Aussagen:

= ,Am wichtigsten ist, dass Arbeitslose den fiir sie richtigen Job finden, auch
wenn die Suche langer dauert®

= ,Es geht nicht darum, den Unternehmen die am besten geeigneten Arbeitslo-
sen zu vermitteln, sondern flr die Arbeitslosen die geeignetste Stelle zu
finden”

= Zubuchung zu MafRnahmen zur Verbesserung der Arbeitsmarktchancen von
Kund:innen

(5) Normakzeptanz

Zustimmung zu den Aussagen: 13%
= ,Professionelle Distanz zu den Kund:innen ist wichtig*
= ,Richtlinien und Vorgaben sind eine notwendige Grundlage fir meine Arbeit*
= ,In meiner Arbeit geht es vor allem darum, die Zielvorgaben des AMS zu erfiil-
len®

= Keine Berlicksichtigung der Kund:innenwiinsche bei der Zubuchung zu MaR-
nahmen

Verneinung der Aussage:
= Vor der Verhangung einer Sanktion beriicksichtige ich immer auch die private
Lebenslage der Betroffenen”

Anm.: Die relative Haufigkeit ist der Anteil der Kund:innen, die von Berater:innen betreut wurden, die das
jeweilige Beratungsverstandnis in der Befragung vertreten haben.

Insgesamt konnten also diese funf Beratungsstrategien auf Basis der Angaben
der Berater:innen in der Befragung eruiert werden. Fur eine Ubersichtliche
Darstellung werden im Folgenden lediglich die ATE-Werte (average treatment
effects) dargestellt, also die bereinigten Unterschiede zwischen Treatment-
und Kontrollgruppe in den vier Outcomevariablen.

Fir den Abgang in Beschaftigung zeigen sich erneut nur geringfligige Effekte.
Lediglich eine fordernde, auf Druck und Kontrolle bauende Beratungs- und
Vermittlungsstrategie fihrt um 5 Pp. haufiger zu einem Abgang in Beschafti-
gung.

Zwei Beratungsstrategien konnen die Dauer der Arbeitslosigkeit bis zur Be-
schaftigungsaufnahme verkurzen oder verlangern: Eine fordernde Strategie,
bei der Berater:innen vor allem auf Druck, Zugestandnisse, Distanz und eine
moglichst rasche Vermittlung setzen, verlangert die Dauer der Arbeitslosigkeit
um im Schnitt 19 Tage, also fast drei Wochen. Umgekehrt verkiirzt eine indivi-
duelle Beratung, die auch die privaten Lebensumstande der Kund:innen in den
Blick nimmt und in der sich Berater:innen haufig zwischen den Rollen als ,Be-
rater:in®, ,Life-Coach®“ oder ,Psycholog:in“ hin und her bewegen, um 21 Tage,
also exakt Wochen.
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Im Unterschied zu den Einzeltreatments vorhin spielen fur die weitere Er-
werbskarriere, insbesondere flir die Beschaftigungsdauer im ersten Jahr nach
der Arbeitslosigkeit und eine etwaige neue Arbeitslosigkeit, die finf Bera-
tungs- und Vermittlungsstrategien aber keine signifikante Rolle mehr.

Abbildung 14: Treatmenteffekte der Beratungs- und Vermittlungsstrategien

[l Abgang in Beschéftigung [l Nettodauer vor Abgang [l Anteil in Beschéftigung 12M [l Anteil in
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Zusammenfassung und Diskussion der Ergebnisse

.Meine Rolle sehe ich derzeit als die einer Mitarbeiterin, die versucht, die im-
mer gréBer werdende Informationsflut zu erfassen”, schrieb eine Beraterin am
Ende der Befragung. ,Arbeitsauftrdge und Zielerreichung umzusetzen®,
schreibt sie weiter, ,wobei der Faktor Beratung & Kundinnen-W(insche sehr in
den Hintergrund riicken“. Als ihr persdnliches Ziel nannte sie: ,Wieder mehr
auf die Kundinnen und Kunden einzugehen bzw. tatsédchliche Beratungsge-
spréche zu fiihren."

Eine andere langjahrige Beraterin merkte an: ,Mit den Jahren wurde die Bera-
tungsmoéglichkeit immer mehr beschnitten. Die heutigen Aufgaben sind leider
nur mehr die Zubuchungen zu Kurse und BBE's. Die Erfiillung der Statistik ist
ein Muss, Arbeitslose zdhlen kaum.” Die Zielvorgaben seien zu umfassend ge-
worden, der Fokus auf eine rasche Vermittlung zu stark: ,Eine schnelle
Vermittlung in Kurs oder Arbeit ist oberstes Gebot. Auch wenn langfristig Kun-
den dadurch zu Stammkunden gemacht werden. Anstatt langfristig zu denken,
damit wir Kunden vielleicht dadurch nie wieder sehen.” Sie benennt es zwar
nicht so, aber der Zielkonflikt wird in ihrer Antwort sehr deutlich: ,Mein persén-
liches Ziel ist Beratung, Begleitung und Unterstiitzung bei der Integration in
den Arbeitsmarkt. Das heil3t auch, nach persénlichen Problemen zu fragen,
denn diese stehen héufig der Integration in den Arbeitsmarkt im Weg. Wel-
ches jedoch ein Drahtseilakt mit Statistik und Dienstanweisungen darstellt. “
Sie selbst sei an dieser Doppelanforderung gescheitert, ausgebrannt, am
Ende daran erkrankt.

Diese Forderungen nach einer Entburokratisierung der Beratungsgesprache
sind keine Einzelfalle sondern die haufigste Antwort auf die Frage, wie sich
Berater:innen selbst sehen und was ihnen in ihrer Arbeit helfen wirde. , Wiirde
mich gerne mehr den Anliegen meiner Kundenlnnen widmen, als mich mit den
stdndigen mehranfallenden administrativen Tétigkeiten, dem standigen Zeit-
druck herumzuschlagen - fiihle mich manchmal gehetzt und starkem Druck
ausgesetzt (...)" schrieb ein Berater beispielsweise. Sein Credo: ,Einfachheit.

Das eigene Rollenverstandnis stof3t in den Zielvorgaben und Richtlinien an
seine Grenzen, selbst wenn der Moment der Dienstleistung im Vordergrund
steht: ,/ch sehe mich als Dienstleisterin“, merkte z.B. eine Beraterin an. , Wich-
tig sind mir gute wertschétzende Kund_innengespréch auf Augenhéhe mit
dem Ziel, einen gemeinsamen guten Weg zur raschen Arbeitsmarktintegration
zu finden.“ Jedoch, so die Beraterin weiter: ,Vorgaben des AMS widerspre-
chen sehr hdufig Kund_innenwiinschen. Der enorme Druck der Wirtschaft
erzeugt Druck bei Arbeitsuchenden und auch den Berater_innen.”

,Street level bureaucrat®, figte ein anderer Berater am Ende noch hinzu.
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Die Beratung von arbeitsuchenden Menschen beim AMS als ,Burokratie auf
Strallenebene“?

Was im ersten Moment als Abwertung, als Geringschatzung der Arbeit von
AMS-Berater:innen klingt, meint letztlich das genaue Gegenteil. Menschen,
die als Berater:innen in der 6ffentlichen Arbeitsvermittlung arbeiten, sind ge-
wissermallen das Scharnier zwischen Verwaltung und den Blrgerinnen und
Burgern. Als ,Gesicht” der &ffentlichen Verwaltung bestimmen sie letztlich mit,
welchen Kund:innen welche Leistungen zugesprochen werden oder nicht. Laut
Lipsky (1980), auf den das Konzept der ,street level bureaucracy” im Wesent-
lichen zurlickgeht, sind drei Kennzeichen charakteristisch fur diese
Verwaltungsmitarbeiter:innen: 1) Sie haben den direkten Kontakt mit den
Kund:innen; 2) Sie verfugen trotz klarer Zielvorgaben uber Entscheidungs-
spielrdume gegenuber ihren Kund:innen; 3) Sie leiden in ihrer
Aufgabenerflllung unter strukturell bedingten Ressourcenbeschrankungen,
zumeist personell und zeitlich.

Diese drei zum Teil auch widersprichlichen Charakteristika fihren letztlich zu
einem Rollenkonflikt. Oder wie es eine Beraterin in der Befragung ausdrickt:
.Meine Rolle sehe ich als unterstiitzende Beraterin flir die Kunden, wobei ich
in der Leistung auch oft in die Rolle eines gesetzlichen Vertreters schliipfen
muss, was nicht immer leicht ist.“ Aus diesem Rollenkonflikt heraus andern
sich womaglich Selbstverstadndnis und Verhaltensweisen, was auch dazu fih-
ren kann, dass der innere Konflikt zugunsten der Verstarkung der ohnehin
schon ungleichen Verteilung von Macht und Ressourcen aufgeldst wird. In
diesen Fallen Uberwiegen dann die Zielvorgaben, die Verantwortung zur Ein-
haltung dieser Vorgaben wird aber mehr und mehr an die Kund:innen
ausgelagert. Dieselbe Beraterin weiter: ,lch mbchte niemanden erziehen, ma-
che Kunden aber klar, dass sie eigenverantwortlich agieren und sich an die
Spielregeln halten miissen. Das Zauberwort ist Konsequenz.*

Die meisten der fur die vorliegenden Studie befragten 762 AMS-Berater:innen
zahlen aber zu jener Gruppe, die den Rollenkonflikt noch nicht eindeutig be-
antwortet haben, sondern versuchen, ihn in ihrer Arbeit méglichst produktiv im
Sinne ihrer Kund:innen aufzulésen. Das zeigt sich nicht zuletzt an der Ambiva-
lenz ihres Selbstverstandnisses und ihrer Beratungs- und Vermittlungspraxis.
Drei Beispiele aus den Befragungsergebnissen, die dies verdeutlichen:

1) 69% der Berater:innen sind der Meinung, dass die Winsche der Kund:in-
nen immer im Vordergrund stehen sollten. Von diesen 69% aber sagen
drei Viertel (74%) auch, dass man von Kund:innen mitunter auch Zuge-
stdndnisse abverlangen musse, die ihnen zunachst vielleicht weh tun.

2) 92% aller Berater:innen stimmen der Aussage zu, man musse sich in der
Beratung auch in die Situation der Arbeitsuchenden hineinversetzen,
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jedoch thematisiert nur jede oder jeder vierte Berater:in ,immer® die private
Situation ihrer Kund:innen in den Erstgesprachen.

3) Nur wenige Berater:innen (19%) sind der Meinung, dass niedrigqualifi-
zierte Arbeitslose mdglichst rasch in einfache Hilfstatigkeiten vermittelt
werden sollten. Von diesen verfolgt aber die Mehrheit (66%) bei ihren
niedrigqualifizierten Kund:innen dennoch das Ziel, zunachst ihre Arbeits-
marktchancen zu verbessern, etwa durch Kurse oder Qualifizierungen.

Diese Ambiguitaten machten es in der vorliegenden Studie auch schwierig,
von ,typischen® Beratungsstrategien zu sprechen. Die ,typische” Beratungs-
strategie gibt es genauso wenig wie den oder die ,typische“ AMS-Berater:in.
Vielmehr changieren Berater:innen zwischen unterschiedlichen Strategien und
Zielen, versuchen, den Kund:innen individuelle Beratung zukommen zu lassen
und gleichzeitig die Zielvorgaben zu erflllen, soweit es die zeitlichen Rahmen-
bedingungen zulassen.

In welchem Ausmal} Berater:innen ihre individuellen Spielraume nutzen und
welche Strategien und Einstellungen dabei positive Wirkungen auf die Arbeits-
marktchancen ihrer arbeitsuchenden Kund:innen entfalten, war der Fokus der
vorliegenden Studie. Um statistisch abgesicherte Aussagen Uber kausale Zu-
sammenhange zwischen einzelnen Vermittlungs- und Beratungsstrategien und
den vorab definierten Ergebnisvariablen treffen zu kénnen, wurde das Verfah-
ren des Propensity Score Matchings angewandt. Dabei wurden je
Beratungsstrategie nur jene zwei Gruppen an Kund:innen miteinander vergli-
chen, die sich in ihren ausschlaggebenden persdnlichen und beruflichen
Merkmalen so sehr dhnelten, dass eine Veranderung im Ergebnis (z.B. in der
Aufnahme einer Beschaftigung) letztlich auf den einen verbleibenden Unter-
schied — namlich zwei unterschiedliche Berater:innen — zurtickzufuhren ist.
Generell erwiesen sich die individuellen Beratungsansatze und Einstellungen
der Berater:innen zwar als signifikante Einflussfaktoren, die Effekte sind je-
doch oft nur gering.

Dennoch: Fir die allgemeine Wiederaufnahme einer (ungeférderten) Beschaf-
tigung zeigte sich ein fordernder, mitunter auch auf Druck und Kontrolle
fuRender Beratungsansatz genauso relevant wie eine ausgewogene Betreu-
ungsrelation und das Ziel, mdglichst viele Zielgruppen schnell wieder in eine
Beschaftigung zu vermitteln. Wenn im Schnitt 52% der Kund:innen seit 2019
in Beschaftigung abgingen, erhdhte sich die Abgangsrate bei diesen Strate-
gien um durchschnittlich vier bis funf Prozentpunkte. Auch die vertiefende
Analyse unterschiedlicher Beratungsstrategien bestatigte diesen Befund,
zeigte aber zusatzlich, dass eine zu hohe Normakzeptanz - also eine Bera-
tung ausschlieldlich unter der Berucksichtigung von Richtlinien und
Zielvorgaben, bei der die Kund:innenwinsche nicht mehr berucksichtigt wer-
den - negative Auswirkungen auf die Abgangsrate hat.
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Die deutlichsten Effekte zeigten sich auf die Dauer der Arbeitslosigkeit, wobei
hier die Netto-Geschéaftsfalldauer (ohne Unterbrechungen aufgrund von z.B.
Krankheit oder kurzfristigen Beschaftigungsverhaltnissen) genauer analysiert
wurde. Im Schnitt waren ehemals Arbeitsuchende, die bis Anfang 2021 eine
neue Beschaftigung aufgenommen haben, 212 Tage beim AMS vorgemerkt.
War ein fordernder bis kontrollierender Beratungsansatz bislang fir den allge-
meinen Abgang in eine Beschaftigung positiv, erweist er sich an dieser Stelle
als kontraproduktiv und verlangerte die Dauer der Arbeitslosigkeit um bis zu
44 Tage. Ahnliches gilt auch fir die generelle Einstellung, dass Arbeitslose
selbst fir ihre Situation und dementsprechend auch fiir eine Anderung ihrer
Situation verantwortlich seien, zumal diese Sichtweise vermutlich auch hinter
einem starker fordernden Beratungsansatz stehen dirfte. Zuletzt zeigte auch
die Zielsetzung, Arbeitslose mdéglichst rasch in eine Beschaftigung zu vermit-
teln, gegenteilige Effekte — die Arbeitslosigkeit verlangerte sich in diesen
Fallen um bis zu 34 Tage. Warum gerade diese Strategien mdglicherweise ei-
ner rascheren Wiederbeschaftigung im Weg stehen, erklarte eine Beraterin
am Ende der Umfrage: ,Die Strategie, Druck zu erzeugen, bewirkt in der Re-
gel Gegendruck - wodurch vernlinftige, zielfiihrende Gesprédche erschwert
werden. Daher sehe ich das in meiner Arbeit als wirklich allerletztes Mittel an.'

‘

Eine Verklrzung der Dauer der Arbeitslosigkeit konnten demgegenuber jene
Berater:innen erzielen, die in ihrer Beratung auch die privaten Lebensum-
stande ihrer Kund:innen bericksichtigen (um 20 Tage). Den Kontakt mit den
Kund:innen aufrecht zu halten, war insbesondere wahrend der Corona-Pande-
mie eine Herausforderung fur die Berater:innen. Lag die Kontaktfrequenz trotz
Kontaktbeschrankungen bei mindestens alle zwei Wochen und haben die Be-
rater:innen versucht, auf anderen Wegen Kontakt zu halten wenn ein Kunde
oder eine Kundin sich nicht gemeldet hatte, dann verklrzte das die Dauer der
Arbeitslosigkeit um bis zu 17 Tage. Blndelt man die einzelnen Beratungsas-
pekte erneut zu Beratungsstrategien, zeigen sich ahnliche Wirkungen: Eine
fordernde, kontrollierende, auf Druck aufbauende Beratung und Betreuung
verlangert im Schnitt die Dauer der Vormerkung, eine individuelle Beratung,
die auf Unterstitzung und Férderung aufbaut, verkurzt sie.

Nicht nur die Wiederaufnahme einer Beschaftigung, sondern auch die Qualitat
dieser neuen Beschaftigungsverhaltnisse wurde analysiert. Insbesondere ging
es um die Stabilitdt des weiteren Erwerbsverlaufs. Hier erwiesen sich aber nur
die wenigsten individuellen Beratungs- und Vermittlungsansatze als brauch-
bare Pradiktoren. Tendenziell zeigen sich auch hier geringflgig positive
Effekte durch eine Betreuung, die die privaten Lebensumstande der Kund:in-
nen berlcksichtigt, die Winsche der Kund:innen priorisiert und vor allem auf
eine Verbesserung der Arbeitsmarktchancen statt eine moglichst rasche Re-
integration in der Arbeitsmarkt fokussiert. Insgesamt aber lassen sich aus den
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unterschiedlichen Beratungsstrategien keine Effekte auf die Beschaftigungs-
stabilitat im Anschluss an die Arbeitslosigkeit ableiten, hier durften die
Rahmenbedingungen am Arbeitsmarkt — insbesondere in und nach der
Corona-Pandemie — deutlich starkere Einflussfaktoren sein.

Zusammenfassend konnte die Studie damit Effekte von individuellen Einstel-
lungen und Strategien der Berater:innen des AMS auf die
Arbeitsmarktchancen ihrer Kund:innen nachweisen. Einschrankend muss je-
doch erwahnt werden, dass diese Analysen bewusst die Beratungssituation
wahrend der Corona-Pandemie in den Blick nahm, einer Ausnahmesituation
im Arbeitsmarktgeschehen historischen Ausmalies. Inwieweit sich die gefun-
denen Ergebnisse auch auf die regulare Beratungssituation in der offentlichen
Arbeitsvermittlung Ubertragen lassen, ware zu Uberprifen. Dennoch knipfen
die Ergebnisse direkt an jingere Forschungen zur positiven Auswirkung einer
verbesserten Betreuungsrelation in der Arbeitsvermittlung des AMS an und
verdeutlichen, dass nicht nur die Beratungsfrequenz und die Termindauer ei-
nen Einfluss auf die Wiederbeschaftigungschancen von Arbeitslosen haben,
sondern auch die Art und Weise, wie Berater:innen innerhalb ihrer Zielvorga-
ben und Richtlinien dennoch ihren Handlungsspielraum nutzen, um ihre
Kund:innen bestmdéglich zu beraten und vermitteln.

Diese Spielraume zu finden und auszunutzen, ist aber denkbar schwierig, wie
die Berater:innen selbst schildern. Die ,Blrokratie auf Strallenebene® droht
zur reinen Blrokratie zu werden und die Ebene der ,Stralle” — die Ebene der
personlichen, menschlichen Interaktion mit den Betroffenen selbst — zu ver-
nachlassigen. ,Leider gibt es viel zu viele Vorgaben von oben und ein
selbsténdiges Arbeiten und Entscheiden ist eigentlich kaum mehr méglich.
Der Druck nimmt dauernd zu, wir haben viel zu wenig Zeit flir die Kunden, es
gibt keine Erholungsphasen zwischen den Terminen und die Hintergrundar-
beit/Biirokratie ist Giberbordend”, beschreibt z.B. eine Beraterin ihre Arbeit,
und sie kommt zum Schluss: ,Und manchmal denkt man sich dann schon:
Macht das, was ich da mache, iiberhaupt einen Unterschied?*

Die Ergebnisse der vorliegenden Studie beweisen: Ja.
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