SSOAR

Open Access Repository

Evaluation der MaBhahmen zur Umsetzung der
Vorschlage der Hartz-Kommission - Paket 3 (2006):
Arbeitspaket 3, Akzeptanz der Bundesagentur fiir

Arbeit ; Endbericht 2006

Schréder, Helmut; Smid, Menno; Steinwede, Angelika; Steinwede, Jacob

Verdffentlichungsversion / Published Version
Abschlussbericht / final report

Zur Verfiigung gestellt in Kooperation mit / provided in cooperation with:

SSG Sozialwissenschaften, USB Kéln

Empfohlene Zitierung / Suggested Citation:

Schréder, H., Smid, M., Steinwede, A., & Steinwede, J. (2006). Evaluation der Mal3nahmen zur Umsetzung der
Vorschlédge der Hartz-Kommission - Paket 3 (2006): Arbeitspaket 3, Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit ;
Endbericht 2006. (Forschungsbericht / Bundesministerium fur Arbeit und Soziales, F356h). Bonn: infas - Institut fiir

Angewandte Sozialwissenschaft GmbH. https://nbn-resolving.org/urn:nbn:de:0168-ssoar-265111

Nutzungsbedingungen:

Dieser Text wird unter einer Deposit-Lizenz (Keine
Weiterverbreitung - keine Bearbeitung) zur Verfigung gestellt.
Gewéhrt wird ein nicht exklusives, nicht (Ubertragbares,
persénliches und beschrénktes Recht auf Nutzung dieses
Dokuments.  Dieses Dokument ist ausschlieSlich  fiir
den persénlichen, nicht-kommerziellen Gebrauch bestimmt.
Auf sémtlichen Kopien dieses Dokuments missen alle
Urheberrechtshinweise und sonstigen Hinweise auf gesetzlichen
Schutz beibehalten werden. Sie dlrfen dieses Dokument
nicht in irgendeiner Weise abéndern, noch dirfen Sie
dieses Dokument fiir &ffentliche oder kommerzielle Zwecke
vervielféltigen, offentlich ausstellen, auffiihren, vertreiben oder
anderweitig nutzen.

Mit der Verwendung dieses Dokuments erkennen Sie die
Nutzungsbedingungen an.

gesIs

Leibniz-Institut
fiir Sozialwissenschaften

Terms of use:

This document is made available under Deposit Licence (No
Redistribution - no modifications). We grant a non-exclusive, non-
transferable, individual and limited right to using this document.
This document is solely intended for your personal, non-
commercial use. All of the copies of this documents must retain
all copyright information and other information regarding legal
protection. You are not allowed to alter this document in any
way, to copy it for public or commercial purposes, to exhibit the
document in public, to perform, distribute or otherwise use the
document in public.

By using this particular document, you accept the above-stated
conditions of use.

Mitglied der

Leibniz-Gemeinschaft ;‘


http://www.ssoar.info
https://nbn-resolving.org/urn:nbn:de:0168-ssoar-265111

i

Evaluation der MaBnahmen zur Umsetzung
der Vorschlage der Hartz-Kommission

Arbeitspaket 3:
Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Projekt-Nr. 68/03
AZ1A2-0208 15

Endbericht 2006



Endbericht an:

Bundesministerium fur Arbeit und Soziales
WilhelmstralRe 49
10117 Berlin

Vorgelegt von:

infas Institut fir angewandte Sozialwissenschaft GmbH
Friedrich-Wilhelm-Str.18

53113 Bonn

Tel. 0228/3822-0

Fax: 0228/310071

Autoren:
Helmut Schroder, Menno Smid, Angelika Steinwede, Jacob Steinwede

Projektmitarbeiter:

Ralph Cramer, Doris Hess, Reiner Gilberg

Bonn, Juni 2006
3361 Sa, Sc, Sj, Sm



Vorbemerkung

Das Bundesministerium fir Arbeit und Soziales hat das infas Institut fir angewandte
Sozialwissenschaft im Februar 2004 mit der Durchfihrung einer breit angelegten
empirischen Untersuchung Uber die Akzeptanz und das Image der Bundesagentur
fur Arbeit beauftragt. Als Arbeitspaket 3 ist die Studie ein Bestandteil der Evaluati-
on der MaBBnahmen zur Umsetzung der Vorschlage der Kommission Moderne
Dienstleistungen am Arbeitsmarkt.

Den Hintergrund der Studie bildet die Umstrukturierung der Bundesanstalt fir Ar-
beit zur neuen Bundesagentur fir Arbeit. Die tief greifenden Reformen, die bereits
mit dem Ersten und Zweiten Gesetz fir moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt
sowie den internen Projekten der BA begonnen und durch das Dritte und Vierte
.Gesetz fir moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt” (,Hartz lll” und ,Hartz V")
fortgesetzt wurden, zielen darauf ab, die Arbeitsverwaltung zu einem modernen
Dienstleistungsanbieter am Arbeitsmarkt weiter zu entwickeln. Die Bundesagentur
fur Arbeit soll kiinftig als moderner Marktpartner agieren.

Das Arbeitspaket 3 der sogenannten Hartz-Evaluation begleitet den eingeleiteten
Umbau mit empirischen Ergebnissen zum AuBenbild der BA. Représentative Erhe-
bungen bei Arbeitslosen, Arbeitsplatzwechslern und Arbeitgebern, die jeweils im
Frahjahr 2004, 2005 und 2006 durchgefiihrt wurden, zeichnen die Inanspruchnahme
von Leistungen der Bundesagentur und ihrer 178 ortlichen Agenturen sowie die
Bewertungen von Kunden, potenziellen Kunden sowie der Offentlichkeit im Zeitver-
lauf nach. Darlber hinaus werden die Akzeptanz und Performanz der neuen Bun-
desagentur im Urteil der unterschiedlichen Zielgruppen abgebildet. Der Vergleich
zwischen den drei Querschnitterhebungen vermittelt Einsichten, wie sich die Neu-
organisation von Kundenmanagement und Vermittlung in der Zufriedenheit und im
Urteil der Arbeitnehmer- und Arbeitgeberkunden niederschlagt.

Den Erhebungen liegen reprasentative Stichproben von Arbeitnehmer- und Arbeit-
geberkunden der BA sowie der Bevolkerung zugrunde. Im Mittelpunkt der Messun-
gen steht die Veranderung der Performanz der Agenturen im Kundenurteil und der
Offentlichkeit. Es wird also nicht die Wirkung einzelner Elemente des Umbaus der
Agenturen untersucht. Im Zusammenspiel mit den Implementations- und Wirkungs-
analysen, die vom Arbeitspaket 1a (Neuausrichtung der Vermittlungsprozesse und
-instrumente) der Hartz-Evaluation vorgelegt werden, ergibt sich allerdings ein be-
merkenswertes und konsistentes Gesamtbild.
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Die ersten beiden Erhebungen wurden in den Zwischenberichten der Jahre 2004
und 2005 veréffentlicht. Der vorliegende Endbericht dokumentiert die Ergebnisse
der Erhebung 2006. Fir Vergleichszwecke sind in der Regel die Ergebnisse aus den
beiden Vorjahren ausgewiesen. Von besonderem Interesse ist der Vergleich mit der
Nullmessung des Jahres 2004, also dem Beginn des Umbaus der BA. Deshalb ist
jeweils der Differenzwert als Ausdruck der Veranderung zwischen den beiden Mess-
zeitpunkten berechnet.

Der Bericht gliedert sich in acht inhaltliche Abschnitte:

Kapitel 1 ordnet die Akzeptanzstudie in das Gesamtvorhaben der Hartz-Evaluation
ein und skizziert das methodische Konzept der Erhebungen. Kapitel 2 widmet sich
dem Vertrauen in die Bundesagentur sowie der Bewertung ihrer Kernaufgaben.

Das dritte Kapitel fokussiert die Dienstleistungsangebote der BA. Neben der
Kenntnis und Nutzung des Dienstleistungsangebots durch die unterschiedlichen
Zielgruppen wird auch deren Bewertung dieser Angebote referiert.

In Kapitel 4 wird die Kundenzufriedenheit differenziert fir unterschiedliche Kunden-
segmente untersucht und méglicher Handlungsbedarf ausgemacht.

Kapitel 5 untersucht das Dienstleistungsangebot aus der Perspektive der Betriebe.
Die Nutzung von Dienstleistungen und die Zufriedenheit damit werden fur drei
Kundensegmente untersucht. Speziell ausgewiesen sind die Ergebnisse zu Kontak-
ten, Kontaktanlassen und zu Betriebsbesuchen durch die Agenturen.

Im Kapitel 6 wird die Rolle der BA bei der Besetzung von Stellen thematisiert. Im
Mittelpunkt stehen die Suchwege von Stellenwechslern und die Personalrekrutie-
rungsstrategien von Betrieben sowie die Erfahrungen mit Stellenangeboten.

Das Kapitel 7 erweitert die Perspektive auf die Frage, ob und wie weit die Arbeits-
marktakteure die Bundesagentur auf dem Weg zu einem modernen Dienstleis-
tungsunternehmen sehen. Im Zentrum steht die Entwicklung eines Indexes fir den
Grad der Zielerreichung und eine nach Zielgruppen differenzierende Betrachtung.

Das abschlieBende Kapitel 8 beschreibt die Ergebnisse der 2005 erstmals in die Er-
hebung einbezogenen Kunden der Arbeitsgemeinschaften nach § 44b SGB II. Im
Frahjahr 2006 wurde diese Erhebung repliziert. Analog zu den Arbeitslosen im Be-
stand der Agenturen beantworteten Arbeitslose im Rechtskreis des SGB Il Fragen
Uber die Betreuung durch die ARGEn.
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Im Anhang werden das Stichprobendesign und die verwendeten analytischen Ver-
fahren ausgewiesen.
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Kurzfassung

Das Bundesministerium fir Arbeit und Soziales hat das infas Institut fir angewandte
Sozialwissenschaft im Februar 2004 mit der Durchfihrung einer breit angelegten
empirischen Untersuchung (ber die Akzeptanz und das Image der Bundesagentur
flr Arbeit beauftragt. Als Arbeitspaket 3 ist die Studie ein Bestandteil der Evaluati-
on der MaBnahmen zur Umsetzung der Vorschlige der Kommission Moderne
Dienstleistungen am Arbeitsmarkt. Durch drei Erhebungen in den Jahren 2004,
2005 und 2006 werden zentrale Indikatoren im Zeitverlauf abgebildet. Zeitreihen-
analysen dieser Indikatoren geben Aufschluss dariber, wie der Wandel von einer
Verwaltung zu einer Dienstleistungsorganisation von betroffenen Akteuren und der
Offentlichkeit wahrgenommen wird. Auch wenn ein Teil der Reformen bereits 2003
in die Wege geleitet wurde, standen die Hauptverdnderungen in den Agenturen
erst 2004 und 2005 an. Insofern kann die erste Messung im Frihjahr 2004 anné-
hernd als Nullmessung gelten, an der die Verdnderungen in den beiden Folgejahren
ablesbar sind. Mit diesem Bericht legt infas die Ergebnisse der dritten und letzten
Messung aus dem Jahr 2006 vor sowie einen Vergleich zur Nullmessung.

Image und Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich
Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit

Gegeniiber den Vorjahresmessungen hat sich auch im Frihjahr 2006 das Image der
BA in der Bevdlkerung nicht verbessert. In Westdeutschland bringt nur knapp ein
Fiinftel der Befragten der Bundesagentur Vertrauen entgegen. Uber den Beobach-
tungszeitraum ab 2004 ist ein deutlicher Vertrauensverlust zu verzeichnen. In Ost-
deutschland, wo in den Vorjahren eine kritische Grundhaltung gegeniiber der Bun-
desagentur ausgepragter war, zeichnet sich nun eine leicht positive Veranderung
ab. Aber auch 2006 spricht dort nur ein Sechstel der Bevolkerung der Bundesagen-
tur Vertrauen aus. Einen Vertrauensgewinn konnte die BA einzig bei ihren Kernkun-
den, den Arbeitslosen nach SGB lll, erzielen. Dieser Gewinn fallt im Westen
Deutschlands starker aus als im Osten.

Unter einer Vielzahl von &ffentlichen Institutionen und Organisationen rangieren
Bundesregierung, Bundestag und die politischen Parteien weiterhin mit der Bun-
desagentur fiir Arbeit am Ende des Vertrauensliste. Im Zweitvergleich hat sich die
Einschatzung der Bevolkerung hinsichtlich der Bundesregierung deutlich verbessert.
Im Frihjahr 2006 wird der Regierungswechsel hin zur GrofBen Koalition aus
CDU/CSU und SPD positiv bewertet. Wahrend die politischen Institutionen Uber
den Beobachtungszeitraum seit 2004 an Vertrauen zuriickgewonnen haben, kann
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die Bundesagentur nicht von diesem Trend profitieren. Offensichtlich wird die Bun-
desagentur nach wie vor fir nicht geléste Probleme bei der Bewaltigung der Ar-
beitslosigkeit und des sozialstaatlichen Umbaus in die Verantwortung genommen.
Ferner sind hier auch die seit der zweiten Jahreshalfte 2005 andauernden &ffentli-
chen Diskussionen um Kosten und Wirkungen von ,Hartz IV” in Rechnung zu stel-
len, die in einer undifferenzierten 6ffentlichen Debatte meist zu Lasten der Bundes-
agentur gehen.

Wahrnehmung der Bundesagentur als moderner Dienstleister

Der Umbau der Bundesagentur fiir Arbeit wird von der Offentlichkeit und den Kun-
den unterschiedlich wahrgenommen und bewertet. In allen drei Querschnitterhe-
bungen waren alle Zielgruppen - Bevdlkerung, Arbeitnehmer- und Arbeitgeberkun-
den - aufgefordert, die Eigenschaften der Bundesagentur (anhand eines semanti-
schen Differenzials) zu bewerten. Mit Hilfe einer komplexen statistischen Analyse
(Faktorenanalyse) wurden diese Einzelbewertungen zu einem Index verdichtet. Er
drickt aus, wie sehr die Befragten die Bundesagentur als modernen Dienstleister
wahrnehmen.

Bei der Basismessung 2004 hat nur rund jeder zehnte Befragte die Eigenschaften
der BA so bewertet, wie sie dem Bild einer modernen Dienstleistungsorganisation
entspricht: flexibel, unbirokratisch, schnell, effektiv, effizient, kundenfreundlich und
blrgernah. Vier von zehn Befragten bewerteten damals genau umgekehrt; sie asso-
ziierten mit der BA eher eine birokratische, langsame, burgerunfreundliche Verwal-
tung. Eine dritte Gruppe, rund die Halfte der Befragten, hatte eine eher diffuse,
unklare Wahrnehmung.

Dieses Bild hat sich im Zweijahreszeitraum nicht grundlegend geandert. Auch bei
der letzten Messung im Mai 2006 dominierten noch eher negative Eigenschaftszu-
schreibungen. Von besonderem Interesse ist allerdings, dass die Beurteilungen im
Zuge des Umbauprozesses beginnen, auseinander zu laufen. In der Bevélkerung hat
sich die Gruppe der Skeptiker vergroBert. Vermutlich gepragt durch die veroffent-
lichte Meinung in den Massenmedien, unterstellt heute die Halfte der erwachsenen
Bevolkerung der BA eher negative Eigenschaften. Die monatlichen Pressekonferen-
zen, die zum Messzeitpunkt im Frihjahr 2006 meist Hiobsbotschaften vom Arbeits-
markt verbreiteten, Nachrichten Uber Funktionsdefizite bei , Hartz IV" und nicht zu-
letzt auch offentliche Schuldzuschreibungen pragen offensichtlich das Bild der BA —
ohne Differenzierung, ob sie die Mangel lberhaupt zu verantworten hat, die ihr an-
gelastet werden.
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Auf der anderen Seite wachst bei den Kunden, die den Umbau aus unmittelbarer
Nahe miterleben, der Anteil der positiven Bewertungen. Insbesondere Merkmale
wie Kundenfreundlichkeit, Schnelligkeit und Effizienz werden 2006 signifikant bes-
ser bewertet als 2004. In dieser Kundeneinschatzung schlagt sich auch die Art und
Kontaktdichte nieder, mit der Kunden nach einer durch Vermittler vorgenommenen
Differenzierung beraten, betreut und vermittelt werden. Bei Beratungskunden, die
am intensivsten beraten und geférdert werden, ist ein erheblicher Zuwachs an posi-
tiven Bewertungen zu verzeichnen. Im Vergleich zur Nullmessung hat sich der Anteil
der Beflirworter fast verdreifacht und der Anteil der Skeptiker ist im Zweijahreszeit-
raum um fast 14 Prozentpunkte zuriickgegangen. Diese bevorzugten Kunden be-
ginnen also die intensivere Betreuung zu honorieren. Auf der anderen Seite stag-
niert dafir die Bewertung bei Markt- und Betreuungskunden. Das Leistungsspekt-
rum und die Kontaktdichte sind bei diesen Kundengruppen reduziert. Entsprechend
ist ihr Bild von der BA zurilickhaltender, auch wenn der Anteil der Negativurteile
leicht zurlickgegangen ist.

Ein vergleichbares Bild findet sich bei den Arbeitgeberkunden. Betriebe mit einer
dichten Kontaktrate haben Uber den Zeitraum von zwei Jahren Zugewinne bei posi-
tiven Bewertungen in der GréBenordnung von vier (A-Kunden) bzw. 7 Prozentpunk-
ten (B-Kunden). Selbst Betriebe, die keinen unmittelbar Kontakt zur Agentur unter-
halten, haben positive Entwicklungen wahrgenommen, wenn auch auf deutlich
niedrigerem Niveau.

Alles in allem beginnt bei den Kunden die Neuausrichtung der Beratungs- und Ver-
mittlungsprozesse zu greifen. Sie honorieren die eingeleiteten Entwicklungen - al-
lerdings nach wie vor auf einem sehr niedrigen Niveau. Alles in allem bleibt noch
viel zu tun, die positiven Elemente in der Kundenbeziehung zu verstarken und zu
verstetigen.

Kenntnis, Nutzung und Bewertung von Dienstleistungsangeboten der BA

Die Bundesagentur bietet ein breites Spektrum an Informations-, Beratungs- und
Vermittlungsdienstleistungen an, die auch der allgemeinen Offentlichkeit zuging-
lich sind. Diese Angebote zielen darauf, individuelle berufliche Orientierungsmég-
lichkeiten zu geben und die Suche nach Arbeit durch mediale und institutionelle
Angebote zu unterstitzen. lhre Bekanntheit, Nutzung und Bewertung wurde bei
allen Zielgruppen der Untersuchung erfragt. Wie in den Vorjahresmessungen unter-
scheiden sich die abgefragten Dienstleistungsangebote hinsichtlich Kenntnis und
Nutzung.
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Die Bekanntheit der Berufsinformationszentren liegt fir alle Zielgruppen nach wie
vor auf hohem Niveau. Zwei Drittel der Bundesbirger kennen die Berufsinformati-
onszentren. Wie schon 2004 nutzen das Angebot jedoch nur 14 Prozent der Birge-
rinnen und Birger. ErwartungsgemaB sind die Berufsinformationszentren auch 2006
bei den Beschaftigten mit Stellenwechsel am bekanntesten. Gegeniiber 2004 ist die
Bekanntheit bei den Arbeitslosen nach SGB Ill dagegen gesunken. Die Bekanntheit
ist mit drei Vierteln in dieser Gruppe aber weiterhin vergleichsweise hoch. Die Ar-
beitslosen nach SGB Il zeigen sich sogar noch etwas besser informiert.

Die Bekanntheit der Broschiiren und Informationsblatter liegt im Jahre 2006 bei
Anteilen von 62 Prozent in der Bevdlkerung sowie bei 78 Prozent unter den Be-
schaftigten mit Stellenwechsel. Bei beiden Zielgruppen ist die Kenntnis der Bro-
schiiren und Informationsblatter zwischen 2004 und 2006 sichtbar gestiegen.

Der Stellen-Informations-Service (SIS) der Bundesagentur fir Arbeit wurde von den
Arbeitsstellen-Angeboten im virtuellen Arbeitsmarkt (VAM) abgel6st, der Ausbil-
dungsstellen-Informations-Service (ASIS) durch die Ausbildungsstellen-Angebote im
VAM. Die Kenntnis der Arbeitsstellen-Angebote im virtuellen Arbeitsmarkt VAM
betragt in der Bevolkerung im Jahre 2006 nun 49 Prozent und ist damit niedriger als
die des SIS im Jahr 2004. Bei den Beschéftigten mit Stellenwechsel sind die Arbeits-
stellen-Angebote im VAM im Jahr 2006 bei 70 Prozent bekannt. Bei den Arbeitslo-
sen nach SGB Il liegt die Kenntnis mit 77 Prozent sogar hoher als beim SIS im Jahre
2004, auch die Arbeitslosen nach SGB Il haben 2006 einen vergleichbar hohen
Kenntnisgrad dieses Dienstleistungsangebots.

Die Bekanntheit der Ausbildungsstellen-Angebote im VAM ist im Vergleich zum
Ausbildungsstellen-Informations-Service 2004 Uberall vernehmlich gesunken. Dabei
sind es die Arbeithehmer mit Stellenwechsel, die 2006 mit 49 Prozent noch die ver-
gleichsweise groBBte Kenntnis aufweisen. Gefallen ist die Inanspruchnahme bei Ar-
beitslosen nach SGB lll. Intensivste Nutzer der Ausbildungsstellen-Angebote im
VAM sind auch 2006 die Arbeitslosen nach SGB II.

Die Einstellung der Bewerberprofile im virtuellen Arbeitsmarkt VAM ist 2006 bei
33 Prozent der Bevdlkerung bekannt, wird allerdings nur von 6 Prozent der Birger
genutzt. Die Beschaftigten mit Stellenwechsel haben einen gestiegenen Kenntnis-
grad von nunmehr 52 Prozent und einen Nutzungsgrad von 17 Prozent. Mit 53 Pro-
zent Kenntnis und 28 Prozent Inanspruchnahme liegen die Arbeitslosen nach SGB IlI
auch im Jahre 2006 deutlich héher als noch 2004. Am informiertesten bleiben mit
54 Prozent die Arbeitslosen nach SGB II.
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Bekanntheit und Nutzung des Service-Portals sind in der Bevélkerung deutlich ge-
stiegen. 49 Prozent der Bevolkerung ist das Angebot bekannt, knapp ein Viertel der
Blrger nutzt es. Erheblich gewachsen ist die Bekanntheit des Service-Portals bei
Arbeitnehmern mit Stellenwechsel. Deutlich mehr als die Halfte der SGB IlI-
Arbeitslosen (57 Prozent) und nach wie vor fast die Halfte der Beschaftigten mit
Stellenwechsel (48 Prozent) berichten von einer Inanspruchnahme in den letzten 12
Monaten.

Die Bekanntheit der Call-Center ist in der Bevolkerung im Verlaufe der letzten zwei
Jahre auf 42 Prozent gestiegen. Ganz enorme Zuwachse sind bei den Arbeitslosen
nach SGB Il - den eigentlich Betroffenen - sowie bei den Beschaftigten mit Stellen-
wechsel festzustellen. Der Bekanntheitsgrad des Call-Centers ist bei den Arbeitslo-
sen nach SGB Il (mit 67 Prozent) am hochsten. Bei dieser Hauptzielgruppe wuchs
die Bekanntheit gegentiber 2004 um 28 Prozentpunkte, unverandert sind dies auch
die starksten Nutzer der Call-Center. Bei den Arbeitnehmern mit Stellenwechsel ist
im Vergleichszeitraum die Bekanntheit um 14 Prozentpunkte gestiegen. In der ver-
breiterten Kenntnis und Nutzung seit 2004 kommt die Praxis der Agenturen zum
Ausdruck, das Kundengeschaft auch wesentlich Uber telefonische Anliegenklarung
und Terminvereinbarung zu steuern.

Die Zentralstelle fiir Arbeitsvermittlung (ZAV) ist eine Vermittlungseinrichtung mit
spezieller Zielgruppenausrichtung. Gleichwohl ist die Zentralstelle in allen Befrag-
tengruppen mit Anteilen zwischen 31 bis 38 Prozent bekannt. Am starksten ist der
Bekanntheitsgrad bei den Arbeitnehmern mit Stellenwechsel gesunken. Arbeitslose
nach SGB Il richten sich mit 23 Prozent (und einem gegeniiber 2004 noch leicht
gestiegenen Nutzungsgrad) am ehesten von allen Zielgruppen an die ZAV.

Die vergleichsweise besten Bewertungen erhalten durchweg die Broschiren und
Informationsblatter. Die schlechtesten Bewertungen werden fir die Arbeitsstellen-
Angebote im virtuellen Arbeitsmarkt vergeben. Die Berufsinformationszentren, die
Call-Center und das Service-Portal erhalten nach wie vor mittlere Bewertungen.

Die Einstellung der Bewerberprofile im virtuellen Arbeitsmarkt (VAM) wird auch
im Jahre 2006 vor allem von den Arbeitslosen nach SGB Ill (mit 43 Prozent) positiv
beurteilt. Im Vergleich zu 2004 (ASIS) verlieren dagegen die Ausbildungsstellen-
Angebote im VAM bei allen Zielgruppen erheblich. Die Anteile einer positiven Be-
wertung schrumpften seit 2004 bei allen Zielgruppen in der GréBenordnung zwi-
schen 21 und 24 Prozentpunkten.

Die Arbeitsstellen-Angebote im VAM erreichen keine Bewertung mehr Uber der
30-Prozent-Marke. Gegeniiber der Messung fir den Stellen-Informations-Service
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SIS im Jahre 2004 verliert auch dieses Angebot in allen Zielgruppen sehr deutlich
zwischen 11 und 17 Prozentpunkten.

Auch das Service-Portal und das Call-Center werden von den einzelnen Zielgrup-
pen schlechter bewertet. Insbesondere Beschaftigte mit Stellenwechsel beurteilen
zu 15 Prozentpunkten schlechter als bei der Erstmessung 2004. Sie haben offen-
kundig groBere Schwierigkeiten im neuen System der Kundensteuerung und nach
Rickbau von Berufsberatung und Arbeitsberatung an einen Ansprechpartner zu
gelangen.

Die Broschiiren und Informationsblatter werden in der Bevolkerung und bei den
Arbeitnehmern mit Stellenwechsel negativer bewertet als 2004. Im Urteil der Ar-
beitslosen nach SGB Il schneidet das Informationsangebot dagegen - im Vergleich
zu 2004 - um fast 5 Prozentpunkte besser ab.

Arbeitsuchende und Arbeitslose als Kunden der BA
Kundenorientierung und -zufriedenheit

Uber den beobachteten Zweijahreszeitraum hat sich die Zufriedenheit der Arbeit-
nehmerkunden splrbar verbessert. Seit der ersten Messung im Jahr 2004 ist eine
Steigerung der Kundenzufriedenheit um fast 5 Prozentpunkte zu verzeichnen. 2006
wurde das Niveau von 58 Prozent zufriedener Kunden erreicht. Berlicksichtigt man
den massiven Einbruch der globalen Zufriedenheit im Vorjahr, hat es im letzten Jahr
sogar eine Steigerung von fast 10 Prozentpunkte gegeben. Im Laufe des letzten
Jahres hat die BA in Sachen Zufriedenheit viel Boden gut gemacht, insbesondere im
zentralen Kundensegment, den gemeldeten Arbeitslosen im Regelkreis des SBG |II.

Die Steigerungen sind zwar positiv zu bewerten, vor allem wenn der Einbruch bei
der Messung 2005 mit berlcksichtigt wird. Arbeitslosenstudien, die in den Jahren
vor dem Umbau der BA durchgefihrt wurden, zeigen, dass 60 Prozent zufriedene
Arbeitnehmerkunden im Geschaft der BA erreichbar sind. Die Messung 2006 ist mit
einem Wert von 58 Prozent nun wieder in diesem alten Korridor angelangt. Ein ex-
terner Vergleich mit laufenden und kontinuierlichen Messungen zur Kundenzufrie-
denheit in der Wirtschaft belegt allerdings, dass auch das in 2006 erzielte Ergebnis
noch deutlich verbesserungsfahig ist.

Die Determinanten der Kundenzufriedenheit wurden in einem komplexen Auswer-
tungsverfahren gepruft:
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e Von den sozialstrukturellen Variablen entfaltet nur die Alterszugehérigkeit eine
eigenstandige Erklarungskraft: die Zufriedenheit steigt mit dem Alter; jingere
Kohorten sind eher unzufrieden.

e Zwischen Mannern und Frauen gibt es dagegen unter multivariaten Bedingun-
gen keinen statistisch signifikanten Unterschied. Die 2006 gemessene Zufrie-
denheit mit der Bundesagentur ist zudem unabhangig von der Schulbildung, der
beruflichen Stellung der Befragten und deren Kundenstatus aus der Sicht der
BA.

e Mit der Dauer der Arbeitslosigkeit steigt die Unzufriedenheit mit den Leistungen
der Bundesagentur.

e Sanktionen haben eine Wirkung auf die Zufriedenheit mit den Leistungen der
Bundesagentur. Menschen, die eine Leistungskirzung erfahren mussten, sind
signifikant weniger zufrieden.

e Personen, die ein Stellenangebot von der Agentur erhalten haben, sind zufrie-
dener als jene, denen keine Stelle angeboten werden konnte.

Bei der differenzierten Betrachtung der Zufriedenheit einzelner Merkmale steht im
Mittelpunkt, wie sehr die erbrachten Leistungen mit den Erwartungen der Kunden-
Ubereinstimmen und welche Aspekte von dem individuellen Vergleichsstandard
abweichen. Uber alle drei Querschnitterhebungen ist die Hierarchie der Aspekte,
die als besonders wichtig angesehen werden, konstant geblieben, sowohl fir
Markt- als auch fiir Betreuungs- und Beratungskunden gleichermaB3en. Die groBten
Diskrepanzen zwischen subjektiv empfundener Wichtigkeit eines Leistungsmerkmals
und der Zufriedenheit mit der Realisierung zeigen sich bei den Merkmalen ,Ver-
stéandnis fur die personlichen Belange”, ,Zuverlassigkeit und Glaubwirdigkeit” so-
wie ,Erreichbarkeit”. Diese Aspekte missen weiter verbessert werden, um auch die
Kundenzufriedenheit zu steigern.

Offensichtlich ist die Erreichbarkeit ein Gbergeordnetes recht konkretes Problem,
das aus der Sicht der Kunden derzeit nicht adaquat gelost ist. Dabei handelt es sich
nicht nur um ein Detail, sondern offenbar um den zentralen Zugang zu den Vermitt-
lern, der im Konzept des Kundenzentrums mit der Einrichtung von Service Centern
und telefonischer Terminvereinbarung véllig neu gestaltet wurde.

Bewertung der vermittlungsorientierten Beratung

Die Kundenberatung in den Agenturen hat sich offenkundig verbessert. Im Jahre
2006 vergeben die Markt-, Beratungs- und Betreuungskunden Uberall bessere No-
ten zu Einzelaspekten der Beratung. Beratungskunden urteilen am positivsten tber
die Freundlichkeit der Agenturmitarbeiter und Uber ihre verfligbare Beratungszeit.
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Fir die zeitliche Zuwendung sind Uberdies die groBten Verbesserungen seit 2004
festzustellen. Die Markt-, vor allem aber die Betreuungskunden, urteilen 2006 dazu
sichtlich besser. Die Ergebnisse fliihren damit auch zu einem deutlich positiveren
Gesamteindruck Uber die Beratung. Die Anteile der befragten Kunden, die mit der
letzten Beratung insgesamt sehr oder eher zufrieden waren, sind gegeniiber beiden
Vorjahresmessungen signifikant angestiegen. Weil es gerade auch die Beratungs-
leistungen (im Sinne moderner Dienstleistung) sind, die mit dem Umbau der Agen-
turen spirbar verbessert werden sollten, fallt dieses Ergebnis fir die Bundesagentur
sehr positiv ins Gewicht.

Arbeitgeber als Kunden der BA
Kundenkontaktstruktur

Bei der erstmaligen Messung der Kundenstruktur im Jahr 2004 wurde festgestellt,
dass vier von zehn Betrieben keinen Kontakt zur Bundesagentur pflegten. Wo die-
ser Kontakt bestand, war er zum groBten Teil auf Initiative dieser Betriebe selber
zustande gekommen (46 Prozent). Lediglich bei 13 Prozent der befragten Betriebe
ging ein Kontakt von Seiten der Agentur aus. Insgesamt gesehen hat sich zwei Jah-
re spater diese unglinstige Struktur im Grundsatz nicht verandert. Sie scheint sich
im Zeitverlauf vielmehr verfestigt zu haben, und zwar sowohl in den alten als auch in
den neuen Bundeslandern. 2006 berichten 52 Prozent aller Betriebe, keinerlei Kon-
takte in den letzten 12 Monaten zur Bundesagentur fir Arbeit gehabt zu haben.
Damit hat sich gegentiber 2004 der Anteil der Betriebe ohne Kontakt zur Agentur in
dem Jahr vor der Erhebung um 12 Prozentpunkte gesteigert.

Darin und in den Begriindungszusammenhangen, die von den Betrieben bemiiht
werden, um fehlende Kontakte zu legitimieren, kommen Distanz und fehlende Ak-
zeptanz der Agenturen zum Ausdruck. Sie konnten offenbar auch im Laufe des Be-
obachtungszeitraums in den vergangenen Jahren trotz veranderter Politiken diesen
Kundengruppen gegenlber noch nicht entscheidend abgebaut werden.

Ein differenzierendes Kriterium, das die Kontaktstruktur der Betriebe zur Arbeits-
agentur bestimmt, ist die GroBe des Betriebs. Pauschal gilt: Je gréBer der Betrieb,
desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit, dass in den letzten 12 Monaten ein Kontakt
zur zustandigen Arbeitsagentur bestanden hat, wobei diese Wahrscheinlichkeit ge-
nerell fir Betriebe in Ostdeutschland ein wenig hoher ist als fir Betriebe in West-
deutschland. Es gibt eine doppelte Tendenz: Einerseits wird seitens der Agenturen
eher Kontakt mit gréBeren und grof3en Unternehmen aufgenommen und anderer-
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seits steigt die Initiative der Betriebe in ihrer Kontaktaufnahme zur Agentur linear
mit der Grof3e des Betriebs.

Meldung offener Stellen

Rund 17 Prozent der Betriebe hatten zum Messzeitpunkt 2006 einen aktuellen Be-
darf an Arbeitskraften, aber nur 40 Prozent meldeten die zu besetzenden Stellen
bei der Bundesagentur fur Arbeit. Im Zeitvergleich offenbaren diese Daten eine be-
sondere Dramatik. In den drei Beobachtungsjahren hat die Meldung der zu beset-
zenden Stellen um 7 Prozentpunkte abgenommen.

Alarmieren muss dabei die Tatsache, dass offensichtlich ein steigender Bedarf an
Arbeitskraften nicht einher geht mit steigenden Meldequoten bei den Arbeitsagen-
turen.

Der Arbeitskraftebedarf und die Meldung von Stellen an die Agenturen kovariieren
unmittelbar mit der Grof3e der Betriebe. Kleine Betriebe hatten im Zeitverlauf zwi-
schen 2004 und 2006 nicht nur einen geringeren oder stagnierenden Bedarf; gene-
rell wurden anteilig weniger Stellen an die Agenturen gemeldet. Zwei Sachverhalte
stechen hervor. In der GroBBenklasse zwischen 10 und 200 Beschaftigten war im Be-
obachtungszeitraum ein deutlich erhdhter Bedarf an Arbeitskréften festzustellen,
gleichwohl aber fiel hier die Melderate besonders krass zwischen dem ersten und
letzten Messzeitpunkt ab. Aus den groBten Unternehmen (liber 200 Beschaftigte)
wird in dem Beobachtungszeitraum Uber einen besonders hohen Rickgang des Be-
darfs nach Personal berichtet, der aber auch einhergeht mit einer deutlich niedrige-
ren Meldequote an die Agenturen.

Sollten sich diese Tendenzen verfestigen, ist davon auszugehen, dass die Bundes-
agentur erhebliche Anteile am Vermittlungsmarkt verliert. Auch wenn mit dieser
Erhebung keine umfassende Analyse des gesamten offentlichen und privaten Ver-
mittlungsmarktes vorliegt, deuten die vorgelegten Daten doch auf einen Verlust an
Marktanteilen hin. Es stimmt nachdenklich, dass alle Bemihungen, die Kundenbe-
ziehungen zu den Arbeitgebern zu verbessern, noch nicht die erhoffte Wirkung ent-
falten konnten.
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Kenntnis, Nutzung und Bewertung von Dienstleistungsangeboten fiir Arbeitge-
ber

Die arbeitgeberspezifischen Informationsseiten der BA im Web konnten bei allen
befragten Betrieben im Beobachtungszeitraum 2004 bis 2006 ihren Bekanntheits-
grad erhohen. Sie sind jetzt fast 40 Prozent der befragten Betriebe bekannt, wobei
die Betriebe in Ostdeutschland dieses Angebot der BA haufiger kennen als die Be-
triebe in Westdeutschland. Unabhangig davon gilt, dass die Bekanntheit des Ange-
bots seit 2004 gestiegen ist, und zwar um fast 4 Prozentpunkte.

Die Nutzung des Angebots ist indes eher verhalten. Nicht einmal die Halfte der Ar-
beitgeber, die dieses Angebot der Agenturen kennt, nutzt es auch. Am ehesten tun
dies die Betriebe, die sich durch eine gewisse Nahe zur BA auszeichnen: die A-
Kunden nutzen das Angebot zu Uber zwei Drittel.

Die Grinde fir die ricklaufige Nutzung liegen méglicherweise in der Bewertung
des Produkts, das sich insgesamt zwar seit dem Jahr 2004 einer positiveren Beurtei-
lung erfreut, aber absolut gesehen noch ziemlich unbefriedigende Werte erzielt.
Nicht einmal ein Drittel der Nutzer der arbeitgeberorientierten Seiten des online-
Portals gibt dem Produkt die Note gut oder sehr gut. Eine detaillierte Analyse der
Vor- und Nachteile des Angebots ist aufgrund der Zielsetzung dieser Studie nicht
moglich. Die Ergebnisse signalisieren jedoch, dass eine solche Analyse und etwaige
Konsequenzen notwendig sind.

Die Leistungsberatung Uber finanzielle Leistungen und Forderungen ist ebenso wie
die Arbeitsmarktberatung Kernbestandteil des Angebotsportfolios der Bundes-
agentur fur Arbeit. Die Leistungsberatung ist das bekanntere Angebot unter den
dreien, die in die Befragung aufgenommen wurden. Unbekannter fir die Betriebe
ist die Arbeitsmarktberatung als Angebot der Agentur. 30 Prozent der befragten
Betriebe wissen um dieses Dienstleistungsangebot. Die Beratung Uber finanzielle
Leistungen erfreut sich einer etwas groBeren Bekanntheit. 40 Prozent der Betriebe
ist diese Dienstleistung bekannt. Die Bekanntheit der Leistungsberatung und der
Arbeitsmarktberatung sind zentral strukturiert durch die Nahe des Betriebs zur BA
einerseits und die BetriebsgroBe andererseits. Es gilt auch hier: Je gréBer der Be-
trieb ist, desto groBer ist die Wahrscheinlichkeit, dass ihm Leistungsberatung und
Arbeitsmarktberatung als Dienstleistung der BA bekannt sind.
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Kundenzufriedenheit der Betriebe und Verbesserungsbedarf

Ein wichtiger Eckpunkt fir die Neuausrichtung der Arbeitgeberorientierung der
Bundesagentur fur Arbeit ist die schnelle und kompetente Beratung fir die Betrie-
be. Ein erster, allgemeiner Indikator fir den Erfolg der Arbeitgeberschnittstelle ist
die Zufriedenheit mit der Bearbeitung des Anliegens der Betriebe durch die Agen-
turen. Zum Zeitpunkt der ersten Befragung im Jahr 2004 fiel diese Zufriedenheit
noch niedrig aus. Auf die Frage, wie zufrieden der Betrieb mit der Bearbeitung sei-
nes Anliegens durch die Agentur war, zeigten sich im Jahr 2004 nur knapp 38 Pro-
zent zufrieden. Ein Jahr spater sind leichte Fortschritte erkennbar, die sich zum
Zeitpunkt der letzten Messung im Jahr 2006 fortsetzen. Die Zufriedenheit steigt
damit insgesamt um fast liber 5 Prozentpunkte auf 43 Prozent der Betriebe.

Das zwar eindeutig verbesserte, aber sicherlich immer noch zu optimierende Niveau
der Zufriedenheit gleicht sich gegeniiber dem vorangegangenen Jahr zwischen den
Betrieben in Ost- und Westdeutschland an, insbesondere weil es offensichtlich ge-
lungen ist, die Betriebe in Westdeutschland besser zu bedienen. Hier steigt der An-
teil zufriedener Kunden gegeniiber dem Jahr 2004 um gut 7 Prozentpunkte.

Was die Betriebe bei der Bearbeitung der Anliegen erwarten und ihnen dabei wich-
tig ist, kann prazise beschrieben werden. Drei Kriterien stehen in der Wichtigkeit
gleichrangig ganz oben: die ,Schnelligkeit in der Bearbeitung”, die ,inhaltliche
Richtigkeit bei Auskiinften” und das ,Verstandnis fir das Bedirfnis des Unterneh-
mens”. Hohe Wichtigkeit haben zu den drei Messzeitpunkten ebenfalls die ,Voll-
standigkeit der Auskiinfte” bzw. Aspekte der Dienstleistungsorientierung der BA:
,Eigeninitiative der Agenturmitarbeiter”, ,Ubernahme der Gesamtverantwortung”
fur einen Vorgang sowie die ,Termineinhaltung/Flexibilitat” des Mitarbeiters bei
der Bearbeitung des Vorgangs.

Eine Diskrepanz zwischen der Wichtigkeit und der Zufriedenheit mit den Aspekten
deutet darauf hin, dass es noch nicht gelungen ist, die Anforderungen der Kunden
vollstandig zu erfillen. Je weiter sich die Schere zwischen (hoher) Wichtigkeit und
Zufriedenheit o6ffnet, desto groBer ist die Dissonanz zwischen Erwartung und Leis-
tung. Die bei der Erhebung 2004 festgestellten Diskrepanzen haben sich auch bei
der Endmessung 2006 nur wenig verandert. Insofern wird auch nach der Erhebung
im Jahr 2006 ein dhnliches Aktivitatsfeld aufgespannt. Der gréBte Handlungsbedarf
bleibt also, trotz aller Fortschritte, auch nach der Erhebung 2006 bei den Aspekten
.Schnelligkeit der Bearbeitung”, ,Verstandnis fir die Bedirfnisse des Unterneh-
mens” zu suchen und bei ,Eigeninitiative der Agenturmitarbeiter”. Der Aspekt ,U-
bernahme der Gesamtverantwortung”, fur den sich bei der Messung 2005 noch ein
Handlungsbedarf abzeichnete, hat sich verbessert. Bei den Anstrengungen um eine
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kundenzentrierte, ganzheitliche Dienstleistung sollte man wegen der hohen Bedeu-
tung allerdings nicht nachlassen.

Rolle der Agenturen bei der Stellenbesetzung

Nach den empirischen Befunden sind fiir Uberginge in eine neue Stelle stets die
informellen Netzwerke am wichtigsten, in denen sich eine Person bewegt. Uber 40
Prozent aller Befragten, die eine neue Stelle erhalten haben, geben an, dass sie die-
se Stelle Uber Familie, Bekannte oder ehemalige Kollegen gefunden haben. Ver-
gleichsweise hohe Bedeutung haben nach wie vor auch die weiteren individuellen
Aktivitaten wie Initiativbewerbungen und Bewerbungen aufgrund von Zeitungsan-
zeigen. Im Vergleich zu den Vorjahren haben im Beobachtungsfenster 2005/2006
die Initiativbewerbungen als Suchstrategie etwas an Bedeutung verloren. Auch die
Suche Uber Zeitungsanzeigen ist leicht zurlickgegangen. Mit einem Anteil von 19
Prozent liegt diese Suchstrategie aber auch 2006 an dritter Stelle der erfolgreichen
Suchwege. Uber die Arbeitsvermittlung der Agenturen fanden nur 7 Prozent der
Stellenwechsler in den letzten 12 Monaten eine neue Stelle - gegeniiber 2004 ein
Rickgang um zweieinhalb Prozentpunkte. Die Relevanz privater Vermittlungsaktivi-
taten (durch private Arbeitsvermittler) ist dagegen leicht gestiegen, vor allem haben
private Internet-Stellenborsen deutlich an Bedeutung gewonnen.

Im Vergleich zu den Vorjahren berichten bei der Erhebung im Friihjahr 2006 weni-
ger Kunden, dass ihnen im Zeitraum von zwolf Monaten ein Stellenangebot durch
die Agenturen unterbreitet wurde. Nach den Ergebnissen 2006 wurde knapp 61
Prozent der Arbeitslosen (nach SGB Ill) ein Stellen- oder Ausbildungsangebot ver-
mittelt. Beratungs- und Betreuungskunden erhalten signifikant seltener Angebote
als die Marktkunden, die zu 66 Prozent ein Angebot erhielten. Bei dieser Gruppe
ergibt sich ein Plus von fast 5 Prozentpunkten zwischen 2004 und 2006.

Rund zwei Drittel der Stellenangebote der Agenturen entsprechen ganz oder teil-
weise den Vorstellungen der Kunden. Kritisch ist zu vermerken, dass die Anteile
passgenauer, den Kundenerwartungen entsprechender Angebote Uber den Zeitver-
lauf zurickgegangen sind. Frauen sind in dieser Hinsicht stérker betroffen; sie sind
sowohl unter Marktkunden als auch unter Betreuungskunden deutlich unzufriedener
mit der Vermittlung als die Manner. Bei weiblichen Beratungskunden ist im Ver-
gleich zu 2004 der weitaus starkste Einbruch bei der berichteten Passgenauigkeit
festzuhalten (minus 31 Prozentpunkte).
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Personalrekrutierung und Erfahrungen mit der Vermittlung bei den Betrieben

Der Anteil von Unternehmen, die Einstellungen von Mitarbeitern Gber die Agentu-
ren fir Arbeit vorgenommen haben, hat sich im Vergleich zwischen 2004 (mit 18
Prozent) und 2006 (mit 13 Prozent) reduziert. Der Rickgang fallt im Osten deutli-
cher als im Westen aus, auch bei den A-Kunden ist er starker als bei den B- und C-
Kunden. Anteile von Betrieben mit Neueinstellungen Uber die Arbeitsagenturen
sind in den Segmenten der kleinen und mittelgroBen Unternehmen (bis 199 Be-
schaftigte) gesunken. Allein bei den groBBen Unternehmen (200 und mehr Beschaf-
tigte) sind Einstellungen Uber die Agentur auf einen Anteil von 40 Prozent (und da-
mit im Vergleich zu 2004 um gut 4 Prozentpunkte) angestiegen.

Nicht institutionalisierte Suchwege stellen auch fir Unternehmen die wichtigste
Form der Personalrekrutierung dar (93 Prozent). Dies gilt sowohl fir die Arbeitge-
ber in Ost- und Westdeutschland als auch fir alle Kundensegmente und Betriebs-
groéBen. Stellenvermittlungsangebote der BA werden von 48 Prozent aller Betriebe
genutzt. Damit ist ein Rickgang von 4 Prozentpunkten gegeniber 2004 zu ver-
zeichnen. Der Riickgang in Ostdeutschland fallt starker aus als im alten Bundesge-
biet. GroBere Unternehmen nehmen die BA-Angebote zur Personalrekrutierung
haufiger in Anspruch als kleinere.

Mit Blick auf die betriebliche Nutzung von Rekrutierungswegen wird im Zeitverlauf
deutlich, dass sich die Bundesagentur alles in allem gegeniber den privaten Anbie-
tern behaupten kann - bei einer flachendeckend geringeren Inanspruchnahme aller
Rekrutierungswege. Riickgange bei der Inanspruchnahme der privaten Vermittler
fallen starker aus als die Rickgange bei den BA-Angeboten. Bei den privaten An-
bietern hat sich die Inanspruchnahme von 34 Prozent (2004) auf 27 Prozent (2006)
reduziert. Besonders deutlich fallt ins Auge, dass die Agenturen bei den grofBen
Betrieben (mit 200 und mehr Beschaftigten) Zugewinne verbuchen kénnen. Private
Anbieter haben gerade in diesem Segment deutlich an Abnehmern verloren (ein
Rickgang um 17 Prozentpunkten seit 2004).

Im Urteil der Arbeitgeberkunden erzielen vornehmlich die Bewerberangebote im
virtuellen Arbeitsmarkt eine im Zeitverlauf signifikant bessere Bewertung. Im direk-
ten Vergleich mit privaten Arbeitsvermittlungen und Headhuntern schneiden die
Agenturen aber schlechter ab. Im Hinblick auf die zugesprochene Bedeutung der
Rekrutierungswege hat die Arbeitnehmerleihe Uber Zeitarbeitsfirmen fir die Betrie-
be vergleichsweise am starksten gewonnen. Waren es 2004 noch 30 Prozent der
Betriebe, die diesem Weg eine hohe Bedeutung beimal3en, so sind es nun tber 37
Prozent im Jahre 2006. Ein signifikant hoher Zuwachs von 14 Prozentpunkten ist
dabei fur Ostdeutschland zu verzeichnen. Daneben haben die PSA im Vergleich zu
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2004 an Bedeutung eingebiBt. Alles in allem vermitteln die Bewertungen der Ar-
beitgeberkunden gegeniiber 2004 ein leicht verandertes Bild. Einige Angebote der
Bundesagentur wie die ZAV und die Stellenangebote auf der Internetseite sind im
Vergleich zu konkurrierenden Angeboten in der Bewertung der Nutzer gesunken.
Gleichzeitig weist die Beobachtungsreihe aber auch einen leichten Aufwartstrend
auf (etwa bei der Stellenvermittlung durch die Arbeitsvermittler) bzw. eine Stabili-
sierung auf dem seit 2004 gewachsenem Niveau (wie bei den Bewerberangeboten
auf den Internetseiten der Agenturen).

Im Zeitverlauf haben sich schlechte Erfahrungen der Betriebe mit den lber die
Agentur vermittelten Beschaftigten reduziert. Der Anteil jener Betriebe, die mit die-
sen Mitarbeitern unzufrieden sind, ist von 44 Prozent (2004) auf 32 Prozent (2006)
gesunken. Im Vergleich zu 2004 haben sich die Erfahrungen der ostdeutschen Ar-
beitgeber dabei etwas positiver entwickelt. Die Anteile haben sich im Osten von 43
Prozent (2004) auf 28 Prozent (2006) reduziert, im Westen dagegen nur von 45 Pro-
zent (2004) auf 33 Prozent (2006). Vor allem die groBen Unternehmungen, die ge-
rade auch bei den Neueinstellungen ein Plus verbuchen, zeigen sich zufriedener.

Erste Erfahrungen mit den Arbeitsgemeinschaften (nach § 44b SGB II)

Mit dem Vierten Gesetz fir moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt vom
24. Dezember 2003 (BGBI. |, S.2954) wurden die Arbeitslosenhilfe und die Sozialhil-
fe fur Erwerbsfahige zu der neuen Leistung , Grundsicherung fir Arbeitsuchende”
zusammengefasst. Das Zweite Buch Sozialgesetzbuch verlagert den Zielschwer-
punkt der Hilfeleistungen von der Existenzsicherung auf die Eingliederung in Arbeit.
Dadurch sollen Hilfebezieher in den Stand gesetzt werden, ihre Lebensgrundlage
wieder selbstandig zu erwirtschaften. Zusténdig fir die Durchfihrung des SGB I
sind vom Grundsatz her die Agenturen und Kommunen. Die Bundesagentur fur Ar-
beit ist fur die Leistungen nach SGB Il zustandig. Dazu gehoren die materielle Hilfe-
leistung, das Arbeitslosengeld Il sowie die meisten Instrumente der Aktivierung und
Wiedereingliederung, die im SGB Il verankert sind. Auf3erdem obliegt den Agentu-
ren die Bereitstellung und Vermittlung sogenannter Arbeitsgelegenheiten. Fir die
Kosten der Unterkunft und Heizung, fiir einmalige Leistungen und fir ,weitere Leis-
tungen”, zu denen Angebote zur Betreuung minderjéhriger oder behinderter Kin-
der, die Schuldnerberatung, die psychosoziale und die Suchtberatung zahlen, ist
dagegen die Kommune zustandig.

Die beiden Trager des SGB |l sollen zur einheitlichen Wahrnehmung der Aufgaben

Arbeitsgemeinschaften errichten (§ 44b SGB Il). Aus dem Bestand dieser Arbeits-
gemeinschaften wurde 2005 und 2006 jeweils eine Stichprobe von 1.500 Kunden
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befragt. Auf diese Kunden der Arbeitsgemeinschaften (im Folgenden mit ARGE
abgekiirzt) beziehen sich die im Bericht dargestellten Befunde.'

Die Ergebnisse der beiden Erhebungen im Frihjahr 2005 und 2006 vermitteln ein
eindruckvolles Bild von der Entwicklung, die sich bei den ARGEn innerhalb eines
Zwolfmonatszeitraums vollzogen hat. Die Nullmessung im April/Mai 2005 war noch
stark gepragt durch den Aufbau der Organisation. Die aktivierenden und foérdern-
den Beratungs- und Vermittlungsprozesse hatten erst einen kleineren Teil der
ARGE-Kunden erreicht. Ein Jahr spater hat sich die Betreuungs-, Aktivierungs- und
Vermittlungsarbeit spurbar auf groBe Teile der Kundschaft ausgeweitet. Nahezu alle
arbeitslosen ARGE-Kunden hatten zumindest einen personlichen Kontakt zur ARGE.
Sechs von sieben Kunden stehen in einem Beratungs- und Betreuungsverhaltnis.

Die aktivierenden und vermittlungsorientierten Gesprache haben inzwischen einen
breiteren Kundenkreis erreicht. Rund die Halfte der befragten Arbeitslosen berich-
tet von Vermittlungsangeboten auf eine Arbeitsstelle oder eine Arbeitsgelegenheit.
In die vom Gesetzgeber geforderte Richtung geht auch, dass die psychosozialen
Vermittlungshemmnisse - Schulden-, Gesundheits- und Suchtprobleme - deutlich
starker als im Jahr zuvor bearbeitet werden. Die starkeren Aktivitaten schlagen sich
entsprechend in einer besseren Bewertung und héheren Zufriedenheit der Kunden
nieder. Vor allem jene, die einen intensiven Aktivierungs- und Beratungsprozess
durchlaufen, goutieren diese Aktivitdten mit einer hdheren Zufriedenheit.

Durchgangig rdumen die ARGEn der Betreuung, Aktivierung und Vermittlung der
Jugendlichen eine hohe Prioritat ein. Sie setzen damit die Intentionen und Buchsta-
ben des Gesetzes um, diese Zielgruppe besonders zu fordern und zu fordern. Das
erreichte Niveau ist schon bemerkenswert, bewegt sich aber noch deutlich unter-
halb des angezielten 100-Prozent-Aktivierungsniveaus.

Neben den Starken lassen die Ergebnisse der Erhebung 2006 allerdings auch noch
erheblichen Handlungsbedarf erkennen. So ist es fir die Akzeptanz des neuen Leis-
tungssystems wenig forderlich, dass auch 18 Monate nach dem Start der Leistungs-
bearbeitung immer noch bei einem Fiinftel der Alg 2-Antragsteller Zweifel an der
Korrektheit des Leistungsbescheids bestehen. Die allseits bekannten Probleme der
Leistungsbearbeitungssoftware A2LL belasten nicht nur die Mitarbeiter der ARGERn,
sondern auch das Verhéltnis der Kunden zu ihrer ARGE.

Nicht einbezogen sind also die Kunden der 69 Optionskommunen, denen auf der Grundlage der Experimentierklausel
(§ 6a SGB I) die Tragerschaft fur das SGB Il versuchsweise bis 2010 vollstandig Ubertragen wurde. Nicht inbegriffen sind
auBerdem die SGB Il-Arbeitslosen jener Agenturen, bei denen keine Arbeitsgemeinschaft mit der Kommune zustande ge-
kommen ist, die beiden Tréger also ihre Aufgaben getrennt wahrnehmen.
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Nachdenklich stimmt, dass die Halfte der Befragten angibt, keinen personlichen
Ansprechpartner in der ARGE zu haben. Die Intention des Gesetzgebers, durch ein
entsprechendes Betreuungsangebot die ganzheitliche Fallbetreuung sicherzustel-
len, ist im Frihjahr 2006 erst fir einen Teil der Kunden erfillt. In eine ahnliche Rich-
tung geht die Tatsache, dass nur vier von zehn Kunden eine Eingliederungsverein-
barung geschlossen haben. Eine solche Vereinbarung setzt oft mehrere intensive
Gespréache voraus, um die eigentlichen Vermittlungsprobleme der Betroffenen zu
klaren und dann weitere MaBBnahmen verbindlich fir sie und die ARGE zu vereinba-
ren. Eine Eingliederungsvereinbarung stellt auch die Verbindlichkeit fir den Trager
her. Insofern bleibt die erzielte Quote noch hinter den Erwartungen zuriick und wirft
die Frage nach den Ursachen auf. Moglicherweise ist nicht in jedem Fall eine Ver-
einbarung sinnvoll, wenn fir einen Hilfebedirftigen absehbar keine Méglichkeit zur
Verbesserung der Marktchancen besteht oder der SGB II-Trager Uber keine Mog-
lichkeiten der positiven Intervention verfigt. Auch eine Vereinbarungen, die ohne
eine entsprechende Diagnose und Beratung lediglich geschlossen wird, um Rechts-
sicherheit fir ggf. erforderliche Sanktionen herzustellen, ist wenig sinnvoll.

Wa&gt man die erheblichen Verbesserungen im Jahreszeitraum und die noch beste-
henden vielfaltigen Organisationsprobleme in den ARGEn miteinander ab, so darf
man sicher sein, dass grundsatzlich noch ein erhebliches Potenzial fiir eine weitere
Verbesserung der Betreuungs- und Beratungsleistungen besteht. Voraussetzung
dafir ist allerdings, dass Pathologien, Reibungsverluste und Ineffizienzen, die u.a.
aus der doppelten Tragerschaft, der Software, der Personalsituation und schlicht
aus der Neuartigkeit der Organisation resultieren, minimiert werden.
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1 Zielsetzung und Konzept der Akzeptanzstudie
1.1 Einordnung in die Hartz-Evaluation

Im Gefolge der Neuausrichtung der Arbeitsmarktpolitik befindet sich die Bundes-
agentur fur Arbeit mit ihren 178 regionalen Agenturen fir Arbeit in einem tief grei-
fenden Umstrukturierungsprozess. Die Reformen wurden bereits mit den ersten
beiden Gesetzen fir moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt und internen Pro-
jekten der BA begonnen und durch das Dritte und Vierte ,Gesetz fuir moderne
Dienstleistungen am Arbeitsmarkt” (,Hartz IlI” und Hartz IV"”) fortgesetzt. Sie zielen
darauf ab, die Arbeitsverwaltung von einer sozialstaatlichen Verwaltungsbehérde zu
einem modernen Dienstleistungsanbieter am Arbeitsmarkt weiter zu entwickeln. Die
empirischen Untersuchungen, mit denen infas betraut ist, begleiten die Entwicklung
der Bundesagentur fiir Arbeit im Spiegel von Offentlichkeit und Kunden. Im Dreijah-
reszeitraum von 2004 bis 2006 sollen das Image und die Akzeptanz der BA unter-
sucht werden. Ein besonderer Schwerpunkt der Untersuchungen liegt auf der Nut-
zung und Bewertung von Dienstleistungen der BA sowie der Zufriedenheit von Ar-
beitnehmer- und Arbeitgeberkunden mit den angebotenen Dienstleistungen.

Die Studie ist Bestandteil der Evaluation zur ,Umsetzung des Konzepts der Kom-
mission Moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt”, der sogenannten ,Hartz-
Evaluation. Dem EntschlieBungsantrag des Bundestags vom 14. November 2002
folgend, sollen die Umsetzung und Wirkungen des Hartz-Konzepts zeitnah evaluiert
werden. Aufgrund der Komplexitat dieses Auftrags wurde das Evaluationsvorhaben
in mehrere Leistungspakete aufgeteilt:’

e  Arbeitspaket 1: Wirksamkeit der Vermittlungsinstrumente.

e  Arbeitspaket 2: Organisatorischer Umbau der Bundesagentur fur Arbeit (BA).
e  Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur.

e  Arbeitspaket 4: Administrative Unterstitzung bei der Umsetzung von 1-3.

e  Arbeitspaket 5: Datenbereitstellung und Datenaufbereitung.

Die Evaluation zu Paket 1 - und dort insbesondere das Teilmodul 1a - soll die Ver-
mittlungsprozesse und die seit 2002 erfolgte Neuausrichtung entlang der Hartz-
Gesetze evaluieren. Im Mittelpunkt steht die Frage, ob die Reformen und MaBnah-
men zu den vom Gesetzgeber intendierten Verbesserungen der Qualitat und
Schnelligkeit der Arbeitsvermittlung gefiihrt haben. Ein Schwerpunkt der Untersu-
chungen liegt auf der Neuorganisation des Kundenmanagements und der Vermitt-
lungsprozesse in den Agenturen fir Arbeit. Mittels Implementations- und Wir-
kungsanalysen werden das Kundenzentrum, Profiling, Eingliederungsvereinbarun-

?  BMWA-Ausschreibung (68/03) vom 21.11. 2003.
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gen, verpflichtende friihzeitige Arbeitsuche sowie die Neuregelung von Zumutbar-
keit und Sperrzeiten evaluiert. Ein zweiter Schwerpunkt liegt auf der Implementati-
on und Wirkung von Vermittlungsinstrumenten (Vermittlungsgutschein, Beauftra-
gung Dritter, Beauftragung mit IntegrationsmaBBnahmen, Personal-Service-
Agenturen). Auf der Grundlage von Geschaftsdaten und ergénzenden Befragungs-
daten wird die Wirkung der Instrumente auf die Eingliederung in den Arbeitsmarkt
okonometrisch modelliert. Die Kundinnen und Kunden der BA werden in diesem
Modul des Arbeitspakets 1 in erster Linie als Adressaten der eingesetzten Vermitt-
lungsinstrumente fokussiert.

Die Evaluation zu Paket 2 soll den organisatorischen Umbau der BA, d.h. den Weg
von der eher klassischen Arbeitsverwaltung zu einer modernen Dienstleistungsein-
richtung analysieren und dabei am Anspruch eines modernen Dienstleisters messen.
Zentraler Bestandteil der Evaluation sind die Strukturen der BA unter organisati-
onssoziologischen und betriebswirtschaftlichen Gesichtspunkten. Dabei sollen die
Themenbereiche Umbau der Organisationsstrukturen, das neue Steuerungsmodell,
die Rolle der Beschaftigten (Veranderung der Einstellungen und Verhaltensmuster)
und die Rolle der IT beleuchtet werden. Im Mittelpunkt der Betrachtung steht die
Innensicht der BA aus der Perspektive der Flihrung, der Selbstverwaltung sowie der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der BA.

Das Arbeitspaket 3 soll die Entwicklung der Akzeptanz bzw. des Images der BA bei
Kunden und Nichtkunden im zeitlichen Verlauf beobachten. Dies schlie3t die Au-
Bensicht und Einschatzungen der Bevolkerung ein. Vor allem stehen jedoch die Er-
fahrungen und Bewertungen der Arbeitnehmer- und Arbeitgeberkunden im Mittel-
punkt der Untersuchung, Im Wesentlichen werden die angebotenen Dienstleistun-
gen, die Qualitat ihrer Erbringung, das Kundenmanagement sowie die Kompetenz
der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aus Sicht der Kunden evaluiert. Die breit
angelegten Befragungen von arbeitslosen Mé&nnern und Frauen, von
Arbeitnehmern, die einen Stellenwechsel vorgenommen haben, sowie von
Betriecben mit und ohne Kontakt zur Agentur fir Arbeit erganzen die
Implementationsanalysen des Arbeitspakets 1a durch die Vvielschichtige
AuBenwahrnehmung dieser Kundengruppen.

Die Studien zum Arbeitspaket 3 haben also direkte Anknlipfungspunkte zu den Ziel-
setzungen von Paket 1, insbesondere zu Modul 1a (Neuausrichtung des Vermitt-
lungsprozesses) und zu Paket 2. Sie fokussieren die Wirkung veranderter Vermitt-
lungsprozesse sowie des organisatorischen Umbaus auf die Wahrnehmung von
Kunden und Offentlichkeit.’

*  Das Arbeitspaket 5 unterstiitzt die Untersuchungen durch die Bereitstellung von umfinglichen Datensatzen der BA, wah-

rend Arbeitspaket 4 koordinierende Aufgaben bei der Konzeption der Evaluation und der Berichterstattung des Ministeri-
ums hat.

infas



31

Der Zusammenhang zwischen diesen drei Arbeitsmodulen kommt deutlich in den
geschéftspolitischen Zielen der Bundesagentur fir Arbeit und der strategischen
Ausrichtung der Organisation zum Ausdruck:

e  Beratung und Integration durch eine umfassend definierte Vermittlung spirbar
verbessern;

e  Geldleistungen schnell und wirtschaftlich erbringen;

e hohe Kundenzufriedenheit und Mitarbeitermotivation erzielen.*

Der Umbau der BA zu einem modernen Dienstleister muss in der Gesamtschau der
drei Arbeitspakete im Rahmen einer Gesamtschau bewertet werden. Die Ergebnis-
se des Arbeitspakets 3 liefern dazu die AuBensicht im Urteil von Offentlichkeit,
Kunden und Betrieben.

1.2 Untersuchungskonzept und Fragestellungen der Akzeptanzstudie

Mit der Umsetzung des Hartz-Konzepts zu neuen Dienstleistungen am Arbeitsmarkt
ist ein tief greifender Wandel fur die Bundesagentur verbunden. Angezielt ist eine
eher unternehmerisch gepragte Kultur, die sich starker an Effektivitats- und Effi-
zienzkriterien orientiert. Die Bundesagentur fur Arbeit verandert sich in mehrfacher
Hinsicht:

e  Organisatorischer Umbau: In den Agenturen fir Arbeit wird das Hauptge-
wicht auf zentrale Kernaufgaben der Beratung und Vermittlung verschoben.
Fir diese Zwecke wurden u.a. Routineaufgaben verlagert, das Kundenmana-
gement durch Einfiihrung von Kundenzentren verandert, eine Kundensegmen-
tierung und daran gebundene Handlungsprogramme eingefiihrt und der
Betreuungsschlissel von Klienten zu Arbeitsvermittlern verbessert.

e Neue Vermittlungs- und Eingliederungsinstrumente: Mit den Reformgeset-
zen wurden neue Instrumente und vermittlungsnahe Dienstleistungen einge-
fuhrt, die den Vermittlungsprozess beschleunigen sollen. Durch eine Neuaus-
richtung der Forderung beruflicher Weiterbildung (FbW) wird die Qualifizie-
rung von Arbeitslosen starker an den Vermittlungsprozess gekoppelt. Einglie-
derungszuschiisse und Ubergangsleistungen sollen die Integration von Ziel-
gruppen verbessern bzw. den Ubergang in eine unternehmerische Selbstan-
digkeit fordern. Neben den Eingliederungsinstrumenten fir Arbeitslose sind
insbesondere die Vermittlungsinstrumente zu nennen, die den gesamten Mat-
chingprozess fir Arbeitgeber und Arbeitnehmer verbessern sollen. Es werden

" Internetauftritt: www.arbeitsagentur.de/Bundesagentur fiir Arbeit intern/Organisation/Reform, "Was wir erreichen wol-

len." Nirnberg, Marz 2004.
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groBe Erwartungen an den ,virtuellen Arbeitsmarkt” und die Einflhrung einer
einheitlichen Kundensoftware (Verbis) geknupft.

e Neue Zielgruppen: Das vierte Gesetz zur Reform des Arbeitsmarkts sieht eine
Zusammenlegung von Arbeitslosenhilfe und Sozialhilfe zu einer einheitlichen
Grundsicherung fur Arbeitsuchende vor (Hartz IV). Die Tragerschaft fur den
Rechtskreis des SGB Il liegt fur Gber 80 Prozent der Kunden bei den Arbeits-
gemeinschaften (nach § 44 SGB Il), bestehend aus den Agenturen fir Arbeit
und Kommunen. Im Rahmen des Optionsgesetzes und einer Experimentier-
klausel (§ 6c SGB Il) wurde die Moglichkeit verankert, die Aufgabendurchfih-
rung an 69 Kommunen als alleinige Trager der Grundsicherung zu Ubertragen.
Beide Organisationsmodelle wirken sich unterschiedlich auf die Agenturen und
ihre Kunden aus.

Diese grob umrissenen Veranderungen kdnnen - so die grundlegende Arbeitshypo-
these der Untersuchung - zu erheblichen und messbaren Veranderungen bei Wahr-
nehmung, Akzeptanz und Image der Bundesagentur fir Arbeit und der Zufrieden-
heit mit den Leistungen der Agenturen fihren. Diese Veranderungen in der Au-
Benwahrnehmung zu messen, ist Aufgabe dieser Studie.

Ubersicht 1.1: Strategische Zielsetzungen der BA-neu

infis

Strategische Zielsetzungen BA-neu (Hartz-Kommission)

Wirkungsziel/ ) o
Effektivitat Mitarbeiterziel
Effizienz Kundenorientierung

“Den Kunden Arbeitgeber und Arbeitnehmer eine hervorragende
Quialitat bei den Dienstleistungen und besten Kundenservice zu bieten,
um die Kundenzufriedenheit zu steigern und als erster Dienstleister am
Markt far Arbeit anerkannt zu werden”

(Hartz-Kommission)

Hartz-Evaluation, Arbeitspaket 3: “Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit’ infas/3361/ Oktober 2004
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Ausgangspunkte fir die inhaltliche Konzeption der Untersuchung bilden die strate-
gischen Zielsetzungen, die seitens der ,Hartz-Kommission” fur die BA-neu formu-
liert wurden. Eckpfeiler dieser Neuausrichtung sind eine Verbesserung der Wirkung
(Effektivitat), die Erhdhung der Effizienz, Mitarbeiterziele und Kundenorientierung’.
Sie stehen in einem engen Wechselverhaltnis zueinander. Die neue Bundesagentur
soll diesen Zielsetzungen zufolge durch qualitativ gute Angebote und einen ent-
sprechenden Kundenservice erster Dienstleister am Markt fiir Arbeit werden.

Die Bundesagentur fir Arbeit hat diese Eckpunkte bei ihrer Neuausrichtung

zugrunde gelegt. Markante Prinzipien sind:

e Verbesserte Ablaufe durch Konzentration auf die Kernaufgaben Vermittlung und
Beratung;

o effektive und effiziente Organisation;

e Angebot professioneller und schneller Dienstleistungen;

e nachhaltige Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit;

e Einrichtung eines neuen Service-Portals mit breitem Stellen- und Bewerbungs-
angebot, umfangreichen Dienstleistungen und aktuellen Informationen.

Fir die Betreuung und Vermittlung der Arbeitnehmerkunden zielt die BA folgende

Ziele an:*

¢ Anliegen schnell und individuell passend klaren;

e Anliegen méglichst abschlieBend klaren;

e Winsche und Mdéglichkeiten des Bewerbers mit den Anforderungen des Markts
in Einklang bringen;

e individuelle Eingliederungsplane entwickeln, verbindliche Integrationsvereinba-
rungen schlieBen und Bewerberprofile flexibilisieren;

e arbeitslose Kunden beschleunigt in den Arbeitsmarkt integrieren.

Die Neuausrichtung der Arbeitgeberorientierung der BA ist gekennzeichnet durch:

e ein differenziertes Dienstleistungsangebot;

e klare Zustandigkeiten fir Arbeitgeberfragen und —kontakte;

e eine gute Erreichbarkeit der Ansprechpartner (effizientere Telekommunikation,
Internet, Self-Service);

e kurze Reaktionszeiten;

e qualifizierte Riuckantwort;

e Kundenbetreuung und Stellenakquisition durch einen aktiven AufBendienst.

Kommission: ,Moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt. Vorschlage der Kommission zum Abbau der Arbeitslosigkeit
und zur Umstrukturierung der Bundesanstalt.” Bericht der Kommission. Berlin 2002: S. 58

Bundesagentur fir Arbeit 2004 im Internet: Bundesagentur fir Arbeit, Internetauftritt: www.arbeitsagentur.de/
Bundesagentur fir Arbeit intern/ Organisation/ Reform, "Was wir erreichen wollen." Nirnberg, Méarz 2004.
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Diese Eckpunkte der Neuausrichtung bilden die Folie fir die Konzeption der Unter-
suchung. Entlang der strategischen Ziele werden die Arbeitgeber und Arbeitneh-
mer nach ihren Wahrnehmungen und Bewertungen aus Kundensicht befragt. Bei
Nichtkunden und Kunden wird auBBerdem das generalisierte Image der BA gemes-
sen. Im Zentrum steht die Frage, wie die Bundesagentur als moderner Dienstleister
am Arbeitsmarkt wahrgenommen wird. Auch hier orientierte sich die Entwicklung
der Indikatoren und Erhebungsfragen an den strategischen Eckpunkten der Hartz-
Kommission und der Bundesagentur sowie an der Fachdiskussion zur Produktivitat
und Kundenorientierung im 6ffentlichen Dienstleistungssektor.’

Die Untersuchungen im Rahmen von Arbeitspaket 3 begleiten die Entwicklung der
BA im zeitlichen Verlauf von drei Jahren. Durch drei Erhebungen in den Jahren
2004, 2005 und 2006 werden zentrale Indikatoren im Zeitverlauf abgebildet. Zeit-
reihenanalysen dieser Indikatoren geben Aufschluss dariber, inwieweit sich der
Wandel von einer Verwaltung zu einer Dienstleistungsorganisation in der Wahr-
nehmung der betroffenen Akteure und der Offentlichkeit widerspiegelt. Erhe-
bungszeitpunkt ist jeweils das Frihjahr; saisonale Einflisse werden auf diese Weise
konstant gehalten.

Im Mittelpunkt stehen u.a. die folgenden zielgruppenibergreifenden Fragestellun-

gen:

e  Welche Wahrnehmung der BA gibt es in der Bevolkerung und bei den unter-
schiedlichen Zielgruppen und Kundensegmenten?

e Kann es der neuen Bundesagentur fir Arbeit durchgreifend gelingen, ein
Image als moderner Dienstleister am Arbeitsmarkt aufzubauen?

e  Wie wirkt sich die Ablésung von einem staatsbehérdlichen Denken auf der ei-
nen Seite und dem bisher zugrundeliegenden auch sozialpolitisch ausgerichte-
ten Auftrag auf der anderen Seite in der Offentlichkeit aus?

e Inwieweit erhdhen die Reformen am Arbeitsmarkt und der Umbau der Bun-
desagentur fur Arbeit deren Akzeptanz?

. Welche Unterschiede werden zwischen der ,alten” Bundesanstalt und der
.neuen” Bundesagentur wahrgenommen?

e  Gibt es Interdependenzen zwischen der Arbeitsmarktlage und der Akzeptanz
bzw. dem Image der Bundesagentur fur Arbeit? Unterscheidet sich die Akzep-

Vgl. u.a. Naschold, Frieder und Marga P&hl: ,Produktivitat éffentlicher Dienstleistungen. Dokumentation eines wissen-
schaftlichen Diskurses zum Produktivitatsbegriff”. Gutersloh: Bertelsmann 1994; insbes. Oppen, Maria: ,Produktivitat und
Wandel technisch-organisatorischer ‘Produktions’-konzepte &ffentlicher Leistungen: auf der Suche nach der Dienstleis-
tungsqualitat”. In: Naschold, F. u. M. Pohl, a.a.O.: 121-165; Walsum, H.V. van: ,Blrgerservice: Marketing fur 6ffentliche
Dienstleistungen.”. In: Carl Bertelsmann Preis 1993: ,,Demokratie und Effizienz in der Kommunalverwaltung.” Bd. 2. Gu-
tersloh: Bertelsmann 1994:169-185; Martens, Dirk, Friedrich-Karl Thiel u. Harald Zanner: Die erfolgreiche Reorganisation
Sffentlicher Unternehmen. Energieversorgung, Verkehr, Verwaltung. Frankfurt/M. u.a. :Campus 1995; Stolterfoht, Barbara:
Umbau des Sozialstaats: Ist die Krise eine Chance? Struktur- und Managementreform bei sozialen Dienstleistungen. In:
Steger, Ulrich (Hg.): Lean Administration. Die Krise der 6ffentlichen Verwaltung als Chance. Frankfurt/M. u.a.: Campus
1994: 145-167.
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tanz in Regionen mit besserer Beschaftigungslage von solchen mit schlechter
Beschaftigungslage?

e  Welche Merkmale sind fur die jeweilige Akzeptanz verantwortlich?

e  Wie ist die Kenntnis Uber das spezifische Dienstleistungsangebot der Bundes-
agentur fir Arbeit?

e Welche Dienstleistungen werden konkret in Anspruch genommen?

e  Wie werden die Dienstleistungsangebote der BA beurteilt?

e Wann und in welcher Form gab es zuletzt Kontakt mit der BA?

Speziell bei Kundinnen und Kunden der BA stehen dariiber hinaus Fragestellungen

zur Dienstleistungsqualitat im Mittelpunkt:

e  Wie nutzen und bewerten Kundinnen und Kunden die Angebote der Agentu-
ren?

e  Wie wird die Betreuung durch die Agenturen und die Kompetenz der Vermitt-
lerinnen und Vermittler bewertet?

e Wie wird das Verhaltnis zur (partiellen) privaten Konkurrenz eingeschatzt?

e Welche Rolle spielt die BA bei der Stellenfindung (Arbeitnehmende) bzw. der
Besetzung von Stellen (Arbeitgebende)?

e Welche dringenden Verbesserungsbedarfe werden gesehen?

e Spielt bei den Einschatzungen der Kundinnen und Kunden die erfolgreiche
Teilnahme an einer IntegrationsmaBnahme oder die Vermittlung in Arbeit
durch die BA eine Rolle?

Die Fragen zielen einerseits auf die Akzeptanz der ,erneuerten” Organisation BA.
Darlber hinaus wird auch nach konkreten Erfahrungen mit den beratenden und
vermittelnden Leistungen der Arbeitsagenturen gefragt. Es gilt, die Zufriedenheit
unterschiedlicher Aspekte von Beratungs-, Vermittlungs- und anderen Dienstleis-
tungen zu erfassen und mégliche Handlungsbedarfe auszumachen. Damit sind Per-
spektiven angesprochen, die analytisch an Kundenzufriedenheitsuntersuchungen
ankniipfen.’

1.3 Design der Untersuchung

Die Beobachtung des Veranderungsprozesses der Bundesagentur im Urteil der Be-
volkerung und der Kunden erfordert vergleichbare Erhebungen zu mehreren Mess-
zeitpunkten. Jeweils im Frihjahr 2004 bis 2006 werden vergleichbare Stichproben
von Arbeitslosen, Arbeitnehmern, Arbeitgebern und Bevdlkerung lber dieselben
Sachverhalte befragt. Durch einen Zeitvergleich bilden sich mogliche Veranderun-
gen in der AuBenwahrnehmung von Kunden und Nichtkunden der BA ab. Die Kun-

®  Das inhaltliche Konzept und die Untersuchungsmethodik sind in Anhang 10.1 ausgefiihrt.
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den wurden zu jedem der drei Messzeitpunkte nach ihren Erfahrungen im zurlck-
liegenden Zeitraum von maximal zwolf Monaten befragt. Bei kurzzeitig Arbeitslosen
war der bewertete Zeitraum entsprechend kiirzer.

Zwischen den drei Messungen haben sich bei der Bundesagentur und in den Agen-
turen fur Arbeit erhebliche Entwicklungen vollzogen. Zum Zeitpunkt der Nullmes-
sung im Friithjahr 2004 operierten die damals noch 181 Agenturen bis auf wenige
Ausnahmen nach herkémmlicher Organisationsstruktur und den Prozessablaufen
der BA-alt. Das Kundenmanagement war gepragt durch nicht terminierte Sprech-
zeiten. Der ,Druck der Flure” strahlte auf das Vermittlungsgesprach aus. Die oft-
mals auf 20 Minuten begrenzte Erstberatung war im Wesentlichen durch Fragen der
Antragstellung von Leistungen dominiert und nicht selten durch Telefonate unter-
brochen. Erst in einigen ausgewahlten Agenturen wurde gerade mit dem Test der
Kundendifferenzierung und des Kundenzentrums begonnen. Die Handlungspro-
gramme befanden sich noch in der Konzeptionsphase. Und auch fir die Trennung
der Regelkreise von SGB Ill und SGB Il fehlte nach der Verabschiedung des Zweiten
Sozialgesetzbuchs im Dezember 2003 noch die rechtliche Ausfillung der Experi-
mentierklausel. Die Messung 2004 ist insofern eine echte Nullmessung der ,alten
Welt” der BA in der Wahrnehmung und Bewertung der Arbeitnehmer- und Arbeit-
geberkunden sowie der Offentlichkeit.

Ubersicht 1.2: Zeitliche Einordnung der drei Querschnitterhebungen

Umbau der BA und Messzeitpunkte der Akzeptanzstudie (AP3) _
[ITiIN
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infas-Bericht 2006: Evaluation der MaBnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

infas



37

Die zweite Messung im Friihjahr 2005 fiel mitten in eine groB3flachige Umsetzung
der neuen Organisationsstrukturen und Leistungsprozesse. Die Kundendifferenzie-
rung war Uber das Differenzierungstool bei den damals noch 179 Agenturen instal-
liert, unabhangig davon, ob es auch entsprechend genutzt wurde. Das Kundenzent-
rum als neues Organisationsprinzip der modernen Agentur’ hatte die erste Testpha-
se in Heilbronn und weiteren zehn Agenturen hinter sich. Im Herbst und Winter
2004/2005 war es gerade in 30 weiteren Agenturen eingefihrt worden. Die Hand-
lungsprogramme wurden in den Pilotagenturen getestet; sie fanden allerdings tber
die kontinuierlichen Verbesserungsprozesse auch bei anderen Agenturen Anwen-
dung.

Eine durchgreifende Veranderung brachte 2005 die Trennung der beiden Rechts-
kreise SGB Ill und Il mit sich. Die Uberleitung von Hilfebeziehern der neuen Leistung
Alg 2 an die nun zustéandigen SGB II-Trager fihrte zu einem massiven Abgang von
Langzeitarbeitslosen aus dem Rechtskreis des SGB Ill. Entsprechend veranderten
sich die Struktur und die durchschnittliche Dauer der Arbeitslosigkeit im SGB lll-
Bereich der Agenturen. Die SGB |l-Trager dagegen waren nun fiir Personen zustan-
dig, die zuvor im Hilfebezug der Arbeitsamter und/oder Sozialamter gewesen wa-
ren und nach dem neuen Recht noch anspruchsberechtigt fir Alg 2-Leistungen wa-
ren. Dieser Rechtsanderung und den damit verbundenen Anderungen der Kunden-
struktur wurde durch Anpassung des Erhebungsdesigns Rechnung getragen (vgl.
Abschnitt 1.3 ).

Die dritte und letzte Messung im Friihjahr 2006 erfolgte, als die Neuausrichtung
des Kundenmanagements und der Vermittlungsprozesse weitgehend in der Flache
installiert war. Das Kundenzentrum ist weitgehend bei den nun nur noch 178 Agen-
turen installiert. Die Agenturen der neunten (und letzten) Welle wurden um die Jah-
reswende und in den ersten Monaten 2006 umgestellt. Bei diesen wenigen Agentu-
ren kénnen also durchaus noch die aktuellen Begleiterscheinungen des Umstel-
lungsprozesses mit gemessen worden sein. Bei den Ubrigen Agenturen sind nach
allem Ermessen keine Friktionen des Umstellungsprozesses in die Messung einge-
gangen. Die durchschnittliche Dauer der Arbeitslosigkeit ist zwischenzeitlich so weit
gesunken, dass die meisten Kunden den Umstellungsprozess ihrer Agentur nicht
erlebt haben.

Mit der Messung 2006 stehen nun die erforderlichen Daten zur Verfligung, um eine
vergleichende Analyse zur Nullmessung durchzufiihren. Die Umstellung der Vermitt-
lungsprozesse ist so weit gediehen, dass Veranderungen Uber den Zeitraum von
zwei Jahren deutlich werden sollten. Auch wenn im Frihjahr 2006 noch einige Ele-

9

Zur Konzeption des Kundenzentrums vgl. WZB/infas 2005, iso/Ochs 2005 sowie den Endbericht des Arbeitspakets 1a:
WZB/infas 2006: Kapitel 2.2
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mente des BA-Umbaus, wie die flachendeckende Einfihrung des neuen IT-
Kundensystems VERBIS und die vollstandige Funktionsfahigkeit des Controllingsys-
tems, ausstanden, sind die vom Kunden unmittelbar wahrnehmbaren Umstellungen
des Kundenmanagements, der Beratung und Vermittlung so weit erfolgt, dass ein
Vergleich der BA-neu zu den Kundenprozessen BA-alt sinnvoll und im Sinne von
Nachsteuerungen sogar erforderlich ist. Mit dem vorliegenden Bericht erfolgt ein
entsprechender Vergleich und eine Bewertung der gemessenen Veranderungen.

1.4 Stichprobendesign

Die Akzeptanz- und Kundenzufriedenheitsstudie sieht eine breite Einbeziehung der
Bevolkerung und aller Kundensegmente der Agenturen fir Arbeit vor. Mit diesem
Forschungsdesign werden die unterschiedliche Perspektiven der Offentlichkeit und
der verschiedenen Kundensegmente der Bundesagentur ausgeleuchtet. So bezieht
sich die Befragung der Biirgerinnen und Biirger schwerpunktmaBig eher auf das
generalisierte Bild der neuen Bundesagentur fiir Arbeit in der Offentlichkeit. Fiir die
Blrgerinnen und Birger bedeutet ,, Akzeptanz” in erster Linie Vertrauen in die BA
und Zutrauen in ihre Leistungsfahigkeit. Fir breite Teile der Bevdlkerung sind sol-
che Wahrnehmungen nicht Ausdruck eigener Erfahrungen mit der BA und ihren
Dienstleistungen, sondern beruhen auch auf veroffentlichten und generalisierten
Images.

Bei Arbeitgebern und Arbeitnehmern stehen dagegen sehr viel konkretere Erfah-
rungen mit den beratenden und vermittelnden Leistungen der Arbeitsamter bzw.
jetzt Agenturen und ihren Dienstleistungen im Vordergrund. Fir einen Teil dieser
Zielgruppen knipfen die Bewertungen an individuelle Erfahrungen und Zufrieden-
heiten Uber erhaltene Dienstleistungen an. Unabhéangig davon besteht bei allen Ar-
beitgebern und Arbeitnehmern ein generalisiertes Bild der BA und ihrer Leistungen.
Fir die Bewertung der Ergebnisse und des Wandels der BA ist es nitzlich und not-
wendig, die unterschiedlichen Perspektiven der potenziellen und tatsachlichen
Kunden zu kennen.

Von vitalem Interesse fir das zukiinftige Vermittlungspotenzial der Agenturen ist es,
den Einschaltungsgrad im virtuellen Arbeitsmarkt sowie in der klassischen Vermitt-
lung zu erhéhen, d.h. konkret Betriebe als Arbeitsmarktkunden zu gewinnen bzw.
zurlickzugewinnen. Ein besonderes Augenmerk wird deshalb bei der Befragung der
Betriebe auf den Zusammenhang von Image, Erfahrungen und Einschaltung der BA
bei der Besetzung offener Stellen gelegt. Darlber hinaus spiegeln sich in den
Wahrnehmungen der Arbeitgeber aller Erfahrung nach auch die Positionen wider,
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die Uber die professionelle Politikvermittlung im Rahmen der Verbandspolitik einer-
seits und der offentlichen Medien andererseits vermittelt werden.

Stellenwechsler™ haben ihre neue Stelle zum Uberwiegenden Teil aus eigener Kraft
oder mit Unterstitzung auch der Vermittlungsmedien der BA gefunden. Nur ein Teil
der Wechsler ist Uber eine Arbeitslosigkeit in die neue Stelle gelangt. Analytisch wie
auch politisch relevant ist die Frage, wie diese Gruppe die Rolle der BA, ihr Image
und die Veranderungen der BA bewertet im Kontrast zu Personen, die durch eine
Agentur fur Arbeit betreut wurden.

Unmittelbare Erfahrungen mit den Dienstleistungen der Arbeitsagentur haben im
Vergleich dazu alle Arbeitslosen nach SGB Ill. Uber die Arbeitslosmeldung, den
Leistungsbezug sowie die Beratungs- und Vermittlungsangebote der Bundesagen-
tur fur Arbeit verfigen sie Gber unmittelbare Primarerfahrungen. Bei dieser Gruppe
sind Unterschiede in der Einschatzung der Dienstleistungen zu erwarten, die unter
anderem durch die Qualifikation der Betroffenen, die zustandigen Mitarbeiter der
Agentur fiir Arbeit und die Plane des Betroffenen beeinflusst sein kénnen."

Die Befragungen der Zielgruppen Arbeitgeber, Arbeitnehmer, Arbeitslose verbin-
det als Gemeinsamkeit, dass neben Imagefragen vor allem Bewertungen aus einer
Kundenperspektive (Kundenzufriedenheit) eine wichtige Rolle spielen. Die Bundes-
agentur fur Arbeit will verstarkt als Dienstleistungsunternehmen auftreten. Ein Ziel
der Datenanalyse ist deshalb, die Einschatzungen und Bewertungen fur
unterschiedliche Kundengruppen zu unterscheiden, um zielgruppenspezifische
Handlungs- und Steuerungsbedarfe zu identifizieren. Fir diese analytisch
differenzierte Betrachtung der Ergebnisse ist es also sinnvoll, die unterschiedlichen
Kunden der BA nach der Art der Beziehung zu segmentieren. Gestitzt auf die
empirischen Befunde wird deshalb eine analytische Differenzierung der Kunden
vorgenommen und den entsprechenden Analysen zugrunde gelegt.

Wegen des Systemwechsels von Hilfebeziehern in die Zustandigkeit des SGB |l
wurde 2005 eine Anpassung des Stichprobenkonzepts fir Arbeitslose an die veran-
derte Rechtslage erforderlich. Mit Stichtag 1.1.2005 ist ein erheblicher Teil der Ar-
beitslosen (rd. ein Drittel) von der Zustandigkeit der Agenturen nach SGB Il in die
Zustandigkeit der ARGEn bzw. der zugelassenen kommunalen Trager (zkT, Opti-
onsmodelle) nach SGB Il gewechselt. Damit hat sich die Grundgesamtheit der Ar-
beitslosenbefragung erheblich verédndert. Aus der Gesamtheit der Arbeitslosen, die
im Rechtskreis SGB Il betreut werden, sind mit Jahresbeginn alle Arbeitslosenhilfe-

' Der Anteil der Erwerbstatigen, die innerhalb eines Einjahreszeitraums einen Wechsel des Arbeitgebers hatte, liegt der

BiBB/IAB-Strukturerhebung von 1998/99 zufolge bei rd. 13 Prozent.

infas hat dies an einer Stichprobe von arbeitslosen schwerbehinderten Menschen untersucht. Vgl. Schréder, Helmut u.
Steinwede, Jacob: Arbeitslosigkeit und Integrationschancen schwerbehinderter Menschen. Beitrége zur Arbeitsmarkt- und
Berufsforschung (BeitrAB 285), Nirnberg 2004.

"
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empfanger und ein Teil der Arbeitslosen ohne Leistungsbezug in das Hilfesystem
SGB Il Uberfihrt worden. Eine Stichprobe der nach SGB IIl arbeitslos Gemeldeten
ist heute also strukturell anders zusammengesetzt und damit nur bedingt vergleich-
bar mit der in 2004 untersuchten Population. Aber auch die heutigen SGB II-
Arbeitslosen sind nicht einfach ein Spiegel der in 2004 befragten Arbeitslosenhilfe-
empfanger. Bei den arbeitslosen Kunden nach SGB Il kommen zusatzlich auch ehe-
malige Bezieher von Leistungen nach dem BSHG hinzu, die zum Zeitpunkt der ers-
ten Befragung nicht von der Agentur betreut wurden und deshalb auch in der Un-
tersuchung 2004 nicht einbezogen waren.

Diesem Wandel der Grundgesamtheit wird bei der Untersuchung in den Jahren
2005 und 2006 Rechnung getragen. Schon die Ausschreibung zu AP3 regte die
Frage an, inwieweit bei der Untersuchung auch Bezieher von Arbeitslosengeld Il
berlcksichtigt werden konnen, lasst allerdings eine Festlegung dariiber offen. Zum
Zeitpunkt der Ausschreibung war die Gesetzgebung auch noch nicht abgeschlossen
und die heute vorliegende Fassung der Experimentierklausel, des Optionsrechts
und der unterschiedlichen Organisationsformen von Arbeitsgemeinschaften noch
gar nicht absehbar. Nach nun geltendem Recht ist die BA neben dem SGB Il auch
fur die Durchfihrung von SGB Il zustéandig (Ausnahme: die 69 optierenden Kommu-
nen) (§ 6 (1) SGB Il). Dariliber hinaus stehen prinzipiell alle aktivierenden Leistungen
des SGB lll auch dem Personenkreis unter SGB Il offen (§ 16 (1) SGB Il). Soweit sie
dafiir zusténdig ist, sind also sowohl die nach SGB Ill als auch die nach SGB Il be-
treuten Arbeitslosen Kunden der BA. Es liegt daher auf der Hand, auch diese neu
definierte Kundengruppe in die Untersuchung einzubeziehen. Das Fragenprogramm
wurde analog gehandhabt mit einigen Anpassungen an die Rahmenbedingungen
dieser Zielgruppe.”

Als Konsequenz aus den rechtlichen, stichproben- und messtheoretischen Uberle-
gungen untersuchte infas in den beiden Untersuchungen 2005 und 2006 eine sepa-
rate Stichprobe von SGB II-Kunden. Die Grundgesamtheit bilden die arbeitslosen
SGB II-Kunden"” der Arbeitsgemeinschaften. Anhand von Bestandsstichproben
sollen die Akzeptanz und Leistungsfahigkeit der ARGEn aus der Perspektive von

Neben dem Vertrauen in die BA und ihrer zukiinftigen Entwicklung legte die Messung 2004 einen Schwerpunkt auf die
Erfahrungen der Kunden mit dem Dienstleistungsangebot der BA und der Zufriedenheit mit der Kundenbetreuung durch
die Agenturen. Kunden, die aus der SGB llI-Betreuung in eine Betreuung nach SGB |l gewechselt sind, kennen die Agen-
tur sowohl als Trager des SGB Il als auch als (Mit-)Trager des SGB Il in der Arbeitsgemeinschaft (Ausnahme: die Kunden
der 69 Optionskommunen). Um Konfusionen zu vermeiden, muss messtheoretisch sichergestellt werden, dass diese Kun-
den nur die aktuelle Betreuungssituation bewerten. Dies geschieht am sichersten dadurch, dass die Kundenzufrieden-
heit bei SGB [I-Kunden eindeutig fokussiert wird auf die aktuelle Betreuung durch die zustandige ARGE. Allgemeine Fra-
gen zum Vertrauen in die BA und das 6ffentliche Dienstleistungsangebot der BA werden hingegen inhaltlich véllig analog
abgefragt wie bei den SGB Ill-Kunden. Das Fragenprogramm fiir SGB IlI-Kunden wurde entsprechend angepasst.

Zur Grundgesamtheit zahlen nur arbeitslos gemeldete SGB II-Kunden. Alg 2-Bezieher, die derzeit nicht arbeitslos gemel-
det sind, Erwerbstatige, die lediglich aufstockende Alg 2-Leistungen beziehen und Personen, die derzeit in einer Beschaf-
tigungsgelegenheit sind, (,,Ein-Euro-Job") zéhlen nicht dazu.

Einbezogen wurden nur sogenannte ,vollstandige” ARGEn. Nicht repréasentiert sind die getrennten Tragerschaften, bei
denen kein ARGE-Vertrag zwischen Agentur und Kommune zustande gekommen ist.
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Hilfebeziehern zu zwei Messzeitpunkten (2005, 2006) beleuchtet werden.” Die Mes-
sung 2005 bildete die Base Line fir die nun aktuelle Messung 2006. Der Verande-
rungsprozess der Betreuung durch die ARGEn wird also Uber einen Zeitraum von
rund 15 Monaten aus der Kundensicht erfasst.

Die Messung in 2004 hat gezeigt, dass die Kundenurteile bei Arbeitslosen einer Be-
stands- und einer Abgangsstichprobe weitgehend deckungsgleich sind. Die Ergeb-
nisse geben keinen Anhaltspunkt auf systematisch unterschiedliche Bewertungen.
Das gleiche gilt fur die Einschatzungen von Erwerbstatigen aus der Beschaftigten-
datei und der Abgangsstichprobe aus Arbeitslosigkeit mit Abgangsgrund ET. Auch
bei dieser Zielgruppe sind die Abweichungen als marginal einzuschatzen. Die Er-
gebnisse aus den beiden Abgangsstichproben bilden also eher Redundanzen zu
den Bestandsstichproben ab. Gestiitzt auf diesen empirischen Befund erfolgte eine
ersatzlose Streichung der Abgangsstichproben. Damit konnte die Bestandsstich-
probe fur SGB lll-Kunden um 500 Falle aufgestockt und eine gleich grof3e Stichpro-
be von 1.500 SGB lI-Kunden befragt werden.

Fir die zweite und dritte Erhebungswelle der Akzeptanzstudie wurden somit fol-
gende Stichproben zugrundegelegt:
Das Stichprobenkonzept fir die Befragung der Bevélkerung (n=2.500) und der
Betriebe (n=2.500) ist Uber alle drei Messzeitpunkte identisch.
Eine Stichprobe von 2.500 Betrieben, gezogen aus der Betriebsstattendatei der
BA.
Die Bestandsstichprobe der Arbeitslosen nach SGB Ill umfasste in den Jahren
2005 und 2006 n=1.500 Falle. Ziehungszeitpunkte der Stichproben sind Marz
2005 und Februar 2006.
Die Befragung von Erwerbstéatigen, die im Laufe eines Zwdlfmonatszeitraums
ihre Stelle gewechselt haben, erfolgte auf der Grundlage einer Stichprobe aus
der Beschaftigtendatei (n=1.000). Umfang und Ziehung sind Uber alle drei Mes-
sungen unverandert.
Eine Stichprobe von SGB lI-Arbeitslosen (n=1.500), die durch eine ARGE be-
treut werden, wurde im Marz 2005 und Februar 2006 gezogen.

Ubersicht 1.3 vermittelt eine Zusammenfassung des Erhebungsdesigns der drei
Querschnitterhebungen. Dort sind auch Angabe Uber die realisierten Fallzahlen zu
entnehmen. Dariiber hinaus vermitteln die Ubersichten im Anhang (Kapitel 10) wei-
tere Details Uber die befragten Zielgruppen und den Erhebungsprozess.

' Die Grundgesamtheit bilden Kunden der Arbeitsgemeinschaften
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Stichproben der Erhebungen 2004 - 2006

Zielgruppen/
Methode

Stichproben
Erhebungswelle 2004

Stichproben
Erhebungswelle 2005

Stichproben
Erhebungswelle 2006

Bevédlkerung

Reprasentative
Telefonstudie

Telefonhaushalte
n=2.500

Realisierte Interviews 2004
n=2.513

Telefonhaushalte
n=2.500

Realisierte Interviews 2005
n=2.516

Telefonhaushalte
n=2.500

Realisierte Interviews 2006
n=2.501

Arbeitgeber

Repréasentative
Telefonstudie

Betriebsstattendatei der BA™
n=2.500

Realisierte Interviews 2004
n=2.515

Betriebsstattendatei der BA
n=2.500

Realisierte Interviews 2005
n=2.515

Betriebsstattendatei der BA
n=2.500

Realisierte Interviews 2006
n=2.504

Arbeitnehmer

Repréasentative
Telefonstudie

Beschaftigtendatei der BA;
Screening, Aufnahme ei-
ner Beschéftigung inner-

halb des Vorjahres.

Beschaftigtendatei der BA;
Screening, Aufnahme ei-
ner Beschéftigung inner-

halb des Vorjahres.

Beschaftigtendatei der BA;
Screening, Aufnahme ei-
ner Beschéftigung inner-

halb des Vorjahres.

n=1.000 n=1.000 n=1.000
Realisierte Interviews 2004 Realisierte Interviews 2005 Realisierte Interviews 2006
n=1.061 n=1.000 n=1.001
Abgangsstichprobe aus
Arbeitslosigkeit (BA)
n=1.000 entfallt entfallt
Realisierte Interviews 2004
n=1.041

Arbeitslose
nach SGB Il

Repréasentative
Telefonstudie

Bestandsstichprobe (BA)

Bestandsstichprobe (BA)

Bestandsstichprobe (BA)

n=1.000 n=1.500 n=1.500
Realisierte Interviews 2004 Realisierte Interviews 2005 Realisierte Interviews 2006

n=1.140 n=1.848 n=1.515
Abgangsstichprobe (BA)

n= 1.000 - -
Realisierte Interviews 2004 entfallt entfallt

n=1.031

Arbeitslose
nach SGB Il
(nur ARGENn)

Reprasentative
Telefonstudie

Bestandsstichprobe (ARGE)
n=1.500

Realisierte Interviews 2005
n=1.500

Bestandsstichprobe (ARGE)
n=1.500

Realisierte Interviews 2006
n=1.501

Fir die Offenbarung der Adressen aus der Betriebsstattendatei, Beschaftigtendatei und CoARB-BewA wurde ein entspre-

chender Datenschutzerlass beantragt. Die Antragstellung erfolgte nach §75 SGB X. Die Stichproben wurden tber das
Forschungsdatenzentrum des Instituts fur Arbeitsmarkt- und Berufsforschung (IAB) zur Verfligung gestellt.
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Ubersicht 1.4:  Designiibersicht: Erhebungsinhalte

Zielgruppen/
Stichproben

Erhebungsdimensionen

Bevélkerung

Telefonhaushalte

Image, Akzeptanz
Kenntnis, Nutzung, Bewertung des Dienstleistungsangebots

Gesamtzufriedenheit

(Segmentierung in:

Kundensegment I: Zwangskunden,

Kundensegment II: Kunden im weitesten Sinne, Nichtkunden)

Arbeitgeber

Betriebsstattendatei der

Image, Akzeptanz,

Kenntnis, Nutzung, Bewertung des Dienstleistungsangebots

BA17
Gesamtzufriedenheit, Differenzierte Kundenzufriedenheit
(Segmentierung in A-, B-, C-Kunden)
Personalrekrutierungsstrategien
Arbeitnehmende Image, Akzeptanz,

Beschéftigtendatei der BA,;
Screening, Beschéftigungs-
aufnahme innerhalb des
Vorjahres.

Kenntnis, Nutzung, Bewertung des Dienstleistungsangebots

Gesamtzufriedenheit
(Segmentierung in Kundensegment |: Zwangskunden,
Kundensegment Il: Kunden im weitesten Sinne, Nichtkunden)

Stellenfindung

Arbeitslose
nach SGB Il

Bestandsstichprobe (BA)

Image, Akzeptanz
Kenntnis, Nutzung, Bewertung des Dienstleistungsangebots

Gesamtzufriedenheit, differenzierte Kundenzufriedenheit
(Zuordnung zu Kundensegment I: Zwangskunden, differenzierte
Segmentierung in Markt-, Beratungs-, Betreuungskunden) "

Stellenfindung

Arbeitslose nach SGB Il
(nur ARGEN)

Bestandsstichprobe (ARGE)

Image, Akzeptanz

Kenntnis, Nutzung, Bewertung des Dienstleistungsangebots
Gesamtzufriedenheit

differenzierte Kundenzufriedenheit mit Betreuung durch die ARGE

Vergleich zur Betreuungssituation vor Januar 2005

Fir die Offenbarung der Adressen aus der Betriebsstattendatei, Beschaftigtendatei und CoARB-BewA wurde ein entspre-

chender Datenschutzerlass beantragt. Die Antragstellung erfolgte nach §75 SGB X. Die Stichproben wurden tber das
Forschungsdatenzentrum des Instituts fur Arbeitsmarkt- und Berufsforschung (IAB) zur Verfiigung gestellt.

Aus Griinden der Vergleichbarkeit erfolgte die Segmentierung erneut auf Basis des Heilbronner Fragebogens. Zwischen-

zeitlich erfolgte in der BA eine Weiterentwicklung. Das in den Agenturen heute praktizierte Verfahren der Kundendiffe-
renzierung deckt sich daher nicht vollstandig mit dem hier angewandten Vorgehen der Segmentierung in Markt-, Bera-

tungs- und Betreuungskunden.
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Die Erhebungen erfolgten mittels computerunterstiitzter Telefoninterviews (CATI).
Die Stichproben der Betriebe”, der Arbeitslosen nach SGB III*°, der Arbeitslosen
nach SGB II*" und Arbeitnehmenden? stellt die Bundesagentur fiir Arbeit zur Verfi-
gung®. Die Bevélkerungsstichprobe wird durch infas gezogen.

Ubersicht 1.3 dokumentiert die Stichproben, Methoden und Fallzahlen der Erhe-
bungen der Jahre 2004 bis 2006 im Uberblick (vgl. auch Anhang 10). Einen Uber-
blick tiber die Erhebungsdimensionen fiir die Stichproben vermittelt Ubersicht 1.4.

1.5 Auswirkungen von Designdnderungen auf den Zeitvergleich

Die beschriebenen Designanderungen hinsichtlich der Stichproben haben Auswir-
kungen auf den Zeitvergleich. Die Ergebnisse des Jahres 2004 kénnen fur die Ziel-
gruppen Bevdlkerung, Arbeitgeber und sozialversicherungspflichtig Beschéftigte
mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten uneingeschrankt bernommen wer-
den. Die Ergebnisse der Zielgruppen Abgénger aus Arbeitslosigkeit in 2004 werden
nicht in den Zeitvergleich aufgenommen.

Die Bestandsstichprobe der Arbeitslosen aus dem Jahr 2004 wird nicht in vollem
Umfang fir den Zeitvergleich herangezogen. Um die Vergleichbarkeit mit der
Stichprobe der Arbeitslosen im Rechtskreis des SGB Il fur die Jahre 2005 und 2006
zu gewahrleisten, werden fir die Auswertungen nur diejenigen Personen der Stich-
probe aus 2004 bericksichtigt, die zum Zeitpunkt der Befragung entweder keinerlei
Leistungen der Bundesagentur oder nur Arbeitslosengeld bezogen. Bezieher von
Arbeitslosenhilfe, Sozialhilfe oder sonstigen Leistungen der Agentur sowie Perso-
nen, die keine Angaben zum Leistungsbezug machten, wurden im Sinne der Ver-
gleichbarkeit der Kundengruppen in den Zeitreihen nicht beriicksichtigt.

Erstmals im Jahr 2005 wurde die Zielgruppe der Arbeitslosen im Bestand nach
SGB Il in die Befragung aufgenommen. Fir diese Zielgruppe erfolgt kein Zeitver-
gleich zur Befragung im Jahr 2004. Auf die Konstruktion einer Vergleichsstichprobe
aus denjenigen Arbeitslosen im Bestand 2004, die Sozialhilfe oder Arbeitslosenhilfe
bezogen haben, wurde verzichtet. Wie im vorherigen Abschnitt bereits ausgefihrt,

Grundgesamtheit sind alle Betriebe mit mindestens einem sozialversicherungspflichtig Beschéftigten. Auswahlbasis ist die
Betriebsstattendatei der Bundesagentur (Juni 2005).

Grundgesamtheit sind Arbeitslose nach SGB Ill im Bestand im Februar 2006. Die Auswahlbasis ist die Bewerberangebots-
datei BewA-CoArb.

Grundgesamtheit sind Arbeitslose nach SGB Il im Bestand der Arbeitsgemeinschaften im Februar 2006. Die Auswahlbasis
ist die Bewerberangebotsdatei BewA-CoArb.

Grundgesamtheit sind alle Arbeitnehmenden, die im Verlauf der zuriickliegenden zwdlf Monate eine Stelle gewechselt
haben. Auswahlgesamtheit war eine représentative Stichprobe aus der Beschaftigtendatei (Stand der Beschéftigung: Mit-
te 2004). Arbeitnehmende mit Stellenwechsel wurden in einem telefonischen Screening ermittelt und befragt.

Wir danken dem IAB fir die gute Zusammenarbeit bei der Bereitstellung der Stichproben.

20
21

22

23
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setzen sich die heutigen Arbeitslosen nach SGB Il nicht nur aus ehemaligen Arbeits-
losenhilfeempfangern zusammen. Es kommen auch ehemalige Bezieher von Leis-
tungen nach dem BSHG hinzu, die zum Zeitpunkt der ersten Befragung nicht von
der Agentur betreut wurden und deshalb auch in der Untersuchung 2004 nicht ein-
bezogen waren. Damit entfallt die Moglichkeit der nachtraglichen Rekonstruktion
einer Vergleichsstichprobe. Mit der Befragung im Jahr 2006 ist nun ein erster Zeit-
vergleich moglich.

Diese Anderungen des Stichprobendesigns wirken sich auf die analytischen Kun-
densegmente aus, nach denen die Ergebnisse aufgebrochen sind. Die Segmentie-
rung in Kundensegment |, Kundensegment Il und Nichtkunden erfolgt fir 2005 und
2006 nur noch mit denjenigen Arbeitslosen im Bestand der Befragung 2004, fur die
die Vergleichbarkeit zu den Arbeitslosen im Bestand nach SGB Il der Jahre 2005
und 2006 gewahrleistet ist. Diese Stichprobe der Arbeitslosen im Bestand des Jah-
res 2004 ist nun fur die Differenzierung des Kundensegments | in Marktkunden, Be-
ratungskunden und Betreuungskunden die alleinige Grundlage. Im Jahr 2004
schlossen diese Kundengruppen zusatzlich noch Abganger in Erwerbstatigkeit ein.
Diese wurden 2005 und 2006 jedoch nicht mehr erhoben. Fir Vergleichszwecke
wurden deshalb die Berechnungen fiir 2004 riickwirkend angepasst. Zu Hintergrund
und Zielsetzung der Kundensegmentierungen in den Personenstichproben folgen in
Kapitel 4 weitere Ausfihrungen.

Alle Auswertungen, die von diesen Umstellungen des Stichprobendesigns betroffen
sind, wurden fir das Jahr 2004 auf dieser neuen Grundlage aktualisiert. Die berich-
teten Ergebnisse des Jahres 2004 verlieren damit nicht ihre Giltigkeit, sind fur den
Zeitvergleich aber nicht geeignet. Anderungen durch die Umstellung betreffen also
die Stichprobe der Arbeitslosen im Bestand des Jahres 2004, die Kundensegmen-
tierung in Kundensegment |, Kundensegment Il und Nichtkunden sowie die Kun-
densegmentierung in Markt-, Beratungs- und Betreuungskunden.
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2 Das Bild der Bundesagentur in der Offentlichkeit
2.1 Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich

Die Messung des Vertrauens in Institutionen hat eine lange Tradition in der Politik-
wissenschaft. Dabei ist mit dem Vertrauen in Institutionen nicht nur das Bezie-
hungsgeflecht zwischen Birger und Staat beschreibbar. Die Frage gilt vielmehr als
Gradmesser fir die affektive Unterstitzung des gesellschaftlichen und insbesondere
des politischen Systems. Sinkendes Vertrauen in Institutionen ist dem gemal ein
Symptom fir das Nachlassen der grundsatzlichen Unterstltzung von Institutionen.
In diesem Sinne indiziert die Frage nach dem Vertrauen in die Bundesagentur fir
Arbeit nicht nur deren Ansehen, sondern vor allem auch deren Akzeptanz bei den
Befragten.

Die im Rahmen der vorliegenden Untersuchung gestellte Frage und die Auswahl
von Institutionen kniipfen an Vorbilder verschiedener Erhebungen an.” Neben den
Ublicherweise verwendeten Institutionen aus den Bereichen Legislative, Exekutive
und Rechtsprechung wurden auch ausgesuchte Unternehmen, Medien und Grof3or-
ganisationen der Gesellschaft mit entsprechendem politischen Einfluss aufgelistet.
Fir Vergleichszwecke enthalt die Frage ausgewahlte GroBunternehmen wie Tele-
kom, Post und Bahn, die den Wandel von einem staatlichen Unternehmen bzw. ei-
ner Behdrde hin zu einem privatwirtschaftlichen Dienstleistungsunternehmen in den
letzten Jahren eingeleitet und zum grof3en Teil auch vollzogen haben. Die verwen-
dete Vertrauensfrage umfasst eine Liste von 15 Institutionen. Die Vertrauensurteile
wurden anhand einer Skala von 1 (, iberhaupt kein Vertrauen”) bis 7 (,sehr groBBes
Vertrauen”) erhoben. Die nachstehenden Ubersichten geben die empirisch ermittel-
te Rangfolge wieder.

Die Vertrauensmessung” fiir die einzelnen Institutionen (Ubersicht 2.1) weist im
Vergleich zwischen den Werten fiir 2004 und fiir 2006 zwar graduelle Veranderun-
gen auf, die Reihenfolge hat sich allerdings nur partiell verandert. Nach wie vor ge-
nieBen die staatlichen Organisationen wie Polizei und die Gerichte sowie die Unter-
nehmen Lufthansa und die Deutsche Post bei allen befragten Zielgruppen das groB-
te Vertrauen. Der Bundestag, die BA, die Bundesregierung und die politischen Par-
teien nehmen die unteren Platze im Vertrauen aller Zielgruppen ein. Das Vertrauen
in politische Parteien rangiert ganz am Ende der Skala.

*  Sjehe: infas-Studien seit 1976 bis 1992; Allgemeine Bevélkerungsumfrage (ALLBUS), 1984, 1994, 2000.
*  Die folgend dargelegte Rangreihe der Institutionen orientiert sich an den Mittelwerten fiir die Zielgruppe Bevélkerung aus
der Nullmessung im Jahre 2004.
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Ubersicht 2.1:  Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich®

Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit nach Zielgruppen _
(TS

Mittelwerte (Skala von 1 = tberhaupt kein Vertrauen bis 7 = sehr groRes Vertrauen)
Differenz 2004 - 2006

S Bevslkerung  Arbeitslose SGB Il (1)
L ] EE T S ERISSEEEEET! EEEITERRRITIRPRIESESY ¥  RRRRRER = poaoaacn [T | pesseseasa:
Lufthansa--------- NS i T | R , e 0
GerichteREIEtittiil % 5 “fosnacqpaccacasaaoa: v 304 Foeee -
Deutsche Post:-------f----esmemeerereneoebeh M | |I| SO U iy R
Fernsehen/ Rundfun QP (O — (o}
Presse -~~~ - ............... . T b
Deutsche Telekom-- T T RR |I| I |I| ,,,,,,,,,
Unternehmer-/Arbeit coedboccocacacaomoeccsememonoadbocacaacccne , I |I| ,,,,,,,,,
Kirchen---------------- coedbececcanoconeoczeoccazaeaadbononzcezcoans , SO Y ey oy R
Gewerkschaften- - E®. | (w01 f- [T
Deutsche Bahn -~ . , el 702 e
Bundestag------ - 7 g fannanaodhacoacancaasoaasaacoacanandhorasaacoanaa , el 408 }eoe- -
Bundesagentur------ T 0 T T LTI | EESEERE . S SRS oy
Bundesregierung - BB S > e e EREPETE I TTEEREPERE [+0,5 -1 [+0,7}-------
Politische Parteien-- Sl T T , e [v02 oo

1 2 3 4 5 6 7

—— Bevolkerung —— Arbeitslose nach SGB Il —@— Beschéftigte mit Stellenwechsel* —&— Arbeitslose nach SGB Il

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Im Vergleich mit 2004 zeigen sich die gréBBten Veranderungen bei Bevolkerung und
Arbeitslosen nach SGB Ill in einem sichtbar angestiegenen Vertrauen in die Bundes-
regierung. Hier kommt der Regierungswechsel zur Grof3en Koalition aus CDU/CSU
und SPD deutlich zum Tragen. Bei beiden Zielgruppen haben auch der Bundestag
und die Kirchen an Vertrauen gewinnen konnen.

Dagegen zeigt sich bei der Bevélkerung im Hinblick auf die Bundesagentur ein
leichtes Sinken der Vertrauenswerte. Das Image der BA hat sich in der Bevolkerung
nicht verbessert. In Ost und West, bei Frauen und Mannern wird der BA von der
Offentlichkeit weniger Vertrauen entgegengebracht als bei der Nullmessung 2004.
In deutlichem Unterschied dazu steht die Bewertung der Arbeitslosen nach SGB III.
Die Werte fir 2006 haben den bereits 2005 beobachtbaren Trend bestatigt: Ar-
beitslose, die in erster Linie vom Umbau der BA betroffen sind, haben heute gréf3e-
res Vertrauen in die Bundesagentur als zu Beginn der Umstrukturierung 2004. Ge-
messen an allen positiven Veranderungen im Vergleich zu 2004 - mit einem Radius
(der gerundeten) Differenzen zwischen +0,1 und +0,7 - ist dies immerhin die dritt-
starkste Verbesserung im Gesamtkontext.

*  Dargestellt sind die im Jahr 2006 gemessenen Werte aller Zielgruppen sowie die Verédnderungen zu 2004 fir die Ziel-

gruppen Bevdlkerung und Arbeitslose nach SGB lIl.
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Ubersicht 2.2:  Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich

Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit nach Ost/West _
(s

Angaben in Prozent;
(Skala von 1 = tiberhaupt kein Vertrauen bis 7 = sehr groRes Vertrauen)

@ Ost @ @ West @

Polizei

Lufthansa

Gerichte

Deutsche Post

Fernsehen/ Rundfunk

Presse
Deutsche Telekom
Unternehmer-/AG-Verbande

Kirchen

Gewerkschaften

Deutsche Bahn |-~~~ oo Dpbeccoooobooiifoooiael e b ek

Bundestag

Bundesagentur
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Ubersicht 2.3:  Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich

Veranderungen zu 2004: Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit
Ostdeutschland/Westdeutschland | I ﬁ ¢
(e

Mittelwerte (Skala von 1 = tiberhaupt kein Vertrauen bis 7 = sehr groRes Vertrauen);
*mit Stellenwechsel

in den letzten 12 Monaten GroBte Veranderung: Bundesregierung Verénderung: Bundesagentur fiir Arbeit

0,11
Bevolkerung

-0,16

Arbeitslose nach SGB Il

0,35
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I ost
B West
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Bei der Einschatzung der Bundesagentur ist das Vertrauen in den neuen Bundes-
landern auch im Jahr 2006 leicht geringer ausgepragt als im Westen (Ubersicht 2.2).
Auch bei den positiveren Verdanderungen schlagen diese bei den westdeutschen
Zielgruppen starker als bei den ostdeutschen Zielgruppen zu Buche. Insbesondere
gilt dies fur die Arbeitslosen nach SGB Il und deren Vertrauensgewinn in die neue
Bundesregierung wie auch die Bundesagentur (Ubersicht 2.3).

Ubersicht 2.4:  Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich

Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich:
Manner/Frauen i 1'. )
LTS
Mittelwerte;
(Skala von 1 = iberhaupt kein Vertrauen bis 7 = sehr groRes Vertrauen)
S Méanner @ S Frauen @
Polizei [~ | e e s
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Deutsche Bahn

Bundestag

Bundesagentur

Bundesregierung
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Manner und Frauen antworten auch in 2006 im GroBen und Ganzen gleich (Uber-
sicht 2.4). Und auch beziglich der Bundesagentur fir Arbeit vertreten sie erneut
ahnliche Einschatzungen mit nur geringfligigen Unterschieden. Betrachtet man die
Verénderungen der Vertrauenswerte fur die Bundesagentur gegeniiber der Null-
messung im Jahr 2004 getrennt nach Mannern und Frauen, so zeigt sich sowohl bei
der weiblichen als auch bei der mannlichen Bevolkerung ein Absinken der Vertrau-
enswerte fiir die Bundesagentur (Ubersicht 2.5). Bei den Arbeitslosen nach SGB |l
ist dagegen das Vertrauen in die Bundesagentur im Zweijahreszeitraum deutlich
gestiegen - bei Mannern stérker als bei Frauen.
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Ubersicht 2.5:  Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich: GroB-
te Veranderungen Méanner/Frauen

Veranderungen zu 2004: Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit
Manner/Frauen illr'lﬂ
(v

Mittelwerte (Skala von 1 = iberhaupt kein Vertrauen bis 7 = sehr groRes Vertrauen);
*mit Stellenwechsel

in den letzten 12 Monaten Grofte Verdanderung: Bundesregierung Veranderung: Bundesagentur fiir Arbeit

0,12
Bevélkerung

-0,10

0,45
- o . 0’33

Arbeitslose nach SGB Il

- o o

-0,04

Beschiftigte Stw.*

- Frauen
- Manner

-1 -0,5 0 0,5 1 4 -0,5 0 0,5 1
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Polarisiert man die verwendete Vertrauensskala in ,Misstrauen” (Skalenwerte 1-3)
und ,Vertrauen” (Skalenwerte 5-7), so errechnet sich fir die Bevdlkerung West-
deutschlands in 2006 ein Anteil von knapp einem Finftel der Befragten, welcher
der Bundesagentur Vertrauen entgegenbringt (Ubersicht 2.6). Damit ist im Trend
der letzten Jahre ein weiteres Absinken des Vertrauensniveaus erkennbar. In Ost-
deutschland zeigt sich eine leicht positive Veranderung. In 2006 spricht dort ein
Sechstel der Befragten der Bundesagentur ihr Vertrauen aus.

Die langfristige Betrachtung macht sichtbar, auf welche Weise die Bundesregierung
- und auch der Bundestag - an Vertrauen aufholen kann. Die Bundesregierung er-
reicht in West- wie in Ostdeutschland wieder etwa jenen Vertrauensstand in der Be-
volkerung, den sie im Jahre 2000 hatte. Trotz des leichten Zugewinns im Osten
kann dabei jedoch die Bundesagentur firr Arbeit - die in der Wahrnehmung der Be-
fragten im Umfeld von Bundestag und Bundesregierung eingebettet ist - vom
Trend der Vertrauensriickgewinnung in politische Institutionen nicht profitieren. Of-
fensichtlich wird zum einen die Bundesagentur nach wie vor in Verantwortung ge-
nommen fir nicht geldste Probleme bei der Bewaltigung der Arbeitslosigkeit und
dem Umbau des Sozialstaats. Zum zweiten sind hier auch jene seit der zweiten Jah-
reshalfte 2005 andauernden o6ffentlichen Diskussionen um , Kostenexplosionen”,

infas



52

. Wirkungslosigkeit” und ,LeistungsmiBBbrauch” im Zusammenhang mit der Grund-
sicherung fir Arbeitsuchende in Rechnung zu stellen. Nicht zuletzt im Hinblick auf
tatsachliche institutionelle Zustandigkeiten findet diese Diskussion um ,Hartz IV in
der Offentlichkeit undifferenziert statt - dabei aber stets zu Lasten der Bundesagen-
tur fur Arbeit.

Ubersicht 2.6”: Vertrauen in die Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich:
GrofB3es Vertrauen im Zeitvergleich in der Bevélkerung Ost-
und Westdeutschlands

GroRes Vertrauen in Prozent Westdeutschland Ostdeutschland

1984 1994 2000 2004 2005 2006 | 1990 1994 2000 2004 2005 2006

Polizei 64 64 69 71 74 72 50 36 53 62 62 63

Fernsehen 32 23 21 38 39 39 75 24 22 38 41 41

Presse 36 33 34 35 36 31 50 24 22 30 31 32

Arbeitgeberverbande 32 25 26 28 23 26 14 14 16 27 27 24

Gewerkschaften 32 27 29 26 28 29 40 30 35 27 31 30

Agenturen fur Arbeit/ BA 37 33 34 21 20 18 30 19 22 14 14 16

Bundestag 50 29 26 20 24 28 50 15 18 17 22 24

Bundesregierung 48 27 27 15 20 26 55 21 23 14 17 24

Evaluation der MaBnahmen zur Umsetzung der Vorschlage der Hartz-Kommission.
Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fir Arbeit.
infas Bericht 2006.

2.2 Kernaufgaben

Die Aufgaben eines modernen Arbeitsmarktdienstleisters sollen nach den Vorschla-
gen der Hartz-Kommission auf Kernbereiche zugeschnitten sein. Zu den von der
Bundesagentur fiir Arbeit selbst definierten Kernaufgaben® zahlen Vermittlung, Be-
ratung, Qualifizierung und Auszahlung von Lohnersatzleistungen. Um die Effektivitat
bei der beruflichen Wiedereingliederung zu erhéhen, Beschéaftigungsrisiken vorzu-
beugen und Arbeitslosigkeit zu verkiirzen, sollen die Gewichte zugunsten von Ver-
mittlung und Beratung verschoben werden.

Die vorliegende Untersuchung thematisierte in allen Erhebungswellen die Frage, ob
und in welchem Ausmal3 diese Schwerpunktsetzung auch auf Akzeptanz bei den
Befragten trifft. Um dies zu ermitteln, wurden alle Zielgruppen gefragt, fir wie
wichtig sie es halten, dass die Bundesagentur diese vier genannten Aufgaben wahr-

?  Quellen: infas Deutschland-Politogramm 39-40,1990; Kumulierter Datensatz zu den Allbus-Erhebungen 1984, 1994, 2000.
Eigene Berechnungen. Die Antworten auf den Skalenwerten 1-3 wurden als geringes Vertrauen bzw. Misstrauen, die Ant-
worten auf den Skalenwerten 5-7 als Vertrauen bzw. groBes Vertrauen definiert.

Internetauftritt: www.arbeitsagentur.de/Bundesagentur fir Arbeit intern/Organisation/Reform: , Kernaufgaben - Vermitt-
lung, Beratung, Qualifizierung, Lohnersatzleistungen”, Juli 2004.

28
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nimmt. Die Befragten konnten ihre Einschatzung mit den Werten von 1 (,sehr wich-
tig”) bis 6 (,lberhaupt nicht wichtig”) abstufen. Ubersicht 2.7 dokumentiert zu-
sammengefasst die Skalenwerte 1 und 2 (Top Box) als Indikator fiir hohe Wichtig-
keit.

Ubersicht 2.7:  Wichtigkeit der Kernaufgaben der Bundesagentur fiir Arbeit

Wichtigkeit der Kernaufgaben der Bundesagentur fiir Arbeit _
(TS

Angaben in Prozent; Top-Box, Werte 1-2 (Skala von 1=sehr wichtig bis 6=lberhaupt nicht wichtig)

*mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten Vermittlung F6rderung
Bevolkerung |I|
Arbeitslose SGB III
Beschiftigte Stw.*

Arbeitslose SGB Il

Beratung Auszahlung

Bevolkerung

Arbeitslose SGB Il

2004
I 2005
I 2006

Differenz
I:l 2004-2006

in Prozent-

punkten

Beschiftigte Stw.*

Arbeitslose SGB Il

0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
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Insgesamt bewerten alle betrachteten Zielgruppen die vier Kernaufgaben der BA
auch im Jahr 2006 als sehr wichtig. Betrachtet man innerhalb der Zielgruppen die
Rangreihe der Aufgaben nach ihrer Bedeutung, so teilen die Bevdlkerung und die
Beschaftigten mit Stellenwechsel die Schwerpunktsetzungen. Beide Zielgruppen
sehen Vermittlung und Beratung auf den ersten beiden Rangen. Férderung von be-
ruflicher Aus- und Weiterbildung und vor allem die Auszahlung von Lohnersatzleis-
tungen haben niedrigere Anteile. Die Aufgaben Vermittlung und Beratung haben
aus Sicht der Beschéftigten mit Stellenwechsel in 2006 an Bedeutung gewonnen.

Ein sichtbar anderes Bild zeigt sich bei den Arbeitslosen nach SGB Ill. Im Vergleich
zwischen 2004 und 2006 ergeben sich bei dieser Zielgruppe die deutlichsten Ver-
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anderungen. Vor allem Vermittlung und Forderung werden bei den Arbeitslosen als
deutlich unwichtiger angesehen. Lediglich die Auszahlung von Leistungen hat in der
Bewertung der Arbeitslosen nach SGB Il ein leicht hoheres Gewicht erhalten, eine
Kernaufgabe, die fur diese Gruppe auch von existenzieller Bedeutung ist.
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3 Kenntnis, Nutzung und Bewertung von Dienstleistungsangeboten der BA

In der Offentlichkeit, und gelegentlich auch in der politischen Auseinandersetzung,
werden die Aufgaben der Bundesagentur fir Arbeit auf die Beratung und Wieder-
eingliederung von Arbeitslosen reduziert. Dabei wird oft Ubersehen, dass viele
Dienstleistungen jedermann offen stehen. Informations- und Beratungsleistungen
werden fir Erwerbstatige wie auch fir (noch) nicht erwerbstatige Ratsuchende (z.B.
Jugendliche, Berufsriickkehrer) erbracht. Vermittlungs- und Informationsleistungen
werden auBerdem fiir die allgemeine Offentlichkeit zugénglich im Internet bereit-
gestellt. Die Weitergabe dieser Leistungen an nicht arbeitslos gemeldete Personen
ist immer selbstverstandlicher Bestandteil des deutschen Arbeitsférderungsrechts
gewesen und zudem im internationalen Arbeitsrecht der ILO verankert. Die Weiter-
gabe von Leistungen an Arbeit- und Ausbildungssuchende zielt darauf ab, Friktio-
nen am Arbeitmarkt zu reduzieren und Arbeitslosigkeit praventiv zu vermeiden. Ei-
ne Diskussion, die ausschlieBlich auf den Kreis der arbeitslos Gemeldeten fokussiert,
verengt den Auftrag und die Leistungen der Bundesagentur fir Arbeit.

Im Mittelpunkt der folgenden Betrachtungen stehen die Kenntnis und Nutzung von
Leistungs- und Vermittlungsangeboten der Agenturen und die Bewertung der An-
gebote. Auf der Grundlage des Dritten Buches Sozialgesetzbuch hélt die BA neben
den Lohnersatzleistungen einen breiten Kranz von Informations-, Beratungs-, Ver-
mittlungs- und Forderleistungen bereit. Diese Angebote zielen darauf ab, individu-
elle berufliche Orientierungsmdglichkeiten zu geben und die Suche nach Arbeit
durch zahlreiche mediale und institutionelle Angebote zu unterstitzen. |hre Be-
kanntheit, Nutzung und Bewertung wurde bei allen Zielgruppen der Untersuchung
erfragt”.

Die abgefragten Dienstleistungsangebote unterscheiden sich wie in den Vorjahren
hinsichtlich Kenntnis und Nutzung™. Die Informationseinrichtung BIZ (Berufsinforma-
tionszentrum) bei den Agenturen und die Broschiren und Informationsblatter der
BA erfreuen sich — wie bei den Messungen in den Vorjahren — auch im Frihjahr
2006 erneut einer sehr groBen Bekanntheit bei allen Zielgruppen. Die Bekanntheit
der Broschiiren und Informationsblatter liegt im Jahre 2006 bei Anteilen von 62
Prozent in der Bevolkerung sowie bei 78 Prozent unter den Beschaftigten mit Stel-
lenwechsel. Bei beiden Zielgruppen ist die Kenntnis der Broschiren und Informati-
onsblatter zwischen 2004 und 2006 sichtbar gestiegen.

¥ Wegen spezifischer Angebote fiir Arbeitgebende werden die Ergebnisse zu dieser Kundengruppe in einem eigenstandi-

gen Kapitel 5 im Mittelpunkt der Betrachtung stehen.

Die berichteten Werte zu Kenntnis und Nutzung der Dienstleistungsangebote beziehen sich regelmaBig auf alle Befragten
der Zielgruppen. Der Nutzungsgrad konnte zwar nur bei Personen mit Kenntnis der Angebote abgefragt werden, ist je-
doch auf alle Befragten prozentuiert.
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In den letzten 12 Monaten wurden Broschiiren und Informationsblatter von einem
knappen Viertel der Bevolkerung und von 42 Prozent der Beschéaftigten mit Stel-
lenwechsel genutzt (Ubersicht 3.2). Die Arbeitslosen nach SGB Il nutzten diese Me-
dien zu 57 Prozent. Sie reihen sich in Kenntnis und Nutzung damit deutlicher unter-
halb der Werte der Arbeitslosen nach SGB lll ein. Diese waren auch in den letzten
12 Monaten die intensivsten Nutzer. Gegenuber 2004 ist die Nutzung der Broschi-
ren und Informationsblatter bei der Bevélkerung und den Arbeitslosen nach SGB IlI
auch leicht gestiegen.

Ubersicht 3.1:  Angebote der BA: Kenntnis Broschiiren und BIZ

Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit: Kenntnis .
LTS

Angaben in Prozent; *mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten

Broschiiren, Informationsblatter

Bevolkerung +5,7
Arbeitslose SGB I +4,8
Beschaftigte Stw.* +3,7
Arbeitslose SGB Il
BIZ
Bevolkerung +0,1
Arbeitslose SGB Ill
Beschiftigte Stw.* +2,7
Arbeitslose SGB Il
0 25 50 75 100

2004 [ 2005 [l 2006 [ | Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Auch die Bekanntheit der Berufsinformationszentren liegt fir alle Zielgruppen auf
sehr hohem Niveau. Zwei Drittel der Bundesbirger kennen die Berufsinformations-
zentren. Wie schon 2004 nutzen 14 Prozent der Birgerinnen und Biirger die Berufs-
informationszentren. Die Differenz zwischen Kenntnis und Nutzung der Berufsin-
formationszentren in der Bevélkerung resultiert vor allem aus dieser besonderen
Funktion in der Phase von Berufswahl und -orientierung, die oftmals mit der Auf-
nahme von Ausbildungen abgeschlossen ist. Die Berufsinformationszentren werden
vor allem als zentrale Informationsquelle fir die Berufswahl oder die berufliche
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Neuorientierung genutzt. So zahlen vor allem die Schiler der Abgangsklassen und
arbeitslose Personen, die ihrem gelernten Beruf nicht mehr nachgehen kénnen, zur
primaren Nutzergruppe.

Das Angebot der Berufsinformationszentren ist auch 2006 bei den Beschaftigten
mit Stellenwechsel (mit 83 Prozent) nach wie vor am bekanntesten und hat im Ver-
gleich zu 2004 auch etwas zugenommen. Gegeniliber 2004 ist die Bekanntheit bei
den Arbeitslosen nach SGB Il dagegen gesunken. Die Bekanntheit liegt mit drei
Vierteln in dieser Gruppe aber weiterhin auf hohem Niveau. Im Vergleich dazu zei-
gen sich die Arbeitslosen nach SGB Il sogar noch etwas besser informiert.

Wie weitere Befunde ausweisen, sind die Berufsinformationszentren bei Arbeitslo-
sen in allen Altersgruppen bekannt und werden auch altersunabhangig genutzt. So
liegt der Bekanntheitsgrad bei arbeitslosen Jugendlichen nach SGB Il (18-24 Jahre)
bei 86 Prozent und selbst bei den arbeitslosen 50- bis 54-Jahrigen im Regelkreis
des SGB lll noch bei mehr als zwei Drittel.

Ubersicht 3.2:  Nutzung Broschiiren und BIZ

Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit: Nutzung '
(TS

Angaben in Prozent; *mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten

Broschiiren, Informationsblatter

Bevolkerung +2,6
Arbeitslose SGB Il +1,6
Beschiftigte Stw.*
Arbeitslose SGB Il

BlZ

Bevodlkerung |
Arbeitslose SGB Il
Beschiftigte Stw.*
Arbeitslose SGB I

f5 100

2004 [l 2005 [ 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Ubersicht 3.3: Kenntnis Service-Portal und ZAV

Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit: Kenntnis _
LTS

Angaben in Prozent; *mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten

Service-Portal

Bevolkerung +5,0

Arbeitslose SGB Il +3,8
Beschéftigte Stw.*

Arbeitslose SGB Il

ZAV
Bevodlkerung
Arbeitslose SGB Il

o/
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Arbeitslose SGB Il
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Mit dem Service-Portal stellt die Bundesagentur im Internet ein breites Angebot
von Informationsmoglichkeiten zur Verfiigung. Dies kann flr unterschiedliche Be-
dirfnisse und Zwecke genutzt werden. In der Bevdlkerung ist die Bekanntheit des
Portals deutlich gestiegen. Gegenliber 2004 (44 Prozent) ist es im Frihjahr 2006 zu
49 Prozent in der Bevolkerung bekannt. Knapp ein Viertel der Blrger nutzte dieses
Angebot, ebenfalls mehr als im Jahre 2004.

Die Bekanntheit des Service-Portals ist bei Arbeitnehmern mit Stellenwechsel zwi-
schen 2004 und 2006 erheblich gestiegen. Ein klares Wachstum gibt es auch bei der
Nutzung des Service-Portals. Deutlich mehr als die Hélfte der SGB llI-Arbeitslosen
(57 Prozent) und nach wie vor fast die Hélfte der Beschéaftigten mit Stellenwechsel
(48 Prozent) berichten von einer Inanspruchnahme in den letzten 12 Monaten. Die
Arbeitslosen nach SGB Il weisen mit 66 Prozent einen etwas geringeren Kenntnis-
grad auf, die Nutzung dieser Gruppe liegt bei 52 Prozent.

Die Zentralstelle fiir Arbeitsvermittlung (ZAV) ist eine Vermittlungseinrichtung,
welche die Vermittlung von speziellen Berufsgruppen und Akademikern betreibt.
lhr Angebot richtet sich an spezifische Zielgruppen. Umso erstaunlicher bleibt, dass
die ZAV mit Anteilen zwischen 31 bis 38 Prozent auch 2006 allen Befragtengruppen
bekannt ist. Allerdings sind die Bekanntheitsgrade gegeniiber 2004 Uberall etwas
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gesunken, darunter bei den Arbeitnehmern mit Stellenwechsel am starksten. Ge-
nutzt wurde das Angebot der Zentralstelle in den letzten 12 Monaten von funf Pro-
zent der Bevolkerung, 13 Prozent der Beschéftigten mit Stellenwechsel und 20 Pro-
zent der Arbeitslosen nach SGB Il - vornehmlich Hochschulabsolventen, die wegen
fehlender Versicherungszeiten nach dem Studium kurzfristig in Leistungsbezug sind.
Die Arbeitslosen nach SGB Il richten sich mit 23 Prozent (und einem gegeniber

2004 noch leicht gestiegenen Nutzungsgrad) am ehesten von allen Zielgruppen auf
die ZAV.

Ubersicht 3.4:  Nutzung Service-Portal und ZAV

Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit: Nutzung .
KB

Angaben in Prozent; *mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten
Service-Portal

Bevolkerung +3,5

Arbeitslose SGB Il +6,7
Beschiftigte Stw.* +7,8

Arbeitslose SGB Il

ZAV
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Arbeitslose SGB Il +1,2
Beschiftigte Stw.* +0,4
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Das Call-Center, heute flachendeckend in Form regionaler Service Center imple-
mentiert, ist eine vergleichsweise neue Einrichtung der BA. Uber die telefonische
Hotline steuern die Agenturen den Zugang zu den Stellen in der Agentur. Sie
schirmen damit die Vermittler ab, damit sie stérungsfreie Beratungen durchfiihren
konnen. Der telefonische Kontakt lduft damit automatisch Uber das Call-Center. So
verwundert es nicht sonderlich, dass die Bekanntheit in der Bevolkerung in den letz-
ten zwei Jahren auf 42 Prozent gestiegen ist und auch die Inanspruchnahme zuge-
nommen hat. Ganz enorme Zuwéachse der Bekanntheit sind bei den Arbeitslosen
nach SGB Ill - den eigentlich Betroffenen - sowie bei den Beschaftigten mit Stellen-
wechsel festzustellen. Bei den Arbeitslosen nach SGB Ill wuchs die Bekanntheit ge-
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geniber 2004 um 28 Prozentpunkte, bei den Arbeitnehmern im Vergleichszeitraum
um 14 Prozentpunkte. Damit ist der Bekanntheitsgrad des Call-Centers bei den Ar-
beitslosen nach SGB Ill mit 67 Prozent am hdchsten und liegt in 2006 nun lber dem
Wert bei den Arbeitslosen nach SGB Il (mit 63 Prozent). Auch die Inanspruchnahme
der Call-Center weist Zuwachse bei allen Zielgruppen auf. Im Vergleich zu 2004 sind
diese vor allem bei den Arbeitslosen nach SGB Il sehr beachtlich, jener Gruppe,
welche Call-Center am stérksten fir Zwecke der Terminierung und Anliegenklarung
nutzt.

Ubersicht 3.5:  Kenntnis Call-Center und Bewerberprofile im VAM

Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit: Kenntnis _
(s

Angaben in Prozent; *mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten

Call-Center

Bevolkerung +6,3

Arbeitslose SGB IlI
Beschéftigte Stw.*

Arbeitslose SGB Il

Einstellung Bewerberprofil VAM

Bevolkerung

Arbeitslose SGB Il

Beschiftigte Stw.*

Arbeitslose SGB Il
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Die Einstellung der Bewerberprofile im virtuellen Arbeitsmarkt VAM wurde 2005
erstmals in die Befragung aufgenommen. In 2006 ist diese Mdglichkeit 33 Prozent
der Bevolkerung bekannt und wurde von sechs Prozent der Birger genutzt. Die Be-
schaftigten mit Stellenwechsel haben einen gestiegenen Kenntnisgrad von nunmehr
52 Prozent und einen Nutzungsgrad von 17 Prozent. Bei 53 Prozent Kenntnis liegen
die Arbeitslosen nach SGB Il mit 28 Prozent Inanspruchnahme im Jahre 2006 bei
der Nutzung deutlich héher. Leicht besser informiert zeigen sich die Arbeitslosen
nach SGB II, von denen 54 Prozent die Moglichkeit kennen. Mit 27 Prozent weisen
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die Arbeitslosen nach SGB Il in 2006 einen vergleichbaren Nutzungsgrad auf wie
die Arbeitslosen nach SGB III.

Ubersicht 3.6:  Nutzung Call-Center und Bewerberprofile im VAM

Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit: Nutzung .®
hne
infis
Angaben in Prozent; *mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten
Call-Center
Bevolkerung +6,0
Arbeitslose SGB I
Beschiftigte Stw.*
Arbeitslose SGB Il
Einstellung Bewerberprofil VAM
Bevolkerung
Arbeitslose SGB Il
Beschiftigte Stw.*
Arbeitslose SGB Il
50 75 100

2004 - 2005 - 2006 |:| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Der Stellen-Informations-Service (SIS) der Bundesagentur fir Arbeit wurde von den
Arbeitsstellen-Angeboten im virtuellen Arbeitsmarkt (VAM) abgel6st, der Ausbil-
dungsstellen-Informations-Service (ASIS) durch die Ausbildungsstellen-Angebote im
VAM®'. Die Kenntnis der Arbeitsstellen-Angebote im virtuellen Arbeitsmarkt VAM
betragt in der Bevolkerung im Jahre 2006 nun 49 Prozent, die Bekanntheit bei den
Blrgerinnen und Birgern liegt damit nach wie vor niedriger als die des SIS im Jahr
2004. Bei den Beschaftigten mit Stellenwechsel sind die Arbeitsstellen-Angebote im
VAM im Jahr 2006 bei 70 Prozent bekannt. Bei den Arbeitslosen nach SGB Ill liegt
die Kenntnis mit 77 Prozent sogar héher als beim SIS im Jahre 2004. Die Arbeitslo-
sen nach SGB Il haben 2006 einen ebenso hohen Kenntnisgrad dieses Dienstleis-
tungsangebots.

¥ Angesichts der dadurch nicht voll gegebenen Vergleichbarkeit zur Vorjahresmessung wurde gegeniiber den anderen

Dienstleistungsangeboten eine abweichende graphische Darstellung gewahlt. Auf den Vergleich der gednderten Angebo-
te zwischen 2004 und 2006 wurde trotzdem nicht verzichtet.
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In der Bevdlkerung ist die Inanspruchnahme (gegentiber dem SIS 2004) nur leicht
gestiegen. Bei den Beschaftigten mit Stellenwechsel ist sie im Vergleichszeitraum
indes weiter gesunken. Wie die erhohte Kenntnis in der Gruppe der Arbeitslosen
nach SGB Il erwarten lieB3, ist auch der Anteil der Nutzer gestiegen. Sechs von zehn
Arbeitslosen nach SGB Il - und auch der Arbeitslosen nach dem SGB Il - haben in
den letzten 12 Monaten die Arbeitsstellen-Angebote im VAM genutzt.

Ubersicht 3.7:  Kenntnis VAM Arbeitsstellen / Ausbildungsstellen

Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit: Kenntnis
1ne
infis
Angaben in Prozent
SIS / Arbeitsstellen-Angebote ASIS / Ausbildungsstellen-Angebote
virtueller Arbeitsmarkt (VAM) virtueller Arbeitsmarkt (VAM)
Bevélkerung . § :
49 f : 1
Arbeitslose SGB Il 75 SR IEEY
77
Beschiftigte Stw.* 67 I
70 B
e -
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100

Frage 2004: SIS [l Frage 2005: Arbeitsstellen VAM  [lll 2006  [] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Die Bekanntheit der Ausbildungsstellen-Angebote im VAM ist im Vergleich zum
Ausbildungsstellen-Informations-Service 2004 dagegen Uberall spurbar gesunken.
Dabei sind es die Arbeitnehmer mit Stellenwechsel, die 2006 mit 49 Prozent noch
die vergleichsweise groBte Kenntnis aufweisen. Gegeniiber dem ASIS 2004 ist der
Nutzungsgrad in der Bevdlkerung etwas angestiegen. Bei den Arbeitslosen nach
SGB Il ist die Inanspruchnahme dagegen in dhnlichem Ausmal3 gesunken. Die ver-
gleichsweise intensivsten Nutzer der Ausbildungsstellen-Angebote im VAM sind
auch 2006 die Arbeitslosen nach SGB IlI.
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Ubersicht 3.8:  Nutzung VAM Arbeitsstellen/Ausbildungsstellen

Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit: Nutzung

infas

Angaben in Prozent

SIS / Arbeitsstellen-Angebote ASIS / Ausbildungsstellen-Angebote
virtueller Arbeitsmarkt (VAM) virtueller Arbeitsmarkt (VAM)

Bevolkerung +1,0 +2,8
Arbeitslose SGB III +1,6
Beschaftigte Stw.* +0,7
Arbeitslose SGB Il
0 25 56 7‘5 100 0 25 5‘0 7‘5 100

Frage 2004: SIS [l Frage 2005: Arbeitsstellen VAM [l 2006 [ Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Da sich die Ausbildungsstellen-Angebote im VAM primér an jingere Befragte rich-
ten, ist es sinnvoll, die Nutzung der Ausbildungsstellen-Angebote im VAM geson-
dert fur die 18- bis 24-Jahrigen in den Zielgruppen zu betrachten. Dies ergibt fol-
gendes Bild von der Reichweite dieses Angebots:

Von den Jugendlichen in der Bevélkerungsstichprobe wurde das Angebot ASIS
2004 zu 18 Prozent genutzt. Das neue Angebot im VAM wurde 2006 mit 27
Prozent in dieser Zielgruppe deutlich haufiger in Anspruch genommen.

Bei den Beschéftigten mit Stellenwechsel gibt es ebenfalls Veranderungen zu
2004. Waren seinerzeit etwa ein Viertel Nutzer auszumachen, so sind es 2006
bei den Jugendlichen 21 Prozent, also nur noch ein Finftel. Von den Jugendli-
chen unter den Arbeitslosen nach SGB Il wurde das Ausbildungsstellen-
Angebot im VAM 2004 von einem Drittel genutzt. Nunmehr liegt diese Gruppe
in der Nutzung bei 19 Prozent

Nach wie vor am starksten ist die Inanspruchnahme unter den jugendlichen Ar-
beitslosen nach SGB lI; allerdings ist auch hier ein Sinken der Nutzung feststell-
bar. Diese Gruppe greift nach der letzten Messung zu 34 Prozent auf das Ange-
bot zurick.
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Insgesamt bleibt auch nach der Vergleichsmessung 2006 festzuhalten, dass die Ar-
beitslosen nach SGB Il die vermittlungsorientierten Dienstleistungsangebote der BA
von allen Zielgruppen mit am haufigsten nutzen.

Bewertung der Angebote

Wie werden die Dienstleistungsangebote von den verschiedenen Nutzergruppen
bewertet? Auch im Jahr 2006 wurden alle Befragten, die in den letzten 12 Monaten
Angebote der BA genutzt haben, um ihre Einschatzung gebeten®. Diese Bewertung
hat sich gegentber 2004 - bis auf Ausnahmen bei den Arbeitslosen nach SGB III -
liber alle Zielgruppen hinweg verschlechtert. In Ubersicht 3.9 sind die Bewertungen
des Jahres 2006 sowie die Veranderungen zur Messung des Jahres 2004 darge-
stellt.

Ubersicht 3.9:  Bewertung der Dienstleistungsangebote

Bewertung der Dienstleistungsangebote _
(TS

Angaben in Prozent; Top-Box Werte 1-2 (Skala von 1=sehr gut bis 6 =sehr schlecht)
*mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten

Anteil der positiven Nennungen in Prozent 2006 Veranderungen zu 2004 in Prozentpunkten

Bevél- Arbeits- Beschéf- Arbeits-

kerung lose tigte lose Bevolkerung Arbeitslose SGB Il Beschiftigte Stw.*
SGB Il Stw.* SGBII
BIZ 339 33,6 33,9 37
ZAV 30,3 32,1 21,4 32,1
Arbeitsstellen VAM 26.1 26.4 297 257

(SIS 2004)

Ausbildungsstellen

VAM (ASIS 2004) 29,5 29,2 30,7 31,9

Einstellung
Bewerberprofile VAM S & i ES
Service-Portal 38,3 37,1 39 38,5

Call-Center 34,6 41,4 1,8 36,2

Broschiiren,

Informationsblatter 2 a8 St e

infas-Bericht 2006: Evaluation der Manahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

®  Dargestellt sind die Anteile derer, die die beiden besten Bewertungen vergaben, also die Werte 1/2 (Top Box) auf einer

Skala von 1: sehr gut bis 6: sehr schlecht.
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Die Einstellung der Bewerberprofile im virtuellen Arbeitsmarkt (VAM) wird auch
im Jahre 2006 vor allem von den Arbeitslosen nach SGB Il (mit 43 Prozent) recht
positiv beurteilt.

Im Vergleich zu 2004 (ASIS) verlieren die Ausbildungsstellen-Angebote im VAM
bei allen Zielgruppen erheblich. Das ASIS erhielt im Jahr 2004 gute Noten von je-
weils mehr als der Hélfte der Befragten. Diese Anteile einer positiven Bewertung
sind durchgangig deutlich geringer geworden, sie verringern sich um rd. 21 bis 24
Prozentpunkte.

Die schlechtesten Bewertungen werden fur die Arbeitsstellen-Angebote im virtuel-
len Arbeitsmarkt vergeben. Die Arbeitsstellen-Angebote im VAM erreichen keine
Bewertung mehr tber der 30-Prozent-Marke. Gegenlber der Messung fir den Stel-
len-Informations-Service SIS im Jahre 2004 verlor auch dieses neue Angebot in
allen Zielgruppen sehr deutlich. Die Anteile positiver Einschatzungen verringern sich
um rd. elf bis 17 Prozentpunkte.

Auch das Service-Portal und das Call-Center werden von den einzelnen Zielgrup-
pen schlechter bewertet. Ein starker Riickgang von 15 Prozentpunkten zeigt sich fir
das Call-Center bei den Beschaftigten mit Stellenwechsel. Weniger groBBe Verluste
hat bei dieser Zielgruppe dagegen das Service-Portal. Das Call-Center hat bei den
Arbeitslosen nach SGB Il nicht ganz so hohe Einbuf3en in der Bewertung. Im Jahre
2006 bewerten immerhin 41 Prozent der SGB Ill-Arbeitslosen das Call-Center nun
positiv.

Die besten Bewertungen werden fir Broschiiren und Informationsblatter verge-
ben. Allerdings werden auch diese von der Bevolkerung und den Arbeitnehmern
mit Stellenwechsel negativer bewertet als 2004. Im Urteil der Arbeitslosen nach
SGB Il schneidet das Informationsangebot dagegen - im Vergleich zu 2004 - um
fast funf Prozentpunkte besser ab. Die vergleichsweise besten Noten firr dieses In-
formationsangebot vergeben die Arbeitslosen nach SGB Il, die zu 46 Prozent positiv
urteilen.

Die Einschatzungen zur Zentralstelle fiir Arbeitsvermittlung laufen vergleichsweise
weiter auseinander. Beschéftigte mit Stellenwechsel bewerten dieses Angebot mit
21 Prozent auffallend schlechter. Beide Arbeitslosengruppen (nach SGB Il und
SGB Ill) liegen in ihren Urteilen 2006 dagegen gleichauf.
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4 Kundenorientierung und Zufriedenheit der Arbeitnehmer
4.1 Die Neuausrichtung der Vermittlungsprozesse

Es ist der Anspruch der BA, der filhrende moderne Dienstleister auf dem Arbeits-
markt zu sein. In diesem Zusammenhang finden wesentliche Elemente der neuen
Arbeitsmarktpolitik” ihren Niederschlag in den geschéftspolitischen Zielen der Bun-
desagentur fur Arbeit fir das Jahr 2004. Neben den Zielen ,Beratungs- und Integ-
rationsleistung spurbar verbessern” und , Geldleistungen schnell und wirtschaftlich
erbringen” sowie ,Mitarbeiter motivieren und ihre Fahigkeiten ausschépfen” steht
das geschaftspolitische Ziel ,hohe Kundenzufriedenheit erzielen”*. Diese neue
Steuerungslogik der Bundesagentur fir Arbeit greift Vorstellungen einer modernen
Dienstleistungsbehodrde auf, wie sie von Naschold, Oppen oder Steger bereits zu
Beginn der Neunzigerjahre formuliert wurden®.

Die Bundesagentur fiir Arbeit orientiert sich an der Erkenntnis, dass nur durch zu-
friedene Kunden der Erfolg eines Unternehmens bzw. eines professionellen
Dienstleisters langfristig gesichert werden kann. Die Kundenzufriedenheit ist zu-
nehmend zu einer zentralen OrientierungsgroBe der Strategie geworden. Eine hohe
Kundenzufriedenheit gilt als einer der aussagekraftigsten Indikatoren fir die Zu-
kunftsfahigkeit eines Unternehmens oder professionellen Dienstleisters.

Gleichzeitig versucht die BA aber auch, die Kundenbetreuung und die Vermitt-
lungsablaufe betriebswirtschaftlich zu optimieren. Die Umstrukturierung der Bun-
desagentur und der 6rtlichen Agenturen fir Arbeit verfolgt das Ziel einer effektive-
ren und effizienteren Gestaltung der Abldufe bei der Betreuung und Vermittlung
von Arbeitslosen. Mit der MaBgabe, die Integration von arbeitslosen Kundinnen
und Kunden in Beschaftigung zu beschleunigen, versucht man die Ablaufe signifi-
kant zu verbessern. Elemente dieser Neuausrichtung sind eine starkere Konzentrati-
on der Mitarbeiter auf die Kernaufgaben der Vermittlung und Beratung, eine geziel-
te Steuerung der Kundenstrome und ein nach Kundengruppen differenzierendes
Handlungsprogramm.

®  Essind dies: ,Marktorientierung”, ,Kundenorientierung”, ,Reduzierung gesetzlicher Vorgaben unter der Leitidee” Eigen-

initiative auslésen, Sicherheit einlésen" (s. Bericht der Kommission: ,,Moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt”, 2002,
S. 45ff).

Siehe Bundesagentur fir Arbeit: “Komponenten der neuen Steuerungslogik der BA”, 2004.

Vgl. u.a. Naschold, Frieder und Marga P&hl: “Produktivitat éffentlicher Dienstleistungen. Dokumentation eines wissen-
schaftlichen Diskurses zum Produktivitatsbegriff”. Gutersloh: Bertelsmann 1994; insbes. Oppen, Maria: ,Produktivitat und
Wandel technisch-organisatorischer Produktionskonzepte &ffentlicher Leistungen: auf der Suche nach der Dienstleis-
tungsqualitat”. In: Naschold, F. u. M. Pohl, a.a.0.: 121-165; Walsum, H.V. van: ,Blrgerservice: Marketing fur 6ffentliche
Dienstleistungen”. In: Carl Bertelsmann Preis 1993: ,Demokratie und Effizienz in der Kommunalverwaltung.” Bd. 2. Gi-
tersloh: Bertelsmann 1994:169-185; Martens, Dirk, Friedrich-Karl Thiel u. Harald Zanner: “Die erfolgreiche Reorganisation
Sffentlicher Unternehmen. Energieversorgung, Verkehr, Verwaltung”. Frankfurt/M. u.a. :Campus 1995; Stolterfoht, Barba-
ra: ,Umbau des Sozialstaats: Ist die Krise eine Chance? Struktur- und Managementreform bei sozialen Dienstleistungen”.
In: Steger, Ulrich (Hg.): Lean Administration. Die Krise der &ffentlichen Verwaltung als Chance. Frankfurt/M. u.a.: Campus
1994: 145-167.

34
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Die Konzentration auf Kernaufgaben der Vermittlung wird organisatorisch durch das
Konzept der Kundenzentren verfolgt®. Das Ziel ist, das Beratungsgesprach mog-
lichst storungsfrei auf vermittlungsorientierte Fragen und Aktivitaten zu konzentrie-
ren. Fur diese Zwecke wird die Arbeitsvermittlung im Kundenzentrum von Leis-
tungsfragen entlastet. Vorgeschaltete Service Center, die eingehende Telefonate
entgegennehmen, Anliegen moglichst telefonisch klaren und Termine fir personli-
che Beratungsgesprache beim Arbeitsvermittler vergeben, wirken als Vorfilter, der
die Vermittler von Organisatorischem entlastet. Im Kundenzentrum beginnt das
Kundenmanagement bereits im Eingangsbereich. Dort wickeln Mitarbeiter bereits
kleinere Anliegen ab; Neukunden werden zu einem Eingangsgesprach mit einem
Vermittler oder einer Vermittlerin weitergeleitet, wo ein erstes Profiling der indivi-
duellen Vermittlungshemmnisse und Unterstitzungsbedarf erfolgen. Sie nehmen
dabei eine erste Differenzierung der Kunden mit unterschiedlichem Unterstiitzungs-
und Betreuungsaufwand vor. Dabei soll das Anliegen der jeweiligen Kunden schnell
und individuell passend geklart und im glnstigsten Fall auch mdglichst in einem
Vorgang abgeschlossen werden. Ist dies nicht der Fall, folgt ein vertiefendes, dann
terminiertes Beratungsgesprach mit den Arbeitsvermittlern. Diese Uberprifen die
Erstzuordnung noch einmal und nehmen eine Kundendifferenzierung in vier Kun-
densegmente vor: Marktkunden, Beratungskunden, Beratungskunden férdern,
Betreuungskunden. Entlang dieser Differenzierung konnen die Kundenstrome sys-
tematisch gesteuert und die Vermittlungsinstrumente optimiert eingesetzt werden.

Neben dem beschriebenen Kundenmanagement zielen die Kundendifferenzierun-
gen auch auf einen betriebswirtschaftlich optimierten Einsatz der Beratungs-, Akti-
vierungs-, Qualifizierungs- und Vermittlungsaktivitaten ab. Das Ziel ist, fir die vier
genannten Kundensegmente jeweils einen bestimmten Kanon von Aktivitaten und
Instrumenten als ,Positivliste” festzulegen. Durch die Hinterlegung dieser Hand-
lungsprogramme in der Beratungssoftware werden sie fur die Vermittler mehr oder
weniger verbindlich, auch wenn die Arbeitnehmer-Handlungsprogramme nicht
mehr so starr wie in der Anfangszeit sind und Korrekturen der Eingruppierung in-
zwischen auch im laufenden Beratungsprozess méglich sind. So sehen die Hand-
lungsprogramme vor, dass die Beratung von ,Marktkunden” im Wesentlichen auf
die Selbstinformationsmoglichkeiten und Suchwege ausgerichtet wird. Bei ,Bera-
tungskunden” ist das Ziel, Uber Beratung, Aktivierung und Bewerbungstraining die
Fahigkeit zur Stellensuche zu verbessern. Bei ,Beratungskunden férdern” werden
auBerdem Qualifizierungsmoglichkeiten im Rahmen der Férderung beruflicher Wei-
terbildung (FbW) in Betracht gezogen. ,Betreuungskunden” weisen vermittlungs-
hemmende Merkmale auf, die - nach Einschatzung der Profiler - eine Integration
erschweren. Fir diese Zielgruppe mit fraglichen Eingliederungschancen werden

36

Vgl. dazu auch die Implementationsanalyse bei Arbeitspaket 1a (WZB/infas 2006, Kap. 3) sowie die Ausfiihrungen von
Arbeitspaket 2.
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eher IntegrationsmafBnahmen, in begrenztem MaBe auch Arbeitsméglichkeiten in
einem zweiten Arbeitmarkt, in Betracht gezogen. Auch der zeitliche Rhythmus, mit
dem Beratungsgesprache zu fihren sind, wird Uber die Kundendifferenzierung und
die Handlungsprogramme grob vorgegeben. Die Kontaktdichte ist demnach bei
Beratungskunden am hochsten, wahrend Marktkunden eher in gréBeren Zeitab-
standen und Betreuungskunden in sehr groBBen Zeitabstdanden zum Beratungsge-
sprach eingeladen werden sollen.

4.2 Die analytische Differenzierung von Kundengruppen

Fir die Untersuchung der Kundenzufriedenheit ist es sinnvoll, Kunden der BA nach
Segmenten und Gruppierungen analytisch zu differenzieren. Es ist zweckmaBig, die
rechtliche Beziehung zwischen Kunden und der BA in diese Analytik einzubeziehen,
weil sich dariiber unterschiedliche Rechtsanspriiche an die Arbeitsverwaltung und
umgekehrt die Forderungen an die Leistungsnehmer ergeben. Rechtlich am diffe-
renziertesten geregelt ist der Kundenkontakt von Personen, die nach § 16 SGB llI
arbeitslos gemeldet sind. Im Folgenden wird der Kiirze halber von Arbeitslosen
nach SGB Ill gesprochen. Arbeitslose erhalten - sofern die Voraussetzungen erfiillt
sind - Lohnersatzleistungen. Mit der Arbeitslosmeldung sind regelmafBlig auch Ver-
mittlungsdienstleistungen und - sofern erforderlich und geboten - die Teilnahme an
MaBnahmen der aktiven Arbeitsmarktpolitik verbunden. Mit Eintritt in die Arbeitslo-
sigkeit werden die betreffenden Personen Kunden der Arbeitsagentur, nicht zuletzt,
um ihre Rechts- und Leistungsanspriiche zu wahren. In diesem Sinne sind sie
Zwangskunden (,captives”). Kunden der BA, die diese besondere Rechtsbeziehung
auf Basis der Arbeitslosmeldung haben, werden im Folgenden als Kundensegment
| bezeichnet.

Wie bereits dargelegt, wird in den Agenturen und insbesondere in den Kunden-
zentren und den Agenturen bei den Handlungsprogrammen nach Markt-, Bera-
tungs- und Betreuungskunden unterschieden:

e Unter Marktkunden sind arbeitslose bzw. arbeitsuchende Frauen und Manner zu
verstehen, die in der Lage sind, die Stellensuche in Eigeninitiative erfolgreich zu
gestalten. lhnen werden die bendtigten Informationen fir die Stellensuche zur
Verfiigung gestellt, indem sie gezielt auf entsprechende Dienstleistungsangebo-
te der BA hingewiesen werden. Ziel ist es, diese Kundengruppe bei der
schnellstmoglichen und nachhaltigen Vermittlung in den ersten Arbeitsmarkt ak-
tiv zu unterstutzen.

e Beratungskunden haben dariber hinaus Beratungsbedarf im Hinblick auf das
Vorgehen bei der Stellensuche. Zusatzlich erforderlich ist gegebenenfalls eine
Unterstitzung bei der Qualifizierung und beim Abbau von Vermittlungshemm-
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nissen. Beratungskunden sollen u.U. auch durch Perspektivendnderung, berufli-
che Orientierung und die friilhe Beseitigung von objektiven Vermittlungshirden
erfolgreich vermittelt werden. Eine Differenzierung in ,Beratungskunden” und
.Beratungskunden férdern" kann nicht mit Mitteln einer Befragung vorgenom-
men werden. Dazu bedarf es eines vertiefenden Profiling-Gespréachs. Die Ergeb-
nisse werden entsprechend jeweils fir die Gesamtgruppe der Beratungskunden
dargestellt.

e Betreuungskunden weisen in der Regel verschiedene Merkmale auf, die auf-
grund von Erfahrungen als Indikatoren fir potenzielle Vermittlungshemmnisse
gelten. Bei Betreuungskunden sollen daher die meist vorhandenen qualifikatori-
schen, sozialen und/oder persoénlichen Vermittlungshemmnisse identifiziert, sys-
tematisch angegangen und damit verringert werden. Nétigenfalls ist auch eine
Annaherung an den ersten Arbeitmarkt nur Uber eine voribergehende Tatigkeit
in einem geférderten und geschitzten Marktsegment zu schaffen.

Diese Kundendifferenzierung wurde bereits in der ersten Welle der Akzeptanzstu-
die 2004 auf der Basis des ,Heilbronner Fragebogens”, also der Pilotagentur fir
das Kundenzentrum, fir das Kundensegment | vorgenommen. Die Differenzierung
erwies sich angesichts der Untersuchungsbefunde des Jahres 2004 als sinnvoll. Ge-
fragt nach der Wichtigkeit der Kernaufgaben antworteten die Markt-, Beratungs-
und Betreuungskunden konsistent entlang der Segmentierungskriterien. Um die
Ergebnisse aus dem Jahre 2004 entsprechend fortschreiben zu kénnen, wurde auch
in den Messungen in den Jahren 2005 und 2006 dieselbe Differenzierung angelegt
und die Ergebnisse entsprechend ausgewiesen. Dies geschieht durchaus in dem
Bewusstsein, dass das Konzept der BA zwischenzeitlich verfeinert wurde. Im Sinne
der Vergleichbarkeit der Daten in einer Langsschnittanalyse macht es indes wenig
Sinn, jahrlich veranderte Konzeptionen anzulegen, zumal die grundlegende Logik
der Differenzierung gleich geblieben ist.

Von diesem engeren Kundenkreis der Captives unterscheiden sich jene Kunden, die
nicht arbeitslos gemeldet sind und aus eigenem Antrieb eine Dienstleistung in An-
spruch nehmen. Es handelt sich um Arbeit- oder Ausbildungssuchende, aber auch
um Erwerbstéatige, die sich beruflich orientieren oder beraten lassen méchten, eine
Aus- oder Fortbildung anstreben oder eine Beratung im Hinblick auf finanzielle Foér-
derleistungen bendtigen. Dieser weit gefasste Kundenstamm, der klassisch die Rat-
und Arbeitsuchenden abdeckt, soll im Folgenden als Kundensegment Il bezeichnet
werden.

Gegeniber der Befragung im Jahr 2004 wurde die Segmentierung in Kundenseg-

ment |, Kundensegment Il und Nichtkunden unverandert beibehalten. Ebenso gilt
dies fur die Segmentierung in Markt-, Beratungs- und Betreuungskunden. Aller-
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dings haben die rechtlichen Systemverédnderungen eine Anpassung des Untersu-
chungs- und Stichprobendesigns erfordert”. Um die Ergebnisse der Jahre 2005 und
2006 trotzdem mit der Erhebung in 2004 vergleichen zu kénnen, erfolgte eine voll-
standige Neuberechnung der Ergebnisse von 2004 differenziert nach dem aktuellen
Stichprobendesign.

Die Analysen der Befragungsergebnisse bei Arbeitslosen nach SGB Il erfolgt ohne
Differenzierungen in Kundensegmente. Das Kundenmanagement wird in den zu-
standigen Arbeitsgemeinschaften (nach § 44b SGB Il) unterschiedlich praktiziert.
Eine einheitliche Differenzierung wie bei den Kundenzentren ist deshalb an dieser
Stelle wenig sinnvoll (vgl. dazu auch Kapitel 8).

4.3 Die vermittlungsorientierte Beratung: Inhalt und Bewertung

Die Zielgruppe der Arbeitslosen nach SGB Il wurde nach Themenbereichen be-
fragt, die in den Beratungsgesprachen eine Rolle gespielt haben kénnen. Dabei
geht es um unterschiedliche Aktivierungsmdglichkeiten und Unterstlitzungen. Star-
ken-Schwachen-Profile bzw. die beruflichen und persénlichen Fahigkeiten und Eig-
nungen sowie Moglichkeiten und Wege der Stellensuche. Aber auch das Bewerber-
verhalten, konkrete WeiterbildungsmaBnahmen oder die Ausgabe eines Vermitt-
lungsgutscheins gehéren zu den potenziellen Beratungsthemen, die behandelt wur-
den.

Am haufigsten wurde Uber die Informationswege zu Stellenangeboten und Uber die
Wege der Stellenfindung gesprochen (62 bzw. 53 Prozent der Nennungen). Mit 54
Prozent hat Uber die Halfte der Befragten in Ostdeutschland schon einmal mit dem
zustandigen Arbeitsvermittler lber die Moglichkeit gesprochen, auch Stellen in wei-
ter entfernten Regionen anzunehmen; ein Thema, das in Westdeutschland mit 44
Prozent einen geringeren Stellenwert besitzt. Es wird nach wie vor auch von Man-
nern haufiger genannt als von Frauen. Im Vergleich zum Vorjahr haben 2006 signifi-
kant mehr Bewerber tiber Suchwege und Informationszugange gesprochen. Offen-
sichtlich setzten die Vermittler stérker auf die Eigenaktivierung der Arbeitsuchen-
den.

¥ Gegenliber 2004 erfolgte die Segmentierung in den Folgewellen fiir eine andere Stichprobenbasis:

Der Wegfall der Stichprobe der Abgénger aus Arbeitslosigkeit hat Auswirkungen auf Kundensegment |, Markt-, Bera-
tungs- und Betreuungskunden.

Der Wegfall der Stichprobe der Abgénger aus Arbeitslosigkeit in Erwerbstétigkeit hat Auswirkungen auf Kundensegment
I

Durch die Einfiihrung des SGB Il werden nur noch diejenigen Arbeitslosen im Bestand aus dem Jahr 2004 bertiicksichtigt,
die entweder keinen Leistungsbezug hatten oder ausschlieBlich Arbeitslosengeld bezogen. Dies wirkt sich auf Kunden-
segment |, Markt-, Beratungs- und Betreuungskunden aus.
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Ubersicht 4.1:  Themen der Beratung nach West/Ost und Geschlecht bei Ar-
beitslosen nach SGB I

Themen der Beratung: Arbeitslose nach SGB Ill (nach West, Ost und Geschlecht) .
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Weniger haufige Beratungsthemen sind die Selbstdarstellung in Bewerbungsge-
sprachen (24 Prozent), der Vermittlungsgutschein (19 Prozent) und auch konkrete
WeiterbildungsmaBnahmen (zwélf Prozent). Der Vermittlungsgutschein ist im Osten
mit 23 Prozent ein im Vergleich zum Westen haufiger genanntes Thema der Bera-
tung.

Vermittlungsunterstitzende soziale Betreuungsmoglichkeiten sind dagegen eher
selten ein Thema. Stellvertretend wurde danach gefragt, ob Kinderbetreuungsméog-
lichkeiten behandelt wurden - fir erwerbstatige Mitter und Alleinerziehende ein
wichtiger Aspekt. Uber Kinderbetreuungsméglichkeiten wurde nur mit drei Prozent
der Arbeitslosen gesprochen. In Gesprachen mit Frauen liegt der Anteil bei finf
Prozent, bei den Mannern war dies nur bei zwei Prozent ein Gesprachsthema.
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Ubersicht 4.2:  Themen der Beratung: Arbeitslose nach SGB llI

Themen der Beratung: Arbeitslose nach SGB lli _
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Bei der Differenzierung der Ergebnisse nach Kundensegmenten zeigt sich, dass die
Marktkunden in den Agenturen umfassender Gber Marktmaoglichkeiten und Zugan-
ge beraten werden als die anderen Kundengruppen. Den Hinweis auf Gesprache
Uber Fahigkeiten und Eignungen nannten Marktkunden zu 48 Prozent, dagegen nur
29 Prozent der Beratungskunden bzw. 37 Prozent der Betreuungskunden. Auch
Uber Moglichkeiten und Wege der Stellenfindung (60 Prozent) sowie vor allem tber
Informationswege zu Stellenangeboten (66 Prozent) wurde mit Marktkunden ver-
gleichsweise haufiger gesprochen. An dieser Stelle wird die Wirkung der
Kundendifferenzierung und der Handlungsprogrammlogik spirbar. Die bereits 2005
erkennbaren Differenzierungen der Beratung entlang der Kundendifferenzierung
setzen sich auch in 2006 fort.

Wie in den Vorjahren sollten die Kunden auch in der Erhebung 2006 ihre Zufrieden-
heit mit dem Gesprachspartner und mit der letzten Beratung angeben. Insgesamt
vergeben die Kunden gute Noten fir den Beratungsstil. Im Vergleich zu den Vorjah-
ren steigert sich 2006 die Bewertung noch einmal signifikant. Dabei urteilen die Be-
ratungskunden am positivsten Uber die Freundlichkeit der Agenturmitarbeiter. Auch
uber die zeitliche Zuwendung durch die Mitarbeiter vergeben sie die vergleichswei-
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se beste Note. Im Hinblick auf die zeitliche Zuwendung sind auch die gréBten Stei-
gerungen in der Bewertung seit 2004 festzustellen. Die Markt-, vor allem aber die
Betreuungskunden urteilen 2006 zu diesem Aspekt deutlich positiver.

Ubersicht 4.3:  Bewertung des letzten Beratungsgesprichs

Bewertung des letzten Beratungsgesprachs im Jahresvergleich
Kundensegment |

. ]
ne
infas
Mittelwerte; (Skala von 1 = sehr gut bis 6 = sehr schlecht)
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Ubersicht 4.4:  Zufriedenheit mit der Beratung im Zeitvergleich

Bewertung der Beratung: allgemein
(Anteile: sehr zufrieden/eher zufrieden)
Veranderun
2004 2005 2006 | H006 w1 2004
Marktkunden 53,6% 53,6% 60,0% 6,4
Beratungskunden 58,7% 59,6% 68,1% 9,4
Betreuungskunden 56,3% 57,8% 65,9% 9,6
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Solche Veranderungen erklaren auch den vernehmlich verbesserten Gesamtein-
druck in der Bewertung der Beratung. Die positiven Einzelbewertungen finden ihren
Niederschlag in einer deutlich verbesserten Kundenzufriedenheit. Die Anteile der
befragten Kunden, die mit der letzten Beratung sehr oder eher zufrieden waren,
sind gegentiber beiden Vorjahresmessungen signifikant angestiegen.

Beratungskunden &uB3ern sich am zufriedensten (68 Prozent). Im Vergleich zur Null-
messung 2004 ist damit der Anteil zufriedenen Kunden in diesem Segment um zehn
Prozentpunkte gestiegen. Der Anteil der zufriedenen Betreuungskunden liegt bei
65 Prozent, also relativ dicht auf zu den Beratungskunden. Die Marktkunden, die in
den Agenturen zwar umfassender als die anderen Kundengruppen Gber Marktmég-
lichkeiten und Zugangswege in den Arbeitsmarkt beraten werden, ansonsten bei
der Suche aber auf sich gestellt sind, duBern sich am verhaltensten. Die Gruppe der
Zufriedenen liegt in diesem Segment mit 60 Prozent signifikant niedriger als bei
Beratungs- und Betreuungskunden. Allerdings zeichnet sich auch bei den Markt-
kunden im Vergleich zu 2004 eine Verbesserung der Kundenzufriedenheit um tber
sechs Prozentpunkte ab. Vor dem Hintergrund, dass der reforminduzierte Umbau
der Arbeitsverwaltung gerade die Beratungsleistungen im Sinne eines modernen
Dienstleistungsanbieters spurbar verbessern wollte, féllt dieses Ergebnis fur die
Bundesagentur - vor allem fir ihre Mitarbeiter - sehr positiv ins Gewicht. Im Zwei-
jahreszeitraum ist man dem Ziel einer beratungsfreundlicheren Betreuung ein Stiick
naher gekommen.

4.4 Die Bewertung des Kundenzentrums

Bei der zweiten Erhebung im Frihjahr 2005 waren zusammen mit den Pilotkunden-
zentren 35 Agenturen auf Kundenzentren umgestellt worden. Im Laufe des Jahres
2005 wurden auch die Ubrigen Agenturen umorganisiert. Die letzten Kundenzent-
ren gingen Anfang 2006 in Betrieb. Unter Einrechnung der Pilotphase erfolgte die
Umstellung in zehn Wellen.

Bei der dritten Messung im Frihjahr 2006 hatten somit alle befragten Arbeitslosen
Erfahrungen mit der Praxis des KuZ sammeln kénnen. Sie wurden um die Bewer-
tung von funf Aspekten gebeten, die jeder Kunde nach dem KuZ-Konzept beim
Erstgesprach durchlauft. Alle finf Prozessschritte werden durchgangig sehr positiv
bewertet. Die besten Bewertungen entfallen auf die Terminierung, Dauer und
Durchfiihrung des Erstgesprachs. Minimal kritischer, aber immer noch in den obe-
ren Bereich der Bewertungsskala, fallen die Einschatzung des Aufnahmegesprachs
im Eingangsbereich sowie die Qualitat der Beratung (Ubersicht 4.5).
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Ubersicht 4.5:  Bewertung Kundenzentrum

Bewertung des Kundenzentrums
Arbeitslose SGB Il illf'H
i

Mittelwerte; (Skala von 1 = sehr gut bis 6 = sehr schlecht)
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Verandern sich mit zunehmender Bestandsdauer eines Kundenzentrums diese Be-
wertungen? Sind z.B. bei gerade erst umgestellten Agenturen noch Spuren von
Umstellungs- und Ubergangsproblemen in der Wahrnehmung der Kunden spiirbar?
Festigen die langer bestehenden Kundenzentren ihre positiven Eigenschaften? Die
Befunde stiitzen diese These, wenn auch nur schwach. Die Kundenbewertungen
differieren namlich nur geringfligig zwischen den Umstellungswellen. Die bereits in
2004 und 2005 umgestellten Agenturen werden zwar etwas besser bewertet, der
Unterschied ist jedoch nicht grof3 und nur bei einigen Aspekten signifikant. Auf der
anderen Seiten haben sich die Bewertungen fur jene Kundenzentren, die bereits im
letzten Jahr in der Messung waren, 2006 noch einmal leicht verbessert.

Im Fazit bedeutet dies, die positiven Anfangseffekte festigen sich im Zeitverlauf.
Die Kunden urteilen nicht nur positiv, weil sie mit einer neuen Organisation konfron-
tiert sind. Selbst Kunden, die die alte Agenturwelt mit den ,vollen Fluren” nicht
mehr erlebt haben, bewerten das neue Kundenmanagement ebenfalls gut. Negati-
ve Anfangseffekte aufgrund von Umstellungsproblemen schleifen sich offensichtlich
in kirzester Zeit ab und hinterlassen bei den Kunden keinen spirbar schlechteren
Eindruck. Das KuZ-Konzept wird ganz offensichtlich von den Kunden sehr positiv
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angenommen und tragt vermutlich zu der insgesamt besseren Bewertung der Per-
formanz bei (vgl. Kapitel 7)*.

4.5 Globale Kundenzufriedenheit von Arbeitsuchenden und Arbeitslosen

Bei den drei Erhebungen im Beobachtungszeitraum der Evaluation lber die Kun-
denzufriedenheit im Kundensegment | (Arbeitslose) und Kundensegment Il (Stellen-
sucher) wurde stets die gleiche Logik verwendet, sodass die Ergebnisse unmittelbar
vergleichbar sind. In einem ersten Schritt wurde zunachst die globale Zufriedenheit
mit allen Leistungen und der Betreuung durch die 6rtliche Agentur fir Arbeit ermit-
telt”. Diese Gesamtzufriedenheit® erreicht bei der Erhebung 2006 ein Niveau von
gut 58 Prozent zufriedener Kunden unter den Arbeitslosen, die das Kundenseg-
ment I*' bilden und knapp 54 Prozent zufriedener Kunden im Kundensegment II
(vgl. Ubersicht 4.6).

Zu konstatieren ist also zunachst eine erfreuliche Steigerung seit der ersten Mes-
sung im Jahr 2004 der Kundenzufriedenheit von fast finf Prozentpunkten. Wird zu-
dem der im Jahr 2005 gemessene Einbruch®in der Globalzufriedenheit beriicksich-
tigt, hat es im letzten Jahr sogar eine Steigerung von fast zehn Prozentpunkten ge-
geben. Im Kern heil3t dies, dass im Laufe des letzten Jahres in Sachen Zufriedenheit
viel Boden gut gemacht wurde, insbesondere im zentralen Kundensegment, den
gemeldeten Arbeitslosen im Regelkreis des SBG Il und SGB Il (vgl. Ubersicht 4.6).
Diese Entwicklung gilt insbesondere fir Ostdeutschland: Hier waren die Zufrieden-
heitswerte zu Beginn des Betrachtungszeitrums 2004 merklich geringer als in West-
deutschland, haben sich aber in den drei nachfolgenden Jahren so positiv entwi-
ckelt, dass sie nunmehr das gleiche Niveau wie in Westdeutschland erreicht haben.

Die angesprochenen Veranderungen der Zufriedenheit sind nicht bei allen Kunden-
gruppen gleich verteilt. Im Kundensegment |, den arbeitslosen Kernkunden, sind
zum Teil erhebliche Steigerungsraten im Vergleich zur Messung 2005 zu beobach-
ten. Insbesondere Kunden im Osten sowie Kunden mit kirzeren Arbeitslosigkeits-
dauern zeigen sich erheblich zufriedener (vgl. Ubersicht 4.6). Im Gegensatz dazu

Die positiven Kundenbewertungen werden von den Agenturen geteilt. Auch dort bewertet man das Konzept als einen
Gewinn. Vgl. WZB/infas 2006, Kap. 3.

Die genaue Frage lautete: Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lhrer &rtlichen Agentur fir Arbeit?

Sind Sie...1: sehr zufrieden, 2: eher zufrieden, 3: eher nicht zufrieden, 4: liberhaupt nicht zufrieden 7: verweigert 8: weil3
nicht.

Gefragt wurde nach der Zufriedenheit mit der értlichen Agentur in den Kundensegmenten, wie sie weiter oben definiert
wurden.

Arbeitslose im Bestand der BA nach SGB Il und Arbeitslose nach SGB II. In einem weiteren Schritt wird diese Kunden-
gruppe nochmals differenziert in Markt-, Betreuungs- und Beratungskunden (siehe auch die methodischen Erlauterungen
in Kapitel 10).

Zwischen den Messwerten in den Jahren 2004 und 2005 ging die Zufriedenheit immerhin um vier Prozentpunkte zurlck.

40
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stehen die Bewertungen der Kunden im Segment Il, also vornehmlich Stellenwechs-
ler und Nichtkunden. Bei dieser Gruppe sind durchgéngig eher Verschlechterungen
der Globalzufriedenheit festzustellen. Besonders kritisch fallt das Urteil bei Perso-
nen aus, die nach eigenen Angaben schon langere Zeit ohne Erwerbsarbeit (arbeits-
los) sind und vermutlich aus der Betreuung der Agentur herausgefallen sind.

Ubersicht 4.6: Gesamtzufriedenheit nach Region, Geschlecht und Dauer der
Arbeitslosigkeit

Gesamtzufriedenheit mit drtlicher Agentur fiir Arbeit (sehr zufrieden/eher zufrieden) _
(s
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Die Steigerung der Kundenzufriedenheit im Kernkundensegments | zieht sich auch
durch nahezu alle Altersgruppen. Mit Ausnahme der jingsten Kunden sind in allen
Altersgruppen Steigerungen der globalen Kundenzufriedenheit feststellbar (vgl.
Ubersicht 4.7).
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Ubersicht 4.7:  Gesamtzufriedenheit nach Altersgruppen

Gesamtzufriedenheit mit ortlicher Agentur fiir Arbeit (sehr zufrieden/eher zufrieden) @
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Die deutliche Steigerung der gemessenen Zufriedenheit gegeniiber der ersten
Messung 2004, ist ein bemerkenswerter Befund. Die Steigerungen sind positiv zu
bewerten, vor allem wenn das bei der zweiten Messung 2005 ermittelte, geringere
Niveau bericksichtigt wird. In der Konsequenz sind im Laufe eines Jahres Steige-
rungsraten von zum Teil Uber zehn Prozentpunkten erreicht worden.

Unter Einbezug alterer Ergebnisse aus der Zeit der BA-alt ist das Ergebnis ganz zu-
friedenstellend. Schon vor dem Umbau der BA wurden unter sonst gleichen Bedin-
gungen Zufriedenheitswerte mit den Leistungen der Bundesagentur fir Arbeit fest-
gestellt.” Sie zeigen, dass 60 Prozent zufriedener Kunden auch in diesem Bereich
erreichbar sind. Die jlingste Messung 2006 zeigt, dass mit einem Wert von 58 Pro-
zent dieser alte Korridor wieder erreicht ist.

Ein externer Vergleich mit kontinuierlichen Messungen zur Kundenzufriedenheit in
anderen Behorden und Wirtschaftsbranchen verdeutlicht, dass auch das in 2006
erzielte Ergebnis noch verbesserungsfahig ist. Fur die Privatwirtschaft wird von ei-

* Vgl. auch die Ausfiihrungen und entsprechende Belege in: infas: ,Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit. Nullmessung

im Jahr 2004." Ergebnisbericht Oktober 2004
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nem seit 1996 jahrlich steigenden Niveau eines Indexes der Kundenzufriedenheit in
nahezu allen Branchen in Deutschland berichtet; er hat mittlerweile ein Durch-
schnittsniveau von ca. 65 Prozent erreicht™.

Mit welchen Bedingungen hangt die globale Zufriedenheit mit der BA zusammen?
Spielen die besonderen Erfahrungen mit den empfangenen Leistungen, der Teil-
nahme an MaBnahmen, Vermittlungsaktivitditen oder erfahrenen Sanktionen eine
Rolle? Zur Beantwortung dieser Fragen wurde der Einfluss sozialstruktureller und
regionaler Merkmale in einem Regressionsmodell” analysiert. Die Untersuchung
gibt Auskunft darlber, welchen Einfluss bestimmte Variablen und Merkmale bei
gleichzeitiger statistischer Kontrolle aller anderen modellierten Merkmale haben.
Die Ergebnisse™ lassen sich — in der Reihenfolge der Bedeutung der Effekte” — wie
folgt zusammenfassen (vgl. Ubersicht 4.8):

e Von den sozialstrukturellen Variablen entfaltet nur die Alterszugehdérigkeit eine
eigenstandige Erklarungskraft: die Zufriedenheit steigt mit dem Alter. Jingere
Kohorten sind eher unzufrieden.

e  Zwischen Mannern und Frauen gibt es dagegen unter multivariaten Bedingun-
gen keinen statistisch signifikanten Unterschied hinsichtlich der Kundenzufrie-
denheit. Die 2006 gemessene Zufriedenheit mit der Bundesagentur ist zudem
unabhangig von der Schulbildung, der beruflichen Stellung der Befragten und
der Einordnung in der Kundensystematik der BA.

. Eine hohe Zufriedenheit mit der Bundesagentur fir Arbeit geht mit der Wahr-
nehmung und Bewertung der BA als moderner Dienstleister einher. Je besser
die Eigenschaften der BA bewertet werden, desto hoher fallt auch die Kun-
denzufriedenheit aus. Umgekehrt gilt auch: Wird die Agentur als unmodern
eingeschatzt, bedeutet dies ebenso eine niedrigere Zufriedenheit mit ihrer
Dienstleistung.

“  Die Messung umfasst alle Branchen inkl. &ffentlichen Dienst. Es gibt zum Teil erhebliche Schwankungen in verschiedenen

Branchen. Da auch die Messung auf eine andere Weise erfolgt, ist entsprechende Vorsicht bei einem Vergleich geboten.
In den Tabellen sind die unstandardisierten (b) und die standardisierten Koeffizienten (Beta) sowie das Signifikanzniveau
(p-Wert) dargestellt. Die standardisierten Regressionskoeffizienten lassen sich direkt miteinander vergleichen, unabhangig
von der Skalierung der unabhangigen Variablen. Ein negativer Koeffizient bedeutet dabei, dass ein negativer Zusammen-
hang besteht (der Wert der abhangigen Variable wird mit steigendem Wert der unabhangigen Variablen kleiner), ein posi-
tiver Koeffizient zeigt einen positiven Zusammenhang an (der Wert der abhangigen Variable wird mit steigendem Wert
der unabhangigen Variablen héher). Je gréBer Beta (bei positivem Zusammenhang) bzw. je kleiner Beta (bei negativem
Zusammenhang), desto starker ist der Einfluss der unabhingigen Variable auf die abhangige Variable. Die standardisier-
ten Werte liegen dabei immer zwischen 0 und 1 bzw. 0 und -1, wobei ein Beta von 1 bzw. -1 eine vollkommene,
100prozentige Ubereinstimmung anzeigt, wahrend ein Beta von 0 anzeigt, dass die unabhingige Variable keinerlei Wir-
kung auf die abhéngige Variable ausiibt. Die Nullhypothese unterstellt, dass der Koeffizient nicht von Null verschieden ist.
Der p-Wert gibt an, wie hoch die Wahrscheinlichkeit ist, dass die Nullhypothese félschlicherweise zurlickgewiesen wird.
Wenn der p-Wert klein genug ist (Ublicherweise wird ein Signifikanzniveau kleiner als 0,05 gewéhlt), wird die Nullhypothe-
se abgelehnt und der beobachtete Effekt als statistisch signifikant bezeichnet. Weitere Erlduterungen zum Regressions-
modell sind im Anhang ,,Methodik” dokumentiert.

Zum Regressionsmodell siehe Erlduterungen im Anhang, Kapitel 10, Methodik.

Es wird dabei nur auf statistisch signifikante Effekte Bezug genommen.
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Ubersicht 4.8: Einflussfaktoren der Zufriedenheit

Einflussfaktoren der Kundenzufriedenheit

(OLS-Regression)

(Y=Kundenzufriedenheit, 1= Giberhaupt nicht zufrieden ..... 4=sehr zufrieden)

Merkmale b Beta p-Wert
Konstante 2,60 0,00
Kundensegmente

Marktkunden -0,07 -0,04 0,20
Beratungskunden 0,01 0,00 0,93
Betreuungskunden 0,02 0,01 0,64
Sonstige: Kundensegment | 0,00 -0,01 0,52
Kundensegment I Referenz Referenz Referenz
Wahrnehmung der BA als moderner Dienstleister

Wahrnehmung als unmodern -0,75 -0,42 0,00
Indifferente Wahrnehmung Referenz Referenz Referenz
Wahrnehmung als moderner Dienstleister 0,60 0,21 0,00
Stellenangebote

Stellenangebot erhalten 0,07 0,04 0,02
kein Stellenangebot erhalten Referenz Referenz Referenz
Aktivitdten und Sanktionen der Agentur fiir Arbeit

Sanktionen -0,23 -0,05 0,01
Passive/aktive Hilfen 0,02 0,01 0,68
Sanktionen und passive/aktive Hilfen -0,12 -0,41 0,04
Weder Sanktionen noch Hilfen/nicht arbeitslos Referenz Referenz Referenz
Strategietyp

Strat.egletyp1: $§Z|rke in Ostdeutschland mit dominierendem -0,05 -0,03 0.19
Arbeitsplatzdefizit

Strategietyp2: GroRstadtisch gepragt/ vorwiegend in

Westdeutschland/ hohe Arbeitslosigkeit -0,06 -0,03 0,20
Strategietyp3: Mittelstadtisch und landlich in Westdeutschland mit

durchschnittl. Arbeitslosigkeit -0.07 -0.03 o
Strategietyp4: Zentren in Westdeutschland mit glinstiger

Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik -0.03 -0.01 0.65
Strategietyp5: Bezirke in Westdeutschland mit guter

Arbeitgma{itlage und hoher Dynamik i Referenz Referenz Referenz
hochster Schulabschluss

Kein/Volks-/Hauptschulabschluss/POS 8. Klasse Referenz Referenz Referenz
Mittlere Reife/Realschulabschluss/POS 10. Klasse 0,03 0,02 0,36
Fachhochschulreife/Abitur/EOS 12. Klasse -0,02 -0,01 0,58
Anderer Abschluss/noch Schiiler(in) 0,04 0,01 0,71
Berufliche Stellung (aktuelle oder letzte)

Arbeiter Referenz Referenz Referenz
Angestellte -0,02 -0,01 0,53
Beamte -0,09 -0,01 0,52
Selbstandig 0,10 0,03 0,14
Mithelfende Familienangehdrige 0,06 0,01 0,67
(Noch) nie gearbeitet 0,08 0,02 0,32
Altersgruppen

18 - 24 Jahre Referenz Referenz Referenz
25 - 34 Jahre 0,19 0,08 0,00
35 - 44 Jahre 0,20 0,10 0,00
45 - 54 Jahre 0,22 0,11 0,00
55 - 64 Jahre 0,41 0,16 0,00
Geschlecht

Méanner Referenz Referenz Referenz
Frauen 0,05 0,03 0,12
Interesse an Beschaftigungspolitik

Sehr grof3es Interesse Referenz Referenz Referenz
Etwas/gar kein Interesse 0,02 0,01 0,54
Aktuelle Erwerbstatigkeit

Derzeit nicht erwerbstatig Referenz Referenz Referenz
Vollzeit erwerbstatig 0,05 0,03 0,29
Teilzeit erwerbstatig/ Altersteilzeit -0,05 -0,02 0,40
Geringfligig/gelegentlich/unregelmaRig erwerbstatig -0,21 -0,01 0,77
Dauer der Arbeitslosigkeit

Nicht arbeitslos/unter 12 Monate Referenz Referenz Referenz
Uber 12 Monate -0,18 -0,08 0,00
Adjustiertes R? 0,29
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. Mit der Dauer der Arbeitslosigkeit steigt auch die Unzufriedenheit mit den
Leistungen der Bundesagentur.

e  Wirkungen zeigen auch die Erfahrung mit dem Fordern und Fordern im
Betreuungsprozess. Sanktionserfahrungen verringern die Zufriedenheit mit der
Bundesagentur. Menschen die eine Reduzierung der Leitung als Sanktion er-
fahren mussten, sind signifikant weniger zufrieden als jene, die weder Sanktio-
nen noch Hilfen erhalten. Bemerkenswert ist indes, dass Personen, die aktive
oder passive Hilfe erhalten, sind nicht signifikant zufriedener duBern als Perso-
nen, die keine Hilfen erhielten, aber auch keine Sanktionen erfahren haben.

. Nachvollziehbar ist auch, dass Personen, die ein Stellenangebot von der Agen-
tur erhalten haben, zufriedener sind als jene Personen, denen keine Stelle an-
geboten wurde.

4.6 Differenzierte Kundenzufriedenheit und Verbesserungsbedarfe aus Sicht
der Arbeitsuchenden

Die Messung der Gesamtzufriedenheit operationalisiert die Akzeptanz und Uber-
einstimmung mit den angebotenen Leistungen der BA ganz global. Um einen Hin-
weis auf Ansatzpunkte fur Verbesserungsmaoglichkeiten zu gewinnen, ist es sinnvoll
und geboten, die Leistungen differenzierter zu erfassen. Im Mittelpunkt steht die
Frage, wie sehr die erbrachten Leistungen mit den Erwartungen der Kunden Uber-
einstimmen und welche Aspekte von dem individuellen Vergleichsstandard abwei-
chen. Fir diese Zwecke wurden in einem zweistufigen Ansatz die Wichtigkeit einer
Reihe von relevanten Leistungsaspekten als auch die Zufriedenheit mit diesen As-
pekten erfragt.

Durch einen Vergleich zwischen der Wichtigkeit und der Zufriedenheit mit eben
diesen Leistungen werden Ubereinstimmungen und Dissonanzen deutlich. In einem
komplexen Modell wird zuséatzlich die Gesamtzufriedenheit in die Analyse einbezo-
gen, um den unterschiedlichen Beitrag der einzelnen Aspekte auf die Kundenzu-
friedenheit zu berlicksichtigen. Nur durch die Betrachtung der Zufriedenheiten mit
einzelnen Leistungsaspekten, deren Wichtigkeit aus Sicht der Kunden sowie der
Gesamtzufriedenheit in ihrem inneren Zusammenhang, ist eine zuverlassige Bewer-
tung der einzelnen Leistungsbereiche maéglich®.

“ Bei Unternehmen und professionellen Dienstleistern kam ein oft eingesetztes und erprobtes Instrument zur Messung der

Kundenzufriedenheit (infasKM) zum Einsatz. Zu allen Leistungsmerkmalen, die als Indikatoren der Kundenzufriedenheit in
Frage kommen, werden Messindikatoren definiert. Zu allen Indikatoren wird die Zufriedenheit und die Wichtigkeit aus der
Perspektive des Kunden abgefragt. Dies erfolgt anhand einer Sechserskala, was eine gréBtmégliche Validitat der Ergeb-
nisse garantiert. Die Abfrage der Wichtigkeit, fiir sich genommen, wiirde bei der Konzeption von Verbesserungsansatzen
dazu fuihren, moglichst alles sofort anzugehen. Um einzelne MaBnahmepakete im Hinblick auf ihre Relevanz angeben zu
kénnen, muss der Bezug zur Gesamtzufriedenheit hergestellt werden. Hohere Gewichtung sollten die Aspekte erhalten,
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Ziel der Analyse ist es, Prioritaten fur Aktivitaten aufzuzeigen, also Handlungsfelder
anzugeben, in denen Aspekte verbessert werden sollten, die den groBten Effekt auf
die Steigerung der Kundenzufriedenheit haben. Setzt man die geduBerte Zufrie-
denheit ins Verhaltnis zu den Angaben zur Wichtigkeit”, so ergibt sich ein Bild, das
auf besondere Dissonanzen zwischen Erwartung und Praxis hinweist. Mit der Erhe-
bung zu einem zweiten Messzeitpunkt ist es darlber hinaus moglich, Veranderun-
gen der Prioritaten aus der Sicht der Befragten einzufangen.

Nahezu alle Kundengruppen nehmen 2006 eine nahezu identische Gewichtung der
Wichtigkeiten vor. Die Hierarchie der Aspekte, die als besonders wichtig angesehen
werden, ist quer lber alle Kundengruppen gleich.” Zu den drei genannten Mess-
zeitpunkten standen jeweils an oberster Stelle das ,Verstandnis fur die persénlichen
Belange” sowie die ,Zuverlassigkeit und Glaubwirdigkeit”. Dicht darauf folgen in
der empirischen Rangreihe die Aspekte die , Bearbeitungsgeschwindigkeit” und die
+Erreichbarkeit” des Ansprechpartners. Fir sich genommen sind die Aspekte , War-
tezeit”, ,Offnungs- und Sprechzeiten” sowie die Méglichkeit der , Terminierung von
Beratungsgesprachen” und,telefonischen Terminvereinbarung” aus Sicht der Kun-
den ebenfalls als wichtig einzuschatzen®'. Im Vergleich zu den zuvor genannten As-
pekten haben sie jedoch einen etwas geringeren Stellenwert. Deutlich weniger
wichtig ist aus Sicht der Kunden indes die Gestaltung der Warterdume oder Warte-
52
zonen™.

Der deutlichste Handlungsbedarf ist dort festzustellen, wo die Wichtigkeit sehr
hoch eingeschatzt wird, die Zufriedenheit mit diesem Aspekt jedoch am niedrigsten
ist. Am deutlichsten ist diese Dissonanz bei den Aspekten ,Verstandnis fur personli-
che Belange” und ,Zuverlassigkeit und Glaubwirdigkeit”. Ebenso sind noch als be-
deutsam anzusehende Unterschiede zwischen Wichtigkeit und Zufriedenheit bei
den Aspekten ,Bearbeitungsgeschwindigkeit” und ,Erreichbarkeit” festzustellen.
Es gibt auch nach der Erhebung 2006 bei allen Kundengruppen noch zum Teil gro-
Be Unterschiede zwischen dem Erwartungshorizont und der wahrgenommen Leis-
tung. Die Liicke zwischen der Wichtigkeit einzelner Aspekte und der Zufriedenheit
ist nach der letzten Messung 2006 insgesamt geringer geworden. Die Einschatzun-
gen Uber die Wichtigkeit einzelner Leistungen hat sich in der hierarchischen Rang-
ordnung ihrer Bedeutung fur die Kunden nicht verandert, die Zufriedenheit mit der

die sich besonders stark auf die Gesamtzufriedenheit der Kunden auswirken. Zur Auswertung und Darstellung der Metho-
dik siehe Anhang, Kapitel 10.2.

Als Mal3 wird dabei die Distanz von gedufBerter Zufriedenheit und Wichtigkeit genutzt. Einzelheiten der Berechnung sind
in Kapitel 10.2, im Anhang zur Methodik erlautert.

Dies galt im Ubrigen schon bei den Messungen 2004 und 2005. Fiir die Erhebung 2005 wurde ein zusatzliches Merkmal
aufgenommen: , Terminierung der Beratung”. Alle weiteren Aspekte wurden wie bei der Erhebung im Jahr 2004 beibe-
halten.

Der Mittelwert der angegebenen Wichtigkeit liegt bei diesen Aspekten der Leistung der BA durchweg in allen Kunden-
gruppen knapp unterhalb des Werts 2 (auf einer Skala von 1 bis 4).

Bei diesem Aspekt liegt der Mittelwert stets deutlich Gber dem Wert 2.
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Leistung im Hinblick auf einzelne Aspekte indes schon. Sie ist insgesamt besser ge-
worden, bei einzelnen Aspekten auch in deutlicher Form.
Ubersicht 4.9: Differenzierte Kundenzufriedenheit: Kundensegment |

Differenzierte Kundenzufriedenheit: Kundensegment |
Zufriedenheiten und Wichtigkeiten/Aktionsportfolio illf'H
(e

Mittelwerte (Skala von 1 = sehr zufrieden bzw. sehr wichtig bis
6 = Uiberhaupt nicht zufrieden bzw. iberhaupt nicht wichtig) R . B
Differenz Zufriedenheit

@ @ 2004-2006

aktueller Handlungsbedarf

1 0,5
Erreichbarkeit [-----{------ [
> Zuverldssigkeit und
" < Glaubwiirdigkeit
Offnungs-und | | | ig . ’
Sprechzeiten sofort nicht
Telef. Termin- | | | verbessern nachlassen
vereinbarung =
<
Bearbeitungs- | | | =
geschwindigkeit s Terminierung der
o Beratungsgespriache
Warterdume, | | | ES
Wartezonen -
© Telef. Termin-
- :
Wartezeit [~ 1" - [ vereinbarung Wartezeit
Offnungs- und
Verstandnis fir | | | H mittelfristig Hprechzenen
persdnliche Belange g verbessern Ordnung
Zuverlassigkeitund | | | E
Glaubwiirdigkeit c
Warterdume,
Terminierungder | | 1 25 ,Wartezonen
Beratungsgesprache ’ 3,6 3,0 2,4
+ schlechter Zufriedenheit besser =

Zufriedenheit 2004 @ Zufriedenheit 2006
Wichtigkeit 2004 )~ Wichtigkeit 2006

infas-Bericht 2006: Evaluation der Manahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Dies gilt - von einzelnen Ausnahmen abgesehen - fiir alle Kundensegmente glei-
chermalBBen. Bei den Kernkunden (Kundensegment I) sind die Offnungs- und Sprech-
zeiten sowie die Terminierung, die Wartezeiten und auch die Wartezonen positiv
bewertet. Gro3e Unzufriedenheit bei gleichzeitig hoher Wirkung auf die Kundenzu-
friedenheit haben die Kundenzentriertheit der Betreuung (,Verstandnis fur persénli-
che Belange”), die Erreichbarkeit des Ansprechpartners in der Agentur sowie die
Bearbeitungsgeschwindigkeit (vgl. Ubersicht 4.9). Die fiir das Kundensegment | er-
mittelten Befunde spiegeln sich auch bei den BA-Kundengruppen (Markt-,
Beratungs- und Betreuungskunden) wider (vgl. Ubersichten 4.10, 4.11, 4.12).

Im Vergleich zu den Messungen in den Vorjahren verdient 2006 ein Aspekt Auf-
merksamkeit. Die , Erreichbarkeit” ist der einzige Aspekt, mit dem die Kunden 2006
deutlich unzufriedener waren. Gleichzeitig hat dieser Aspekt eine deutliche Wirkung
auf die Zufriedenheit. Die schlechtere Erreichbarkeit des zustandigen Sachbearbei-
ters oder Vermittlers ist Folge des neu aufgestellten Kundenmanagements. Um
Wartezeiten und den ,Druck der Flure” zu verringern, wird mit dem Kundenzent-
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rum die rasche Anliegenklarung in der Eingangszone und die terminierte Beratung
eingeflihrt. Durch die Zwischenschaltung von Eingangszone und Service Center ha-
ben die Kunden in der Regel somit auch einen erschwerten Zugang zu ,,ihrem” An-
sprechpartner. Diese Kehrseite des veranderten Kundenmanagements zur Steue-
rung des Massengeschafts trifft nicht auf ungeteilte Zustimmung der Kunden und
driickt die Zufriedenheit. Es ist sicherlich sinnvoll, durch eine entsprechende Infor-
mationspolitik dem Kunden zu verdeutlichen, warum die Kundensteuerung im Kun-
deninteresse von mehr ungestérter Beratungszeit und schnellerer Bearbeitung liegt.

Ubersicht 4.10: Differenzierte Kundenzufriedenheit: Marktkunden

Differenzierte Kundenzufriedenheit: Marktkunden
Zufriedenheiten und Wichtigkeiten/Aktionsportfolio illf'lﬁ
(e

Mittelwerte (Skala von 1 = sehr zufrieden bzw. sehr wichtig bis
6 = Uiberhaupt nicht zufrieden bzw. Uiberhaupt nicht wichtig) . . .
Differenz Zufriedenheit

@ @ 2004-2006

o

aktueller Handlungsbedarf

05

) I I 1
Erreichbarkeit P Zuverlassigkeit und
2 @ Clavbwirdigkeit
Offnungs-und | | | 2
Sprechzeiten sofort nicht
Telef. Termin- | | | verbesserr _nachlassen
vereinbarung =
g
Bearb_eih_mgs_- evoclbhoaa K= Terminierung der
geschwindigkeit z Beratungsgespriche
[X)
Warterdume, | | | §
Wartezonen - )
3 Telef. Termin- artezelt

Wartezeit [~~~ - - - 1 vereinbarung

Offnungs- und

" 3y echzeiten
Verstindnis fir | | | 5 mittelfristig i)
persénliche Belange g verbessern Ordnung
Zuverldssigkeitund | | | E Warterdume,
Glaubwiirdigkeit < Wartezonen
Terminierungder | | | ' 2,7
Beratungsgespréche ’ 3,7 3,1 2,5
+ schlechter Zufriedenheit besser =

Zufriedenheit 2004 @)~ Zufriedenheit 2006
Wichtigkeit 2004 @)~ Wichtigkeit 2006
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Gleichzeitig verdeutlichen die Ergebnisse aber auch, dass es den Kunden
offensichtlich keine groBen Probleme bereit, sich auf Terminvereinbarungen
einzulassen. Die Relevanz einer solchen Vereinbarung ist in dem Katalog der
Wichtigkeiten in der Rangreihe unveréndert, die Zufriedenheiten sind nur leicht
zuriickgegangen®. Demnach verweist die oben ausgefiihrten Unzufriedenheit mit
der Erreichbarkeit wohl auch auf die langen Wege, die es offensichtlich zu
Uberwinden gilt, um einen Termin bei einem Vermittler oder einer Vermittlerin zu
erhalten. Moglicherweise verbergen sich dahinter auch Probleme der Umsetzung
der Service Center-Strategie.

53

Bei fast allen Kunden befindet sich dieser Aspekt im Quadrant: “in Ordnung” des Aktionsportfolios.

infas



86

Ubersicht 4.11: Differenzierte Kundenzufriedenheit: Beratungskunden

Differenzierte Kundenzufriedenheit: Beratungskunden
Zufriedenheiten und Wichtigkeiten/Aktionsportfolio iIIi"H
(e

Mittelwerte (Skala von 1 = sehr zufrieden bzw. sehr wichtig bis
6 = Uiberhaupt nicht zufrieden bzw. iberhaupt nicht wichtig) B R ;
Differenz Zufriedenheit

@ @ 2004-2006

aktueller Handlungsbedarf

=
”

Erreichbarkeit 0,3

Zuverlassigkeit und
@ Glaubwirdigkeit
sofort nicht
verbessern nachlassen

héher =

Offnungs- und
Sprechzeiten

Telef. Termin-
vereinbarung

=
£
Bearbeitungs- (=)

geschwindigkeit z Terminierung der

o Beratungsgesprache
Warterdaume, 3
Wartezonen -

s Telef. Termin-
Wartezeit .vereinbarung
Wartezeit . .
nungs- und
Verstindnis fiir 5 mittelfrlstlg at;i)rechleiten
personliche Belange g) verbessern Ordnung
Zuverlassigkeit und E
Glaubwiirdigkeit c .
Warteraume,
Terminierung der i 25 .Wartezonen
Beratungsgesprache ! 3,3 2,7 21
+ schlechter Zufriedenheit besser =
6

- Zufriedenheit 2004 @~ Zufriedenheit 2006
-0~ Wichtigkeit 2004 @)~ Wichtigkeit 2006
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Ubersicht 4.12:  Differenzierte Kundenzufriedenheit: Betreuungskunden

Differenzierte Kundenzufriedenheit: Betreuungskunden
Zufriedenheiten und Wichtigkeiten/Aktionsportfolio ilIf’H
N

Mittelwerte (Skala von 1 = sehr zufrieden bzw. sehr wichtig bis
6 = Uberhaupt nicht zufrieden bzw. berhaupt nicht wichtig) . . .
Differenz Zufriedenheit
S) @ 2004-2006

aktueller Handlungsbedarf

o
]

Erreichbarkeit [-----

Zuverlassigkeit und
@ Glaubwiirdigkeit

sntary nicht
verbessern nachlassen

hoher =

Offnungs- und
Sprechzeiten

Telef. Termin-
vereinbarung

= beitungs-
. ¢ indigkeit
Bearbeitungs- | [=]
geschwindigkeit i
. ) Terminierung der .
Warterdume, | = Beratungsgesprache
Wartezonen o
©
S
Wartezeit [~ - Telef. Termin- .
verelnbarung. Offnungs- und
Wartezeit Sprechzeiten
Verstandnis fir | 5 mittelfrlstlg artezei in
persénliche Belange ? verbessern Ordnung
Zuverlassigkeitund | :g
Glaubwiirdigkeit < Waneraume,.
- ] Wartezonen
Terminierung der | 25
Beratungsgespréache ’ 3,5 2,9 2,3
+ schlechter Zufriedenheit besser =

6 5 4 3 2 1

- Zufriedenheit 2004 @ Zufriedenheit 2006
-0~ Wichtigkeit 2004 @)~ Wichtigkeit 2006
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5 Kundenorientierung und Zufriedenheit der Arbeitgeber mit der BA

Die nachfolgenden Abschnitte befassen sich mit der Kundenbeziehung der Bundes-
agentur fir Arbeit zu den Betrieben. Fir den Umfang und die Qualitat der Vermitt-
lungsprozesse ist die Pflege der Arbeitgeberkunden eine entscheidende Rahmen-
bedingung. Die Akquisition von Stellen und die Meldung von offenen Stellen durch
die Betriebe sind Voraussetzungen fir die Mdglichkeit, Arbeitslose zu vermitteln
und in das Erwerbsleben zuriick zu fihren. Der Rickgriff auf Stellenmeldungen,
Stellenanzeigen oder auf Job-Roboter im Internet kann nur ein Weg sein, um den
verfugbaren Stellenpool, aus dem heraus vermittelt wird, zu speisen. Dariber hin-
aus ist eine aktive Akquisition bei Betrieben und die akribische Aufnahme und Be-
wirtschaftung von Stellenmeldungen von zentralem Stellenwert fir die Vermitt-
lungsaktivitaten und die Marktposition der Arbeitsvermittlung. Nach den positiven
Erfahrungen mit Stellenoffensiven und Arbeitgeber orientierten Vermittlern sind in
den vergangenen Jahren die SteA-Vermittlung und die Arbeitgeberschnittstelle
feste Bestandteile der organisatorischen Neuausrichtung der
Agenturen auf die Arbeitgeberkunden geworden. Vor diesem Hintergrund sind die
Ergebnisse einzuordnen, die bei der Befragung von tber 2.500 Betrieben im April
und Mai 2006 gewonnen wurden.

5.1 Kontakte zwischen Arbeitgebern und Arbeitsagenturen

Bei der erstmaligen Messung der Kundenstruktur im Jahr 2004 wurde festgestellt,
dass vier von zehn Betrieben keinen Kontakt zur Bundesagentur pflegten. Wo die-
ser Kontakt bestand, war er zum groBBten Teil auf Initiative dieser Betriebe selbst
zustande gekommen (46 Prozent). Lediglich bei 13 Prozent der befragten Betriebe
ging ein Kontakt von Seiten der Agentur aus. Alles in allem hat sich zwischen der
ersten Erhebung 2004 und der dritten im Frihjahr 2006 diese Kundenkontaktstruk-
tur im Grundsatz nicht verandert. Sie scheint sich im Zeitverlauf vielmehr verfestigt
zu haben, und zwar sowohl in den alten als auch in den neuen Bundeslandern. 2006
berichten 52 Prozent aller Betriebe, keinerlei Kontakte in den letzten zwdlf Monaten
zur Bundesagentur fir Arbeit gehabt zu haben. Damit hat sich bei der neuen Erhe-
bung gegeniiber 2004 der Anteil der Betriebe ohne Kontakt zur Agentur um zwolf
Prozentpunkte gesteigert und bewegt sich damit exakt auf dem im Jahr 2005 ge-
messenen Niveau. Der drastische Riickgang der Kontakte zwischen der Bundes-
agentur fur Arbeit und ihrem Arbeitgeberkunden im Zeitraum der Evaluation hat
zwischen dem ersten und zweiten Messzeitpunkt 2005 stattgefunden. Von 2005 auf
2006 hat sich - in beiden Teilen Deutschlands gleichermalB3en - im Hinblick auf die
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Kontaktstruktur nicht viel verandert. Also eine Stabilisierung, wenn auch auf niedri-
gerem Niveau?

Ubersicht 5.1: Kontakte der Betriebe zur Agentur in den letzten 12 Mona-

ten
Betriebe: Kontakte zur Agentur in den letzten 12 Monaten
infis
Angaben in Prozent
Kein Initiative Initiative
; - Kontakt Arbeitsagentur Betriebe
Betriebe : .
Gesamt 28 D i 2] [so]
2006 10 37
Betriebe : .
L ienleollen
2004 13 43
Betriebe ‘
T o ) ()
0 25 50 75 100

Kein Kontakt - Initiative Arbeitsagentur - Initiative Betriebe |:| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Zunachst ist festzustellen, dass auch bei der dritten Erhebung im Frihjahr 2006 in
erster Linie die Betriebe den Kontakt zu den Agenturen herstellen (37 Prozent der
Betriebe). Im Vergleich zum ersten Messzeitpunkt 2004 allerdings in deutlich Riick-
gang von 8,5 Prozentpunkten zu verzeichnen.

Es ist eine leicht erhdhte Aktivitat seitens der Bundesagentur festzustellen. Im Jahr
2005 waren es nur acht Prozent der Betriebe, die liber die Agentur angesprochen
wurden, im Jahr 2006 sind es immerhin zehn Prozent, also durchaus eine Steigerung
von gut zwei Prozentpunkten. Allerdings wird damit das Aktivitatsniveau des Jahres
2004 noch nicht erreicht. Damals gaben fast 13 Prozent der Betriebe an, in den letz-
ten 12 Monaten von der Bundesagentur fur Arbeit kontaktiert worden zu sein
(Ubersicht 5.1). In Ostdeutschland sind die Betriebe zu allen drei gemessenen Zeit-
punkten bei der Kontaktierung der Bundesagentur durchweg initiativer als die Be-
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triebe in Westdeutschland, was insgesamt zu einer hoheren Kontaktdichte der Be-
triebe zur Agentur fihrt. Die Initiative der Agenturen bei der Kontaktierung ist hin-
gegen im Osten seit dem ersten Messzeitpunkt 2004 spirbar zuriickgegangen (ein
Minus von 4,5 Prozentpunkten).

Ubersicht 5.2: Griinde fiir den Kontakt zur Agentur

Betriebe: Kontaktgriinde .
[Tl

Angaben in Prozent

2006 Personalsuche EI
Initiative Suche nach
Betriebe Auszubildenden IEI
Kein Kontakt
Qualifikations- =
1
moglichkeiten
Arbeitsorganisation
Finanzielle Leistungen IEI
Initiative :
y Geplante Betriebs-
Arbeitsagentur erweiterungen
Personalabbau

-

0 25 50 75 00

2004 [ 2005 [ 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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In Westdeutschland bemiiht sich die Agentur offensichtlich haufiger um den Kon-
takt zu den Betrieben, sodass im Westen mittlerweile fast das zum ersten Messzeit-
punkt 2004 gemessene Niveau wieder erreicht wird (Ubersicht 5.1). Nach dem Ein-
bruch in den Kontakten im Jahre 2005 konnte dies als ein erstes Anzeichen einer
positiven Entwicklung im Zusammenhang mit der Neuausrichtung der Vermittlung
und der Arbeitgeberschnittstelle interpretiert werden. Offensichtlich bendtigt die
Umsetzung aber einige Zeit. Derzeitiger Status ist jedenfalls, dass signifikant weni-
ger Betriebe Kontakt zur Arbeitsagentur hatten als noch vor drei Jahren. Es ist bis-
her nicht gelungen, diesen Riickgang per Saldo durch eigene Aktivitdten zu kom-
pensieren.
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Ubersicht 5.3: Kontaktgriinde nach Ost- und Westdeutschland

Betriebe: Kontaktgriinde Il .®
ne
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Ein Teil der rucklaufigen Kontaktbeziehungen der Betriebe in den letzten Jahren ist
sicherlich auf die Wachstumsschwéache der deutschen Wirtschaft zurlickzufihren.
Die Personalnachfrage und -suche lber die Agenturen ist zu allen drei Messzeit-
punkten der mit Abstand wichtigste Grund firr eine Kontaktaufnahme der Betriebe.
Mit dem Rickgang der Personalnachfrage im gesamten Betrachtungszeitraum von
2004 bis 2006 hat dieses Motiv zwangslaufig an Bedeutung verloren (Ubersicht 5.2).
Bei der Personalnachfrage gab es in der Messung 2005 gegeniiber 2004 insbeson-
dere bei Betrieben in Ostdeutschland einen deutlichen Einbruch von fast acht Pro-
zentpunkten. Diese Entwicklung hat sich wegen der wieder anziehenden Konjunktur
im Zeitvergleich etwas abgeschwacht. Es bleibt aber im Vergleich zwischen 2004
und 2006 ein Rickgang der Kontaktaufnahme wegen der Besetzung von Stellen; im
Osten betragt der Rickgang rd. drei Prozentpunkte. Bedingt ist der Riickgang of-
fensichtlich durch die schwierige Arbeitsmarktlage 2005/2006 in vielen Branchen
bundesweit, aber vor allem in Ostdeutschland. ™ In dieselbe Richtung deutet auch,
dass sich gegentiber 2004 acht Prozent weniger ostdeutsche Betriebe wegen der
Suche nach Auszubildenden an die Agentur gewendet haben. Im Westen ist die
Entwicklung in dieser Hinsicht vergleichsweise stabil geblieben (Ubersicht 5.3).

*  Die Betriebe berichten in einem anderem Zusammenhang von zum Teil stark zuriickgegangenen Bedarfen nach Arbeits-

kraften in dem hier betrachteten Zeitraum (s. u. a. auch Ubersicht 5.7).
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Diese Einschatzungen finden ihre Entsprechung, wenn in den Betrieben nach den
Griunden fur den fehlenden Kontakt zur Agentur gefragt wird. Kontinuierlich steigt
im Betrachtungszeitraum der Anteil der Betriebe an, die als Grund fiir den fehlen-
den Kontakt angeben, es gibe dafiir keinen Anlass (87 Prozent; Ubersicht 5.4). Die-
ser Anteil steigt Uber die drei Jahre der Betrachtung um drei, in Ostdeutschland
sogar um sieben Prozentpunkte. Wenn es an Anlassen zur Kontaktaufnahme der
Betriebe mit der Arbeitsagentur aufgrund der spezifischen wirtschaftlichen Situation
fehlt, ist es gerade bei dieser Marktlage fir die Bundesagentur umso wichtiger,
durch eigene Initiativen einen Zuwachs an Akquisition und Kontaktpflege an Kon-
takten mit dieser Kundengruppe zu erreichen. Dies wurde aber, wie bereits ange-
merkt, so nicht erreicht.

Der zweitwichtigste Grund fir eine Kontaktaufnahme der Betriebe bleibt auch 2006
die Frage nach mdglichen finanziellen Leistungen der Agenturen fir Arbeit. Die Be-
deutung dieses Motivs hat sich in Ost- und Westdeutschland allerdings gegensatz-
lich entwickelt. Wahrend im Westen (im Vergleich zu 2004) eine Steigerung um fast
drei Prozentpunkte gemessen wird, ist in Ostdeutschland die Frage nach finanziel-
len Leistungen als Anlass fir eine Kontaktaufnahme mit der zustandigen Agentur
signifikant seltener geworden (Riickgang gegeniiber 2004 um acht Prozentpunkte).
Allerdings bleiben dennoch die Anfragen nach mdéglichen Leistungen der Betriebe
in Ostdeutschland auf hohem Niveau: 65 Prozent der Betriebe mit Kontakt zur Ar-
beitsagentur gaben diesen Grund als Anlass fir die Kontaktaufnahme an. Der Rick-
gang ist sicherlich auch darauf zurlckzufiihren, dass die verénderte Forderpolitik
beim zweiten Arbeitsmarkt (ABM, SAM) insbesondere in Ostdeutschland zu sptirba-
ren Riickgangen der férderungsfahigen Stellen gefiihrt hat™.

Alle Gbrigen Griinde oder Anlasse fir die Kontaktaufnahme mit der Agentur haben
in ihrer Auspragung und Struktur zu allen drei Messzeitpunkten ein dhnliches Ge-
wicht und nehmen insgesamt einen nicht so breiten Raum ein, auch wenn sie wich-
tige Bestandteile des Angebotsportfolios der Agenturen sind. Dies gilt insbesonde-
re fir Information und Beratung hinsichtlich Qualifizierungsméglichkeiten oder die
Beratung bei geplanten Betriebserweiterungen. Gegenlber der Personalsuche, der
Informationen Uber finanzielle Leistungen und der Suche nach Auszubildenden
nehmen sie allerdings eine nachgeordnete Stellung ein.

Bei Betrieben, die nach eigenen Angaben keinen Grund fir eine Kontaktaufnahme
mit der Agentur fir Arbeit sehen, spielen offensichtlich auch Erfahrungen aus der
Vergangenheit und Einschatzungen Uber die Qualitat der Angebote eine grof3e Rol-
le. Gut ein Viertel dieser Betriebe ohne aktuellen Kontakt bekundet, bereits

®  Bemerkenswert ist in diesem Zusammenhang, dass unter den Betrieben in Westdeutschland vor allem die GroBbetriebe

nach finanziellen Leistungen fragen, wahrend in Ostdeutschland solche Anfragen unabhangig von der BetriebsgréfBe und
insgesamt haufiger als Grund fiir die Kontaktaufnahme angegeben werden.
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schlechte Erfahrungen mit der Agentur gehabt zu haben. Dieser Anteil der Betriebe
mit schlechten Erfahrungen ist Gber den gesamten Beobachtungszeitraum von drei
Jahren relativ stabil.

Ubersicht 5.4: Griinde der Betriebe fiir fehlenden Kontakt zur Agentur
Betriebe: Nichtkontaktgriinde _
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Unter Gesichtspunkten der Kundenbindung und der Marktanteile im Vermittlungs-
geschaft weckt eine Aussage besondere Aufmerksamkeit: 40 Prozent der Betriebe
ohne fehlenden Kontakt zur Agentur begriinden dies damit, dass von dort sowieso
keine Angebote zu erwarten seien. Die Einschatzung der Betriebe in Ostdeutsch-
land ist noch etwas gunstiger als im Westen; Gber den Freijahreszeitraum nahern
sich diese Meinungen jedoch an. Die ist wohl zum Teil mit entsprechenden Veran-
derungen bei den zur Vermittlung stehenden Arbeitslosen in Ostdeutschland zu
erklaren. Wahrend in den 90er Jahren die Arbeitslosen im Osten im Durchschnitt
besser qualifiziert waren, hért man heute bei den Agenturbesuchen vor Ort zuneh-
mend das Argument, dass die gut qualifizierten Bewerber durch Uberregionale
Vermittlung weitgehend vermittelt seien und die Vermittlung der jetzt noch im Be-
stand Verbliebenen zunehmend schwieriger werde.
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Weit verbreitet ist auch die Begriindung, von der Agentur seien sowieso keine An-
gebote zu erwarten. Mit eher geringen Schwankungen bekunden dies liber die drei
Messzeitpunkte hinweg vier von zehn Betrieben ohne Kontakt zu ihrer Agentur. Gut
ein Drittel der agenturfernen Betriebe begriindet den fehlenden Kontakt zur Agen-
tur damit, dass die Vermittlungsangebote nicht passen. Knapp vier von zehn dieser
distanzierten Betrieben monieren, die Arbeitsmarktberatung der Agentur sei zu
wenig auf die Anforderungen ihres Betriebs ausgerichtet. Auch wenn bei der letz-
ten Messung im Jahr 2006 der Anteil der Betriebe, die dieses Argument anfihren,
leicht zurliickgegangen ist, ist diese Skepsis relativ stabil und steht offenbar einem
engeren Kontakt zur Agentur entgegen (Ubersicht 5.5).

Ubersicht 5.5: Griinde der Betriebe fiir fehlenden Kontakt zur Agentur nach
Ost- und Westdeutschland
Betriebe: Nichtkontaktgriinde Il
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In diesen Einschatzungen kommen Distanz und fehlende Akzeptanz der Agenturen
zum Ausdruck, die offenbar auch im Laufe des Beobachtungszeitraums 2004-2006
trotz einer veranderten Geschaftspolitik diesen Kundengruppen gegeniber noch
nicht entscheidend abgebaut werden konnte. Es werden dabei zwar Unterschiede
in den Kontaktstrukturen zur Arbeitsagentur und den Griinden dafiir zwischen den
Betrieben in Ost- und Westdeutschland deutlich, sie fallen insgesamt aber nicht
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gravierend aus und es ist im Verlauf der drei Messzeitpunkte eher eine Angleichung
in den Einschatzungen festzustellen.

Ein differenzierendes Kriterium, das offensichtlich die Kontaktstruktur der Betriebe
zur Arbeitsagentur bestimmt, ist die GroBBe des Betriebs. Pauschal gilt: Je gréBer
der Betrieb, desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit, dass in den letzten 12 Monaten
ein Kontakt zur zustandigen Arbeitsagentur bestanden hat. Diese Wahrscheinlich-
keit ist generell fir Betriebe in Ostdeutschland ein wenig hoher als fir Betriebe in
Westdeutschland. Beispielsweise haben Kleinstbetriebe in Westdeutschland mit nur
1-4 Beschaftigten bei der Erhebung 2006 nur zu knapp 32 Prozent Kontakt zur zu-
standigen Arbeitsagentur (Betriebe in Ostdeutschland: 39 Prozent), wahrend die
klassischen Klein- und Mittelbetriebe (5-200 Beschaftigte) in Westdeutschland zur
Halfte Kontakt zur Agentur hatten (Ostdeutschland: 60 Prozent). Am engsten ist der
Kontakt bei groBen Betrieben (iiber 200 Beschiftigte™). Betriebe dieser GroBen-
ordnung hatten in Westdeutschland bei der Messung 2006 zu 83 Prozent Kontakt
zur Agentur (Ostdeutschland: sogar 91 Prozent).

In diesem Zusammenhang ist interessant, ein wenig genauer auf die Initiatoren des
Kontakts zu schauen, weil hier der alles dominierende, differenzierende Effekt der
BetriebsgroBenklasse wirksam ist. Die Analyse zeigt eine doppelte Tendenz. Einer-
seits wird seitens der Agenturen eher Kontakt mit grofBeren und grof3en Unterneh-
men aufgenommen und andererseits steigt die Initiative der Betriebe in ihrer Kon-
taktaufnahme zur Agentur linear mit der GroBe des Betriebs. In der Gruppe der
groBten Betriebe (200 und mehr Beschaftigte) entfallen in Westdeutschland 65 Pro-
zent der Kontakte zur Agentur auf die Initiative des Betriebs und 19 Prozent sind
auf die Aktivitaten der Agentur zurlickzufihren (Ostdeutschland: 75 Prozent auf-
grund Initiative Betrieb und 15 Prozent aufgrund Initiative Agentur).

Auf der anderen Seite stehen die Kleinstbetriebe”, die zu 68 Prozent gar keinen
Kontakt haben und wenn ein Kontakt zustande kommt, dann nur zu 22 Prozent auf-
grund der Initiative des Betriebs. Interessant ist die mittlere Gruppe der KMU's in
Ostdeutschland (Betriebe mit 10-200 Beschaftigten): 39 Prozent haben keinerlei
Kontakt zu den Agenturen, 52 Prozent der Betriebe haben Kontakt aufgrund von
Aktivitaten des Betriebs und nur acht Prozent pflegen diesen Kontakt wegen der
Initiative der Agenturen.

Die engsten Kontakte zur Agentur haben also die groBen Betriebe, die in erster
Linie durch den Betrieb selber und erst in zweiter Linie durch Aktivitdten der Agen-
turen zustande kommen. In Ostdeutschland sind die Betriebe in dieser Hinsicht ein

56

Die mittlere BetriebsgroBe in dieser BetriebsgréBenklasse liegt bei 1.087 Beschéftigten (min: 200, max.: 35.500 Beschaf-
tigte).
¥ Sie haben bis zu neun Beschiftigte.
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wenig aktiver als diejenigen in Westdeutschland. Bei den Initiativen der Agenturen
verhalt es sich umgekehrt. Hier sind die Agenturen in Westdeutschland erfolgrei-
cher bei der Kontaktierung als in Ostdeutschland.

Wenn ein Kontakt zwischen Agentur und Betrieb zustande kommt, kann diese Be-
ziehung unterschiedlich intensiv gestaltet sein. Die Intensitat der Kontakte lasst sich
relativ einfach und nachvollziehbar danach differenzieren, ob es bei einem Kontakt
bleibt oder aber mehrere Kontakte stattfinden, was fur die intensivere Bearbeitung
eines Anliegens als durchaus notwendig unterstellt werden kann. Die Intensitat der
Kontakte ist ebenfalls entlang der BetriebsgréBe differenziert. Demnach haben die
groBeren Betriebe ebenfalls eine hohere Wahrscheinlichkeit, intensiv betreut zu
werden. Immerhin kam es in Westdeutschland bei den groBen Unternehmen (200
und mehr Beschéftigte) in 91 Prozent der Falle mit einem Anfangskontakt zu weite-
ren Folgekontakten (Ostdeutschland: 80 Prozent). Dies war im Gegensatz dazu bei
den Kleinstunternehmen nur bei gut der Hélfte der Betriebe mit einem Anfangskon-
takt der Fall®.

Die Kontakte finden in der Regel Uberwiegend telefonisch statt. Die Agenturen fir
Arbeit haben sich in den vergangenen Jahren bei den Stellenoffensiven zunehmend
auch des Instruments der telefonischen Akquise bedient. Betriebsbesuche bleiben
daneben aber immer auch ein Instrument, das personliche Verbindlichkeiten und
Kontakte schafft, auf die im Einzelfall gebaut werden kann. Im Jahr 2006 berichtete
gut jeder zehnte Betrieb, er sei im Verlauf des Jahres vor der Befragung durch Ver-
treter der Agentur personlich besucht worden. Fast zwei Prozent der Betriebe be-
richteten von regelmaBigen Betriebsbesuchen, ca. 13 Prozent hatten mindestens
gelegentlich einen Vertreter der Agentur im Haus.

Wie zu erwarten, spielt auch bei den Besuchen die BetriebsgréBe eine differenzie-
rende Rolle, wobei wiederum kleinere Unterschiede in Ost- bzw. Westdeutschland
zu bericksichtigen sind. Generell finden in den Betrieben in den neuen Bundeslan-
dern haufiger Besuche statt als in Betrieben in den alten Bundeslandern. Im Einzel-
nen jedoch kénnen die gréBeren Betriebe (mit mehr als 200 Beschaftigten) eher mit
einem Besuch rechnen als andere Betriebe. In Ostdeutschland berichten 34 Prozent
der Betriebe von Besuchen (Westdeutschland: 31 Prozent). Immerhin noch 20 Pro-
zent der KMU'’s (10-200 Beschéftigte) werden in Ostdeutschland von der Agentur
besucht (Westdeutschland allerdings nur elf Prozent), wahrend nur sechs Prozent
der Kleinstbetriecbe in Westdeutschland von einem Besuch berichten (in
Ostdeutschland: elf Prozent).

58

Bei den KMU’s (5-200 Beschaftigte) wiederum kam es bei den Betrieben in West- und Ostdeutschland immerhin bei 75
Prozent der Falle zu mehreren Kontakten.
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In den Befunden kommen Schwerpunktsetzungen der BA bei der Pflege und Kon-
taktierung der Arbeitgeberkunden zum Ausdruck. Wegen der dahinter vermuteten
groBeren Abnahmemdoglichkeit wird insbesondere auf die Gewinnung und Pflege
groBerer Betriebe mit entsprechender Personalnachfrage gesetzt. Wie sich diese
Strategie auswirkt, wird deutlich, wenn man anhand der Kundenkontaktstruktur eine
Segmentierung der Kunden vornimmt. Entsprechend der Dichte der Beziehung zur
Arbeitsagentur werden dafir die Betriebe analytisch in drei Segmente eingeteilt:

e A-Kunden. Das sind Betriebe, die in den letzten 12 Monaten mehr als einen
Kontakt zur Agentur hatten und/oder regelmaBig von Mitarbeitern der Agentur
besucht wurden.

e B-Kunden. Betriebe mit einem Kontakt zur Agentur und/oder solche Betriebe,
die zumindest ab und an einen Betriebsbesuch durch die Agentur hatten.

e C-Kunden. Betriebe ohne Kontakt zur Agentur und/oder selten oder keine Be-
triebsbesuche.

Die drei Kundensegmente unterscheiden sich deutlich in ihrer strukturellen Zusam-
mensetzung”. A-Kunden sind weit berdurchschnittlich unter den gréBeren Betrie-
ben zu finden, wéhrend Handwerksunternehmen deutlich unterreprasentiert sind.
Dafur erwarten Betriebe des A-Kundensegments weit mehr steigende Beschaftig-
tenzahlen und haben derzeit einen doppelt so hohen Personalbedarf wie B-Kunden.
Das Ergebnis weist also durchaus in die von der BA angezielte Richtung. Es werden
eher Arbeitgeberkunden mit Nachfrage kontaktiert.

Betrachtet man nun vor dem Hintergrund der Kundensegmentierung noch einmal
die Entwicklung der Betriebsbesuche im Zeitverlauf zwischen der ersten Messung
(2004) und der letzten (2006), so berichten Betriebe im Segment der B-Kunden von
deutlich weniger Besuchen (ein Minus von 3,4 Prozentpunkte). Selbst bei den A-
Kunden scheinen die Betriebsbesuche zu stagnieren. Uber alle Kundensegmente
hinweg ist der Anteil der Betriebe, die im letzten Jahr keinerlei Besuch erhalten ha-
ben, von rd. 85 Prozent auf rd. 87 Prozent gestiegen (Ubersicht 5.6).

Dies war vor dem Hintergrund der dargestellten Befunde auch zu erwarten: Unter den A-Kunden sind weit tGberdurch-
schnittlich die mittelstandischen und gréBeren Betriebe vertreten. Die Kundensegmente B und C mit geringerer bzw. oh-
ne Kundenbindung zu den Agenturen umfassen vor allem die kleinen Betriebe. Rund drei Viertel dieses Segments beste-
hen aus kleinen Betrieben mit bis zu zehn Beschéftigten. Betriebe mit einem hohen Frauenanteil sind im Segment A eher
unterreprasentiert und in den Segmenten B und C Uberreprésentiert.
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Ubersicht 5.6:  Betriebsbesuche durch Mitarbeiter der Agentur fiir Arbeit

Betriebsbesuche durch Agenturmitarbeiter in den letzten 12 Monaten _
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Waéhrend des Betrachtungszeitraums ist der Anteil der Betriebe mit Bedarf an Ar-
beitskraften geringfligig um 1,4 Prozentpunkte zurlickgegangen. Diese Entwicklung
ist allerdings ausgepragter in ostdeutschen Betrieben zu beobachten (vgl. Ubersicht
5.7) und in Abhangigkeit der BetriebsgroBBe unterschiedlich ausgepragt. Insbeson-
dere hatten die Kleinstbetriebe und die GroBbetriebe im Zeitverlauf von 2004 bis
2006 einen rucklaufigen Bedarf, wahrend die Klein- und Mittelbetriebe eher von
wachsendem Bedarf an Arbeitskraften berichteten (vgl. Ubersicht 5.9).

Der aktuelle Bedarf der Betriebe wurde genauer erfragt, besonders im Hinblick
darauf, welche Such- und Rekrutierungswege die Betriebe einschlagen. Die Befun-
de verdeutlichen die Rolle der Agenturen in diesem Geschehen. Rund 17 Prozent
der Betriebe hatten zum Messzeitpunkt 2006 einen aktuellen Bedarf an Arbeitskraf-
ten, aber nur 40 Prozent meldeten die zu besetzenden Stellen bei der Bundesagen-
tur fur Arbeit. Im Zeitvergleich offenbaren die Daten eine besondere Brisanz. In den
letzten drei Jahren hat die Meldung der zu besetzenden Stellen um sieben Pro-
zentpunkte abgenommen. Praktisch bedeutet dies, dass die Bundesagentur im
groBeren Umfang Marktanteile im Vermittlungsgeschéaft verloren haben muss und
mit der Neupositionierung diesbeziiglich auch noch keine Anderung erkennbar ist
(vgl. Ubersicht 5.7).
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Ubersicht 5.7: Aktueller Bedarf und Meldung Ost/West

Betrieb: Aktueller Bedarf an Arbeitskraften und Meldung der Stellen
infas
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Besonders deutlich ist der Riickgang gegentiber 2004 bei den Betrieben mit aktuel-
lem Bedarf in Westdeutschland, wo nunmehr nur noch 39 Prozent der Betriebe ih-
ren Bedarf den Arbeitsagenturen melden, sodass mithin gegenlber 2004 ein Rick-
gang der Meldequote von fast acht Prozentpunkten festzustellen ist (vgl. Ubersicht
5.7).

Alarmieren muss die Tatsache, dass ein steigender Bedarf an Arbeitskraften offen-
sichtlich nicht einhergeht mit steigenden Meldequoten bei den Arbeitsagenturen.
Dieser Sachverhalt ist ausgerechnet beobachtbar bei derjenigen Kundengruppe,
die in mehr oder wenig engem Kontakt zur BA steht, den A-Kunden. Einerseits be-
richtet diese Kundengruppe Uber den Zeitverlauf Gber wachsenden Bedarf an Ar-
beitskraften (vgl. Ubersicht 5.8), andererseits aber geht der Anteil der Meldungen
um fast acht Prozentpunkte gegeniiber 2004 zuriick, und zwar von 66 Prozent auf
59 Prozent. Dies wirft die Frage auf, warum gerade diese Betriebe, die von allen
Kundensegmenten der BA am nachsten stehen und auch die hochsten Meldequo-
ten zu verzeichnen haben, gegeniiber 2004 deutlich weniger Stellen an die Agentu-
ren melden. Im Rahmen dieser Studie sind die Ursachen nicht ermitteln; diese Frage
sollte u.E. aber unter geschéftspolitischen Interessen der BA weiterverfolgt werden.
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Ubersicht 5.8: Aktueller Bedarf und Meldung der Stelle nach ABC-Kunden

Betrieb: Aktueller Bedarf an Arbeitskraften und Meldung der Stellen
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infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Offensichtlich kovariieren der Arbeitskraftebedarf und die Meldung von Stellen an
die Agenturen unmittelbar mit der GréBe der Betriebe. Kleine Betriebe hatten im
Zeitverlauf zwischen 2004 und 2006 nicht nur einen geringeren oder stagnierenden
Bedarf, generell wurden anteilig weniger Stelle an die Agenturen gemeldet (vgl.
Ubersicht 5.9). Zwei Sachverhalte stechen hervor:

e In der GroBenklasse der klassischen KMU’s zwischen 10 und 200 Beschaftigten
war im Beobachtungszeitraum ein deutlich erhéhter Bedarf an Arbeitskraften
festzustellen, gleichwohl aber fiel hier die Melderate besonders krass zwischen
dem ersten und letzten Messzeitpunkt ab (vgl. Ubersicht 5.9)

e Aus den groBten Unternehmen (Uber 200 Beschaftigte) wird in dem Beobach-
tungszeitraum Uber einen besonders hohen Riickgang des Bedarfs nach Perso-
nal berichtet, der aber auch einhergeht mit einer deutlich niedrigeren Melde-
quote an die Agenturen.
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Ubersicht 5.9: Aktueller Bedarf und Meldung: BetriebsgrofB3e

Betrieb: Aktueller Bedarf an Arbeitskraften und Meldung der Stellen _
infas
Angaben in Prozent
Bedarf
Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.

2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-
2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006

18 15 17 m 10 7 8 m 14 14 12 m 25 19 26 m 32 33 36 44 49 37

davon gemeldet:

100

75

Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Anzahl Beschiftigte

2004 [ 2005 [ 2006 [ | Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Sollten sich diese Tendenzen verfestigen, ist davon auszugehen, dass die Bundes-
agentur erhebliche Anteile am Vermittlungsmarkt verliert, moglicherweise auch
schon verloren hat. Es stimmt nachdenklich, dass die Bemihungen, die Kundenbe-
ziehungen zu den Arbeitgebern zu verbessern, bisher so gut wie keine messbare
Wirkung entfalten konnten. Im Vergleich zur Messung 2004 ist der Riickgang der
Unternehmen, die offene Stellen melden, in der GréBenordnung von sieben Pro-
zentpunkten kritisch hervorzuheben. Der Riickgang betrifft alle BetriebsgréBenklas-
sen.

Die aktive Gestaltung der Kundenbeziehung ist eine Voraussetzung fur die Akquisi-
tion und die laufende Aktualisierung von offenen Stellen, einem zentralen Ziel der
Bundesagentur fir Arbeit im Rahmen der Neuorientierung ihrer Aktivitaten. Soll auf
dem Markt der Vermittlung und Beratung eine Spitzenstellung erobert werden,
kommt es darauf an, die geschilderten Kundenpotenziale gezielt auszuschépfen.
Eine offensive Gestaltung der Kundenbeziehungen ist geeignet, Wirkung zu entfal-
ten und sich positiv in der Stellenangebotsvermittlung niederzuschlagen. Beispiels-
weise ist der enge Zusammenhang von Kontaktaufnahme und Betriebsbesuch ei-
nerseits und der tatsachlichen Meldung anderseits belegbar: In Abhangigkeit von
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der BetriebsgroBe ist die Meldungsbereitschaft in diesen Betrieben bis zu 50 Pro-
zent hoher.

5.2 Kenntnis, Nutzung und Bewertung von Dienstleistungsangeboten fiir Ar-
beitgeber

Wie die vorangestellten Analysen gezeigt haben, muss die Bundesagentur fir Ar-
beit um die Kundengruppe der Arbeitgeber kdmpfen, wenn sie auf dem Markt der
Stellenvermittlung eine filhrende Position einnehmen will. Das Ziel ist, durch eine
Verbesserung der Kundenorientierung und Kundenbindung mehr Betriebe zu ge-
winnen, bei der Besetzung offener Stellen die Dienstleistungen der Agenturen in
Anspruch zu nehmen. Wenn dies gelingt, vergréBern sich die Potenziale fir die Ar-
beitsvermittlung und damit fir den Abbau der Arbeitslosigkeit.

Ubersicht 5.10 :  Kenntnis und Nutzung des Online-Portals

Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber
Kenntnis, Nutzung iIIf’H
(b

Angaben in Prozent
Info-Seiten, Online-Portal
Gesamt Ost West A-Kunden B-Kunden C-Kunden
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.

2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-
Kenntnis 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006

36 36 39 36 35 42 36 37 38 B¥AEN 48 48 55 I 36 37 44 EXH 22 29 28 m

davon:

Nutzung

Gesamt Ost West A-Kunden B-Kunden C-Kunden

2004 [l 2005 [l 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Die Bundesagentur und die ortlichen Arbeitsagenturen halten eine Reihe von
Dienstleistungsangeboten fur Arbeitgeber bereit. Sind diese Angebote den Betrie-
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ben bekannt? Wie sehr werden sie genutzt? Und wie werden sie von den Arbeitge-
bern beurteilt? Kenntnis, Nutzung und Bewertung von drei Angeboten der Bundes-
agentur fur Arbeitgeber wurden genauer abgefragt. Es handelt sich dabei um die
arbeitgeberspezifischen Informationsseiten des Online-Portals ,arbeitsagentur.de”,
die Leistungsberatung Uber finanzielle Leistungen und Foérderungen und die Ar-
beitsmarktberatung.

Die arbeitgeberspezifischen Informationsseiten konnten bei allen befragten Betrie-
be im Beobachtungszeitraum 2004 bis 2006 ihren Bekanntheitsgrad erhdhen. Vier
von zehn Betrieben ist der Webauftritt ein Begriff. Betriebe in Ostdeutschland sind
Uber dieses Angebot der BA besser informiert sind als die Betriebe in Westdeutsch-
land (vgl. Ubersicht 5.10). Im Zeitvergleich betrachtet ist die Bekanntheit des Ange-
bots seit 2004 um fast vier Prozentpunkte gestiegen.

Ubersicht 5.11:  Kenntnis und Nutzung des Online-Portals nach BetriebsgroBe

Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber
Kenntnis, Nutzung illf'H
i

Angaben in Prozent
Info-Seiten, Online-Portal
Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.

2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-
Kenntnis 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006

36 36 39 25 29 31 m 35 36 34 m 43 39 48 m 54 55 58 m 57 55 62

davon:

100

+5,0 +4,9

_ . -1 50

Nutzung

Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Anzahl Beschiftigte

2004 [ 2005 [ 2006 [ ]| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Uber das Online-Portal am besten informiert zeigen sich die A-Kunden, die in einem
intensiveren Austausch mit der BA stehen. Mittlerweile sind es 55 Prozent dieser
Premiumkunden, die das Portal kennen; das entspricht einem Zuwachs in der Be-
kanntheit von fast sieben Prozentpunkten seit 2004. Allmahlich scheint sich die Be-
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kanntheit auch in den anderen Kundengruppen zu verbreitern. Bei den B-Kunden
erweisen sich mittlerweile 44 Prozent als informiert, was einer Steigerung von acht
Prozentpunkten entspricht. Selbst bei den C-Kunden ist das Angebot inzwischen
bekannter als bei der ersten Messung 2004.

Die Nutzung indes bleibt dagegen deutlich hinter der Bekanntheit zurlick. Nicht
einmal die Halfte der Arbeitgeber, die dieses Angebot der Agenturen kennen, nutzt
es auch. Noch am ehesten sind es die Betriebe, die sich sowieso durch eine gewisse
Nahe zur BA auszeichnen. Die A-Kunden nutzen das Angebot zu Uber zwei Drittel.
Es ist ebenfalls ein linearer Zusammenhang der BetriebsgroBen erkennbar: je gré-
Ber der Betrieb, der Kenntnis von diesem Angebot hat, desto hdher ist auch die
Nutzung (vgl. Ubersicht 5.11).

Ubersicht 5.12:  Bewertung Info-Seiten Online-Portal

Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber
Bewertung illr'lﬁ'
v

Angaben in Prozent; Top-Box (Skala von 1 = sehr gut bis

6 = sehr schlecht i i
sehr schlecht) Info-Seiten, Online-Portal

Gesamt +4,1 Gesamt +4,1
Anzahl
Beschiftigte
Ost bis 4
West 9
A-Kunden 1049
B-Kunden 50-199
C-Kunden +6,5 200 und mehr +0,1

-

50 75

-

00 75 00

2004 [l 2005 [ 2006 [ Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Es ergeben sich allerdings kritische Hinweise auf das Angebot, wenn man die zeitli-
che Entwicklung seit 2004 einbezieht. Im Vergleich zu 2004 ist namlich die Nutzung
anteilig zuriickgegangen, und zwar um ca. einen Prozentpunkt. Selbst bei den bes-
ten Kunden hat sich die Nutzung nicht im Verhaltnis zur Steigerung der Bekanntheit
entwickelt. Wenn die, wenn auch moderate, Steigerung des Bekanntheitsgrads
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nicht in einer erhdhten Nutzung mindet, liegt ein Problem beim Angebot vor.
Selbst wenn man in Rechnung stellt, dass der Personalbedarf Ende 2005 und An-
fang 2006 gegeniber dem Vergleichszeitraum 2003/2004 zuriickgegangen ist und
damit auch ein Motiv fur die Suche im virtuellen Arbeitsmarkt, so erklart dies noch
nicht, weshalb die Ubrigen, sehr vielfaltigen Informationsméglichkeiten fir Arbeit
nicht starker angenommen werden.

Die Grinde fur die ricklaufige Nutzung liegen méglicherweise in der Bewertung
des Produkts, das sich insgesamt zwar seit dem Jahr 2004 einer positiveren Beurtei-
lung erfreut, aber absolut gesehen noch ziemlich unbefriedigende Werte erzielt.
Nicht einmal ein Drittel der Nutzer gibt dem Produkt die Note gut oder sehr gut
(vgl. Ubersicht 5.12). Die Steigerungsraten bei den positiven Nennungen iiber das
Angebot im Zeitverlauf mégen zwar auf den ersten Blick beeindrucken. Sie sind a-
ber viel zu gering, um das Dienstleistungsangebot zu einem erfolgreichen Produkt
zu machen. Die Ergebnisse signalisieren, dass eine detaillierte Analyse der Vor- und
Nachteile des Angebots notwendig ist. Aufgrund der Zielsetzung ist dies im Rah-
men dieser Studie nicht mdglich.

Ubersicht 5.13:  Kenntnis und Nutzung der Leistungsberatung

Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber
Kenntnis, Nutzung : 1-, ,
(IS
Angaben in Prozent
Leistungsberatung
Gesamt Ost West A-Kunden B-Kunden C-Kunden
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.
2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-

Kenntnis 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006

47 4 M m 58 50 48 m 42 37 38 58 55 58 NI 55 43 38 m 30 31 29

davon:

100

75

Nutzung

Gesamt Ost West A-Kunden B-Kunden C-Kunden

2004 [l 2005 [ 2006 [ Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Die Beratung Uber finanzielle Leistungen und Férderungen ist ebenso wie die Ar-
beitsmarktberatung Kernbestandteil des Angebotsportfolios der Bundesagentur fir
Arbeit. Die Leistungsberatung ist das bekanntere Angebot unter den dreien, die in
die Befragung aufgenommen wurden. 40 Prozent der Betriebe ist diese Dienstleis-
tung bekannt. Unbekannter fir die Betriebe ist die Arbeitsmarktberatung als Ange-
bot der Agentur. 30 Prozent der befragten Betriebe wissen um dieses Angebot der
BA. Wie auch schon beim Online-Portal ist die Bekanntheit der Leistungsberatung
und der Arbeitsmarktberatung wesentlich bedingt durch die Nahe des Betriebs zur
BA einerseits und die BetriebsgroBenklasse des befragten Betriebs andererseits. Je
groBer der Betrieb ist, desto groBer ist die Wahrscheinlichkeit, dass ihm Leistungs-
beratung und Arbeitsmarktberatung als Dienstleistung bekannt sind (vgl. Ubersicht
5.13 und Ubersicht 5.17).

Ubersicht 5.14:  Kenntnis und Nutzung der Leistungsberatung nach

BetriebsgrofBBe

Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber

Kenntnis, Nutzung : 15 ,
LTS

Angaben in Prozent

Leistungsberatung
Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.

2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-
Kenntnis 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006

47 M 41 m 40 35 34 m 43 39 40 m 53 48 45 62 53 57 m 61 60 63

davon:

Nutzung

Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Anzahl Beschiftigte

2004 [l 2005 [l 2006 [ | Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Die hochste Nutzung der Leistungsberatung wird von den A-Kunden und den gro-
Beren Betrieben berichtet. Dies liegt nahe, denn es sind jene Betriebe, die am
starksten Vermittlungsleistungen nachfragen auch am ehesten finanzielle Forderun-
gen in Anspruch nehmen (vgl. Ubersicht 5.14). Auch wenn die Betriebe nicht stets in
den Genuss von finanzieller Férderung kommen, lassen sie sich in dieser Hinsicht
zumindest zu beachtlichen Anteilen beraten. Fast 60 Prozent der A-Kunden und der
groBen Betriebe haben schon von diesem Beratungsangebot der Bundesagentur
Gebrauch gemacht. Allerdings ist auch Uber den Zeitvergleich festzustellen, dass
die Beratung und Nutzung finanzieller Férderung im Vergleich zum Jahr 2004 zu-
rickgegangen ist. Diejenigen Unternehmen und Betriebe allerdings, die das Ange-
bot zur Leistungsberatung nutzen, sind zufriedener als die geférderten Betrebe in
der Erhebung 2004. Dies gilt vornehmlich fir die befragten Betriebe in Ostdeutsch-
land, die diese positivere Einschatzung insbesondere pragen.

Ubersicht 5.15:  Bewertung der Leistungsberatung

Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber
Bewertung illf’l“
(v

Angaben in Prozent; Top-Box (Skala von 1 = sehr gut bis
6 = sehr schlecht)

Leistungsberatung

Gesamt +3,9 Gesamt +3,9
Anzahl
Beschiftigte
West 9
AKunden +5,1 1049 +2,3
B-Kunden 50199 +2,9
C-Kunden 200 und mehr

75

N
o
[=)

75

-

00

2004 [ 2005 [l 2006 [_] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Im Hinblick auf die Arbeitsmarktberatung wurde bereits darauf hingewiesen, dass
es sich dabei um eine weniger bekannte Dienstleistung der Agenturen handelt.
Nicht einmal jeder dritte Betrieb kennt die Arbeitsmarktberatung der Agenturen fir
Arbeit. Die Bekanntheit hat damit im Vergleich zur ersten Messung im Jahr 2004
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deutlich abgenommen. Dies gilt - wenn auch im Ausmal nicht einheitlich - fur Be-
triebe in Ost und West, alle Kundensegmente und alle BetriebsgréBen. Das Ange-
bot wird auch aktuell in den genannten Untergruppen weniger genutzt als im Jahr
2004.

Ubersicht 5.16:  Kenntnis und Nutzung der Arbeitsmarktberatung

Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber
Kenntnis, Nutzung i"r,m
1N

Angaben in Prozent
Arbeitsmarktberatung
Gesamt Ost West A-Kunden B-Kunden C-Kunden
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.

2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-
Kenntnis 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006

35 28 30 37 31 28 m 34 271 31 m 43 35 38 34 22 28 m 26 26 25 m

davon:

100

,,,,,,,,,,,, - 75

Nutzung -1 50

Gesamt Ost West A-Kunden B-Kunden C-Kunden

2004 [l 2005 [l 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Offensichtlich trifft das Angebot auch nicht voll und ganz die Erwartungen der be-
fragten Betriebe. Insgesamt wird nur von knapp einem Viertel der Betriebe, die
auch diese Dienstleistung nutzen, positive Noten der Bewertung vergeben. Der An-
teil der positiven Einschatzungen ostdeutscher Arbeitgeber ist mehr als doppelt
hoch wie in Westdeutschland. Die Arbeitsmarktberatung scheint doch eher die Inte-
ressen der groBeren Unternehmen zu treffen oder wurde wohl auch im Zeitverlauf
eher auf die Bedirfnisse dieser Unternehmen abgestellt. Differenziert man namlich
nach der Betriebsgrofle, so ist eine gegenlaufige Bewertung zu den kleinen und
mittelstdndischen Betrieben festzustellen. GroBe Unternehmen bewerten die
Dienstleistung im Zeitverlauf deutlich positiver, wahrend die kleineren Betriebe sie
eher negativer einschatzen als noch im Jahr 2004 (vgl. Ubersicht 5.18).
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Ubersicht 5.17:  Kenntnis und Nutzung der Arbeitsmarktberatung nach Be-

triebsgrofBe
Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber
Kenntnis, Nutzung i 1'. ]
(s
Angaben in Prozent
Arbeitsmarktberatung
Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.
2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-

Kenntnis 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006

35 28 30 [EJ 29 27 28 O] 37 26 30 m 38 31 30 m 38 32 38 m 43 32 51

davon:

100

-3,9 -1,0 1,1 14,7

Nutzung

Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Anzahl Beschiftigte

2004 [ 2005 [ 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Ubersicht 5.18:  Bewertung der Arbeitsmarktberatung

Dienstleistungsangebote der Bundesagentur fiir Arbeit fiir Arbeitgeber
Bewertung illf'H
(e

Angaben in Prozent; Top-Box (Skala von 1 = sehr gut bis

6= sefr schlecht) Arbeitsmarktberatung

Gesamt +6,2 Gesamt +6,2

Anzahl
Beschiftigte

bis

Ost
+2,1 59
A-Kunden

1049 +18

B-Kunden

C-Kunden 200 und mehr +10,

+
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R £
= o [=)

|:| 50-199
[ ]

50 75 100 50 75

=
=)
=]

2004 - 2005 - 2006 |:| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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5.3 Kundenzufriedenheit der Betriebe und Verbesserungsbedarf

Ein wichtiger Eckpunkt fir die Neuausrichtung der Arbeitgeberorientierung der
Bundesagentur fur Arbeit ist die schnelle und kompetente Beratung fir die Betrie-
be. Zentral dafir sind daher unter diesem Gesichtspunkt gute Erreichbarkeit der
Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner in der Agentur und qualifizierte Rick-
antwort. Darlber hinaus muissen Winsche und Moglichkeiten der Bewerberinnen
und Bewerber in Einklang gebracht werden mit den Anforderungen des Markts. Ein
erster, allgemeiner Indikator fir den Erfolg der Arbeitgeberschnittstelle ist die Zu-
friedenheit mit der Bearbeitung des Anliegens der Betriebe durch die Agenturen.

Zum Zeitpunkt der ersten Befragung im Jahr 2004 fiel diese Zufriedenheit noch
niedrig aus. Auf die Frage, wie zufrieden der Betrieb mit der Bearbeitung seines
Anliegens durch die Agentur war, zeigten sich im Jahr 2004 nur knapp 38 Prozent
zufrieden. Ein Jahr spéater sind leichte Fortschritte erkennbar, die sich bis zur letzten
Messung im Jahr 2006 fortsetzen. Die Zufriedenheit steigt damit im Beobachtungs-
zeitraum um fiinf Prozentpunkte auf 43 Prozent der Betriebe (vgl. Ubersicht 5.19).

Ubersicht 5.19:  Zufriedenheit mit der Anliegenbearbeitung

Zufriedenheit mit der Anliegenbearbeitung _
KR

Angaben in Prozent; Top-Box (Skala von 1 = sehr zufrieden bis
6 = Uberhaupt nicht zufrieden)

Anliegenbearbeitung

Gesamt +5.1 Gesamt +5,1
Anzahl
Beschaftigte
Ost +1,8
59
west
1049 +8,6
A-Kunden
50-199 +6,2
B-Kunden +7,2 200 und mehr +2,5
75 100 0 25 50 75 100

2004 [l 2005 [ 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Das zwar eindeutig verbesserte, aber sicherlich immer noch zu optimierende Zufrie-
denheitsniveau gleicht sich zwischen den Betrieben in Ost- und Westdeutschland
zunehmend an. Insbesondere ist es offensichtlich gelungen, die Betriebe in West-
deutschland besser zu bedienen. Hier steigt der Anteil zufriedener Kunden gegen-
Uber dem Jahr 2004 um gut sieben Prozentpunkte.

Kleinstbetriebe und GroBbetriebe waren mit der Bearbeitung des Anliegens zum
Anfang des Beobachtungszeitraums insgesamt unzufriedener, wahrend in den mitt-
leren BetriebsgroBenklassen sehr bemerkenswert positive Veranderungen der Zu-
friedenheit erkennbar sind. Die Bewertungen gleichen sich im Zweijahreszeitraum
zunehmend an (vgl. Ubersicht 5.19).

Was die Betriebe bei der Bearbeitung der Anliegen erwarten und ihnen dabei wich-
tig ist, wurde wie in den Vorjahren differenziert erhoben und kann entsprechend
konkret beschrieben werden. Drei Kriterien stehen dabei in der Wichtigkeit ganz
oben und sind in ihrer héchsten Wichtigkeit® gleichrangig. Es sind sowohl im Jahr
2004 als auch bei den Folgeerhebungen 2005 und 2006 die ,Schnelligkeit in der
Bearbeitung”, die ,inhaltliche Richtigkeit bei Auskinften” und das , Verstandnis fir
das Bediirfnis des Unternehmens” (Ubersichten 5.20 und 5.21).

Hohe Wichtigkeit haben zu den drei Messzeitpunkten ebenfalls die ,Vollstandigkeit
der Auskinfte” bzw. Aspekte der Dienstleistungsorientierung der BA wie , Eigenini-
tiative der Agenturmitarbeiter”, ,,Ubernahme der Gesamtverantwortung” fiir einen
Vorgang sowie die ,Termineinhaltung/Flexibilitat” des Mitarbeiters bei der Bearbei-
tung des Vorgangs.

Ebenfalls nicht zu vernachlassigen, aber mit niedrigerer Wichtigkeit werden die
~Freundlichkeit des zustandigen Mitarbeiters” und dessen Erreichbarkeit sowie die
. Transparenz der Ablaufe” eingeschatzt.

Eine Diskrepanz zwischen der Wichtigkeit und der Zufriedenheit mit den Aspekten
deutet darauf hin, dass es noch nicht gelungen ist, die Anforderungen der Kunden
vollstandig zu erfiillen®’. Je weiter sich die Schere zwischen (hoher) Wichtigkeit und
Zufriedenheit &ffnet, desto gréBer ist die Dissonanz zwischen Erwartung und Leis-
tung. Die bei der Erhebung 2004 festgestellten Diskrepanzen haben sich auch bei
der Endmessung 2006 nur wenig verandert. Insofern wird auch nach der Erhebung
im Jahr 2006 ein ahnliches Aktivitatsfeld aufgespannt wie bei der ersten Messung®.

®  Alle drei Items erhalten uneingeschrankt den héchsten Skalenwert fiir die Wichtigkeit: Wert 1 auf einer Skala von 1 bis 6.

Erlduterungen zur Kundenzufriedenheitsanalyse und zur Darstellung der Aktionsportfolios siehe Anhang: Methodik.
Allerdings lebt jedes Unternehmen mit Diskrepanzen. Beispielsweise ist die Diskrepanz zum Thema ,Preis” so gut wie
nicht aufzuheben. In der Regel hat der Konsument den Eindruck, der Preis stimme nicht mit der Leistung berein. Eine
hohe Preiszufriedenheit ist eher selten und wirde wiederum die Frage aufwerfen, ob der Preis nicht zu niedrig ist und
Spielraum nach oben vorhanden ist.

¢ Siehe hierzu insbesondere die Ubersichten 5.20 und 5.21.
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Allerdings konnten bei der Erhebung 2006 bemerkenswerte positive Verschiebun-
gen bei fast allen Zufriedenheitswerten im Vergleich zur ersten Messung 2004 fest-
gestellt werden. Die Veranderungen in der Zufriedenheit haben bei fast allen As-
pekten ein positives Vorzeichen. Manche positive Veréanderungen sind als durchaus
gewichtig einzuschatzen. Beispielsweise ist bei dem Kundensegment ,A-Kunde”
eine positive Veranderung der Zufriedenheit mit dem Aspekt ,Ubernahme einer
Gesamtverantwortung” zu verzeichnen. Uber den Zeitraum seit der Ersterhebung
ist eine signifikante Verringerung der Diskrepanz zwischen der betrieblichen Erwar-
tung (gemessen mit der ,Wichtigkeit”) und der Umsetzung durch die Agenturen
(gemessen mit der ,Zufriedenheit”) zu beobachten®”. Aus der Sicht der
geschéftspolitisch wichtigen Kernkunden, den A-Kunden, wurden durch den Umbau
der BA auch deutliche Verbesserungen erreicht bei der Erreichbarkeit der
zustandigen Mitarbeiter und der Eigeninitiative der Agenturmitarbeiter. Aber es
gibt aus der Sicht der A-Kunden auch spirbare Verbesserungen bei der inhaltlichen
Richtigkeit und Vollstandigkeit und im Hinblick auf das Verstéandnis der Bedurfnisse
des Unternehmens.

Trotz der Verbesserungen bleiben aber aus der Sicht der A-Kunden allerdings nach
wie vor auch Aspekte handlungsrelevant, die prioritar bearbeitet werden sollten,
um eine hohere Kundenzufriedenheit zu erzielen (vgl. Ubersicht 5.20).* Der groBte
Handlungsbedarf® bleibt, trotz aller Fortschritte, auch nach der Erhebung 2006 die
Bearbeitungsgeschwindigkeit, das Verstandnis fir die betriebsspezifischen Beddrf-
nisse und Belange sowie die Eigeninitiative der Agenturmitarbeiter. Bei dem Aspekt
,Ubernahme der Gesamtverantwortung”, fiir den die Messung 2005 noch einen
Handlungsbedarf ausgemacht hat, ist eine erfreuliche Verbesserung festzustellen.
Auch wenn dieses Problem nicht mehr akut ist, sollten die Anstrengungen in diesem
Feld ,nicht nachgelassen”.

®  Es handelt sich bei dem Differenzwert also nicht um die Prozentpunktdifferenz, sondern um die Differenz des aggregier-

ten, mittleren Skalenwerts.

Da erfahrungsgemal die Wichtigkeit der Aspekte unterschiedliches Gewicht in Bezug auf die Gesamtzufriedenheit hat,
wurde auf der Grundlage einer Regression die Wichtigkeit fur jeden Einzelaspekt mit den Beta-Koeffizienten gewichtet.
Auf diese Weise ist eine Darstellung fir jeden einzelnen Leistungsaspekt in einem Koordinatensystem méglich. Die raum-
liche Positionierung bringt den Handlungsbedarf zum Ausdruck, der fiir eine Steigerung der Gesamtzufriedenheit erfor-
derlich wére. Sachverhalte, die hohe Wichtigkeit haben und gleichzeitig nicht zur Zufriedenheit geldst sind, mussen mit
hoher Prioritat verbessert werden, weil sie groBen Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit haben. Genie3en dagegen Sach-
verhalte eine geringe Wichtigkeit und sind zudem auch zur Zufriedenheit erfillt, kann diesen Aspekten eher eine geringe-
re Prioritdt zugemessen werden. Verbesserungsféhig bzw. in der Qualitét zu sichern sind Aspekte, die weniger wichtig,
aber auch noch nicht zufriedenstellend gelést sind.

Wenn von Handlungsbedarf die Rede ist, dann wird auf die Diskrepanz zwischen Wichtigkeit und Zufriedenheit abgestellt:
Der Handlungsbedarf ist demnach bei denjenigen Aspekten am dringlichsten, die von den Kunden mit einer hohen Wich-
tigkeit versehen werden, die Zufriedenheit mit diesen Aspekten indes ist niedrig. Die Erfahrung lehrt, dass Unternehmen
zusatzlich auch strategische und Kostenlberlegung einbringen, die einzelnen Handlungsfelder also unter Beriicksichti-
gung dieser Kriterien auch priorisieren.
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Ubersicht 5.20: Differenzierte Kundenzufriedenheit: Betriebe, A-Kunden

Differenzierte Kundenzufriedenheit: A-Kunden
Zufriedenheiten und Wichtigkeiten/Aktionsportfolio illr'lﬁ
[

Mittelwerte (Skala von 1 = sehr zufrieden bzw. sehr wichtig bis

6 = liberhaupt nicht zufrieden bzw. (iberhaupt nicht wichtig) Diff Zufriedenheit
Ifferenz Zuiriedennel

@ @ 2004-2006
{ . aktueller Handlungsbedarf
Schnelligkeit | | | 1 %7
der Bearbeitung .
Auskiinfte: 2 -
. . A P RS R b Auskiinfte:
inhaltliche Richtigkeit 0 inhaltliche Richtigkeit
Auskiinfte: | || . sofort nicht
Vollstandigkeit verbessern nachlassen
Auskiinfte: | | | \ ‘ = .
Verstéindlichkeit o .Ubemahme einer
= Gesamtverantwortung
Verstandnis fiir Bedarf- | | | o £
nisse des Unternehmen <
R L Termineinhaltung/
Eigeninitiativeder | | | saa S .Hexib"iﬁt
Agenturmitarbeiter - ative
-] . P A
Transparenzder | | | N - genturmitarbeiter
Ablaufe/Verfahren P —
uskunfte:
Freundlichkeit der Verstandli .
! N S (R - - der ers‘ﬂldllchkelt
Ag{enturmltarbelter 5 zusrgmgemr iter.
Ubernahme einer | | | i g’ vq_!!:'}gpsa%ﬁzrger Ordnung
o
Gesamtverantwortung @ Abliufe/Verfahren
Erreichbarkeitder | | | - | c
zustandigen Mitarbeiter 1 Freundlichkeit der
Termineinhaltung/ | | | 1,9 Agenturmitarbeiter
Flexibilitat 34 2,7 2,0
+ schlechter Zufriedenheit besser =

6 5 4 3 2 1

Zufriedenheit 2004 @~ Zufriedenheit 2006
Wichtigkeit 2004 @)~ Wichtigkeit 2006

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaBnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Beim Kundensegment, das hier mit B-Kunden bezeichnet wurde, ergibt sich ein
ahnliches Bild wie bei den A-Kunden. Auch hier werden zum Ende des Beobach-
tungszeitraums dieselben Aspekte als wichtig gekennzeichnet wie bei der An-
fangsmessung 2004. ,Schnelligkeit der Bearbeitung”, ,Verstandnis fir die Bedurf-
nisse des Unternehmens”, ,inhaltliche Richtigkeit der Auskinfte” sowie ,, Uber-
nahme einer Gesamtverantwortung” stehen dabei in der Prioritat der Wichtigkeit
ganz oben.

Auch bei dieser Kundengruppe ist von positiven Veranderungen bei der Zufrieden-
heit zu berichten. Mit zwei Ausnahmen hat sich seit 2004 die Zufriedenheit mit ein-
zelnen Aspekten der Dienstleistung der Agenturen verbessert (vgl. Ubersicht 5.21).
Dies gilt besonders im hoéchsten Mal3 fur die ,inhaltliche Richtigkeit und Vollstan-
digkeit der Auskilnfte”; es werden aber auch im Hinblick auf die Eigeninitiative der
Agenturmitarbeiter hohere Zufriedenheitswerte gemessen als noch im Jahre 2004.
Auch bei den weiteren Aspekten konnten Verbesserungen erzielt werden. Einzig
bei der ,Erreichbarkeit der zustandigen Mitarbeiter” sowie der , Termineinhaltung/
Flexibilitat” ist ein massiver Rickgang der Zufriedenheit zu konstatieren, was umso
bemerkenswerter ist, als dieser Aspekt in dem anderen Kundensegment kein Prob-
lem darstellte. Wird mit diesen Kunden anders umgegangen? Offensichtlich nicht,
sonst wirden auch andere Aspekte negativer beurteilt, sodass alles auf ein kurzfris-
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tiges Problem verweist, das dann allerdings massiv aufgetreten sein muss. Da aber
die Wichtigkeit dieser Aspekte nicht die hochste Prioritat hat, wird dadurch das Ge-
samtbild des Aktionsportfolios in den Prioritaten nicht direkt berihrt.

Ubersicht 5.21: Differenzierte Kundenzufriedenheit: Betriebe, B-Kunden

Differenzierte Kundenzufriedenheit: B-Kunden
Zufriedenheiten und Wichtigkeiten/Aktionsportfolio illf'H
(IR

Mittelwerte (Skala von 1 = sehr zufrieden bzw. sehr wichtig bis

6 = Uberhaupt nicht zufrieden bzw. iberhaupt nicht wichtig) B R .
Differenz Zufriedenheit

@ @ 2004-2006
aktueller Handlungsbedarf
Schnelligkeit t 0,7

der Bearbeitung N

Auskiinfte: % P

inhaltliche Richtigkeit 2 inhaltliche ﬁ ntigkeit
Auskiinfte: hcnis fur ‘ nic If
V°":‘:‘:ﬁ'}i’:’g‘f verbessern nachlassen

Verstéandlichkeit

Verstandnis fiir Bediirf-

nisse des Unternehmen
) . Auskiinfte:
Eigeninitiative der @ Voiistind igkeit

Agenturmitarbeiter

tat. Wichtigkeit

Agenturmitarbeiter
Transparenz der

Ablaufe/Verfahren
Freundlichkeit der

. Auskiinfte:
Verstandlichkeit

Erreichbarkeit der

Agenturmitarbeiter 5 Mnbﬂgarbeiter in
Ubernahme einer g’ verbessern 0 rdnung
Gesamtverantwortung g
Erreichbarkeit der € Freundlichkeit der
zustindigen Mitarbeiter 1 A;?:fi‘;;:f';zhg:; Agenturmitarbeiter
Termineinhaltung/ 1,9
Flexibilitat 34 2,6 1,8
« schlechter Zufriedenheit besser =

Zufriedenheit 2004 @ Zufriedenheit 2006
Wichtigkeit 2004 @)~ Wichtigkeit 2006

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Im Hinblick auf diese Ergebnisse kann zunichst festgestellt werden, das aus Kun-
densicht in Ordnung sind (vgl. Ubersicht 5.21) die Vollstandigkeit und die Verstand-
lichkeit der Auskiinfte sowie die Freundlichkeit der Mitarbeiter. Unbefriedigend sind
aus Sicht der befragten B-Kunden die Bearbeitungsgeschwindigkeit, die Terminein-
haltung und Flexibilitdt, Ubernahme von Gesamtverantwortung und das Verstiandnis
fur die Bedirfnisse des Unternehmens. Diese Aspekte sollten angegangen und ge-
|[6st werden, weil sie derzeit die Kundenzufriedenheit vermindern.

5.4 Ziele verbesserter Kundenbindung

Ausdruck einer stabilen Kundenbindung ist die Weiterempfehlung einer Dienstleis-
tung oder eines Produkts eines Unternehmens oder einer Organisation an Dritte.

infas



114

Die Betriebe wurden deshalb abermals gefragt, ob sie die BA an andere Arbeitge-
berinnen und Arbeitgeber weiterempfehlen wirden.

Im Vergleich zu industriell erbrachten Dienstleistungen ist die Zufriedenheit mit den
Dienstleistungen der Arbeitsagenturen auch nach dem Umbau der BA noch deut-
lich geringer. Das noch vorhandene Unzufriedenheitspotential driickt sich in der
Bereitschaft aus, die BA an andere Unternehmen weiterzuempfehlen. Diese Weiter-
empfehlungsabsicht hat sich auch zum Ende des Beobachtungszeitraums nur ein
wenig verbessert; im Kern ist sie auf dem bereits im Jahr 2004 gemessenen eher
niedrigen Niveau verharrt. (Ubersicht 5.22).

Ubersicht 5.22: Weiterempfehlungsabsicht der Betriebe

Weiterempfehlungsabsicht .
(IS

Angaben in Prozent; Top-Box (ja unbedingt, ja weitgehend)

Weiterempfehlungsabsicht

Gesamt +0,7 Gesamt +0,7
Anzahl
Beschiftigte
ox v
A-Kunden +2,4 1049 +2,0
B-Kunden +7,1 50-199
C-Kunden +1,5 200 und mehr IEI
75 100 0 25 50 75 100

2004 [ 2005 [l 2006 [_] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der Malnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fir Arbeit

Auch nach der Erhebung 2006 wiirde nur jeder zweite Arbeitgeberkunde aufgrund
seiner Erfahrungen seine Agentur weiterempfehlen. Die Weiterempfehlungsabsicht
in groBeren Betrieben hat zwar insgesamt ein Uberdurchschnittliches Niveau, ist
aber gegenuber der 2004 geauBerten Weiterempfehlungsabsicht zum Teil drastisch
zuriickgegangen: bei Betrieben mit 50-199 Beschéftigten um vier Prozentpunkte,
bei den Betrieben mit mehr als 200 Beschaftigten sogar um finf Prozentpunkte.
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GroBere Betriebe sind einerseits naher an den Dienstleistungen und Produkten der
BA als andere Betriebe. Sie melden haufiger ihre freien Stellen als kleinere Betriebe
und stehen insgesamt in engerem Kontakt zur Agentur. Andererseits ist ihre Zufrie-
denheit mit der Bearbeitung der Anliegen nicht Uberdurchschnittlich hoch, was
trotz Nutzung einiger Dienstleistungen schon als Vorentscheidung fir die Weiter-
empfehlung gelten kann. In der Regel werden namlich Produkte und Dienstleistun-
gen nur dann weiterempfohlen, wenn auch die Zufriedenheit mit diesen Produkten
und Dienstleistungen hoch ist. Insgesamt ist auch die Weiterempfehlung in Betrie-
ben mit engerer Bindung an die Agenturen tber Kontakte und Besuche (A-Kunden)
nicht sehr viel hoher, was deutlich auf Optimierungspotentiale bei der Kunden-
betreuung hinweist.
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6 Rolle der BA bei der Besetzung von Stellen
6.1 Suchwege: Die Rolle der Agenturen bei der Stellenfindung

Um den Stellenwert der Vermittlungsangebote der Agenturen bei der Stellenfin-
dung von arbeitsuchenden Mannern und Frauen naher einzuordnen und damit auch
das Konkurrenzfeld fur die Agenturen einzugrenzen, wurde die Zielgruppe der Be-
schaftigten mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten (im Rahmen aller drei Un-
tersuchungswellen) danach gefragt, wie sie ihre Stelle gefunden hat. Dabei wurden
sowohl Angebote der Bundesagentur, konkurrierender privater Anbieter, informelle
Kontakte sowie das Nutzen von Zeitungsanzeigen thematisiert.

Ubersicht 6.1: Stellenfindung

Stellenfindung liber Angebote der Bundesagentur fiir Arbeit im Vergleich
Beschaftigte mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten illf‘l?
(1N

Angaben in Prozent

Familienangehérige, Bekannte, usw.
Initiativbewerbungen

Zeitungsanzeigen

Agentur: Arbeitsvermittler

Agentur: ZAV

Private Arbeitsvermittiungen und Headhunter
Agentur: SIS

Agentur: VAM

Agentur: Offene Stellen auf der Internetseite
Agentur: Bewerberprofil auf Internetseite
Andere Internet-Stellenbérsen

Agentur: Personal-Service-Agentur

2004
B 2005
I 2006

Differenz
2004-2006
in Prozent-
punkten

Andere Zeitarbeitsfirmen

Jobbdrse in der Gemeinde

s (5 |& x e x X
o [ [~ ~ | |» w »

Sozialamt

Arbeitsgemeinschaft

0 25 50 75

-

00

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Fir den Ubergang in eine neue Stelle sind - nach den Ergebnissen aller Messzeit-
punkte - stets die informellen Netzwerke, in denen sich eine Person bewegt am
wichtigsten. Durchgangig geben Uber 40 Prozent aller Befragten, die eine neue
Stelle erhalten haben, an, dass sie diese Stelle Uber Familie, Bekannte oder ehema-
lige Kollegen gefunden haben. Vergleichsweise héhere Bedeutung haben nach wie
vor auch die weiteren individuellen Aktivitaten wie Initiativbewerbungen und Be-
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werbungen aufgrund von Zeitungsanzeigen (Ubersicht 6.1). Im Vergleich zwischen
2004 und 2006 haben dabei die Initiativbewerbungen als Suchstrategie an Bedeu-
tung verloren. Zeitungsanzeigen liegen mit einem Anteil von 19 Prozent auch 2006
an dritter Stelle der erfolgreichen Suchwege.

Demgegentiber haben auch nach den Ergebnissen aus 2006 Angebote wie der vir-
tuelle Arbeitsmarkt, offene Stellen auf der Internetseite und Personal-Service-
Agenturen nicht die gleiche hohe Bedeutung fiir die Stellensuche. Uber die Ar-
beitsvermittlung der Agenturen fanden nur sieben Prozent der Stellenwechsler in
den letzten zwdlf Monaten eine neue Stelle. Gegeniliber 2004 ist damit ein Rick-
gang um gut zweieinhalb Prozentpunkte verbunden.

Die Relevanz privater Vermittlungsaktivitaten (private Arbeitsvermittler) ist dagegen
leicht gestiegen. Vor allem aber haben private Internetstellenbérsen klar an Bedeu-
tung gewonnen. Gegenliber dem Vergleichsprodukt der Bundesagentur liegt dieser
Suchweg deutlich vorne und erfahrt in 2006 (gegeniiber 2004) eine signifikante
Steigerung von knapp sechs Prozentpunkten.

Gelingt Uber die Arbeitsagentur eine erfolgreiche Vermittlung in eine neue Beschaf-
tigung, so ist dies nur der positive Abschluss einer Vielzahl von Aktivitaten. Oftmals
werden Vermittlungsangebote unterbreitet, die aber nicht zum Ziel fihren. Sei es,
dass der Betrieb sich anders entscheidet oder die vermittelte Person mit dem Ver-
mittlungsvorschlag nicht einverstanden ist. Um solche Vermittlungsbemihungen -
auch im Zeitverlauf - naher eingrenzen zu konnen, wurde gefragt, ob durch die
Agentur fur Arbeit schon einmal ein Stellen- oder Ausbildungsangebot unterbreitet
wurde und ob dieses Angebot den personlichen Vorstellungen des Kunden ent-
sprochen hat.

Dabei wurden Uber den gesamten Betrachtungszeitraum hinweg zwar weniger Stel-
lenangebote unterbreitet - allerdings ist Dynamik erkennbar. So hat es im letzten
Jahr - zwischen 2005 und 2006 - zwar einen leichten Aufschwung um funf Prozent-
punkte gegeben. Im Vergleich zwischen 2004 und 2006 bleibt indes ein insgesamt
leichter Riickgang um fast einen Prozentpunkt festzuhalten. Nach den Ergebnissen
der dritten Untersuchungswelle 2006 wurde knapp 61 Prozent der Arbeitslosen
(nach SGB lll) ein Stellen- oder Ausbildungsangebot unterbreitet (vgl. Ubersicht
6.2).
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Ubersicht 6.2: Stellen- oder Ausbildungsangebote erhalten: Personen
Stellen- oder Ausbildungsangebote der Agentur fiir Arbeit erhalten? _
infis
Angaben in Prozent;
“mit Stellenwechsel in Entsprechung der Angebote?
den letzten 12 Monaten Angebot erhalten?

nein ja
2004 38,1 61,6
Arbeitslose 2005 44,0 55,9
nach SGB Il 2006 39,1 60,8

pifferenz 2004-2006 [

nein ja
2004 SOl 64,9
2005 38,2 61,7
2006 38,6 61,4

Beschaftigte StW."  pitterenz 2004-2006 [

0 25 50 7‘5 100

ja - teils teils - nein |:| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Ubersicht 6.3: Stellen- oder Ausbildungsangebote erhalten: Kundensegment |

Stellen- oder Ausbildungsangebote der Agentur fiir Arbeit erhalten? _
infis

Angaben in Prozent

? Angebot erhalten? Entsprechung der Angebote?

nein ja
2004 37,6 61,6
Markt- 2005 40,7 59,3
kunden 2006 33,6 66,4

Differenz 2004-2006

nein ja
2004 38,8 61,2
Beratungs- 2005 50,0 50,0
kunden 2006 427 56,9

Differenz 2004-2006

nein ja
2004 38,3 61,7
Betreuungs- 2005 45,0 54,7
kunden 2006 42,3 57,7

Differenz 2004-2006 [IEX I

ja - teils teils - nein |:| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der Malnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit
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Innerhalb der Gruppe der Arbeitslosen sind vor allem die Beratungskunden von
dem Rickgang an Angebotsaktivitaten betroffen. Im Jahre 2006 geben 57 Prozent
der Personen in dieser Zielgruppe an, ein Stellen- oder Ausbildungsangebot erhal-
ten zu haben. Gegeniliber 2004 bedeutet dies einen Rickgang von gut vier Pro-
zentpunkten (vgl. Ubersicht 6.3). Vergleichbar steht es mit den Angeboten an
Betreuungskunden. Hier sind es 58 Prozent der Kunden mit einem Angebot, womit
der Anteil gegeniiber 2004 ebenfalls um vier Prozentpunkte sinkt. Marktkunden
wurde indes zu 66 Prozent ein Angebot unterbreitet, ein Plus von fast finf Prozent-
punkten gegeniliber 2004. In diesen Zahlen spiegelt sich vermutlich die Strategie
der Handlungsprogramme wider, marktnahe Kunden beschleunigt in das Vermitt-
lungsgeschaft zu geben und bei Beratungskunden zunachst die Marktfahigkeit
durch Beratung und Qualifizierung zu verbessern.

Wie verhalt es sich mit der Akzeptanz der Arbeitnehmerkunden hinsichtlich der von
Arbeitsvermittlern unterbreiteten Stellenangebote? Zunachst ist zu bemerken, dass
die Angebote zu deutlich geringeren Anteilen als im Jahr 2004 explizit auf Zustim-
mung stieBen, d.h. den personlichen Vorstellungen entsprachen. Dies gilt generell
in allen Zielgruppen und Kundensegmenten. Andererseits stieBen die Angebote
nicht Uberall auf Ablehnung, weil sie personlichen Vorstellungen vollstandig entge-
genliefen. Beispielsweise sinkt gegeniber 2004 bei Marktkunden der Anteil derer,
bei denen das gemachte Angebot nicht den personlichen Vorstellungen entsprach,
um zwlf Prozentpunkte (vgl. Ubersicht 6.3). Gestiegen ist dagegen der Anteil jener
Personen, die eine teilweise Ubereinstimmung zwischen den unterbreiteten Ange-
boten und ihren personlichen Erwartungen konstatieren (von 15 auf 43 Prozent zwi-
schen 2004 und 2006).

Zusammenfassend bleibt auch in 2006 festzuhalten: Rund zwei Drittel der Stellen-
angebote der Agenturen entsprechen ganz oder teilweise den Vorstellungen der
Kunden. Im erhdhten Anteil von Angeboten mit teilweiser Ubereinstimmung zu den
personlichen Vorstellungen spiegelt sich méglicherweise auch wider, dass die Kun-
den die von ihnen geforderte groBere Konzessionsbereitschaft® beriicksichtigen.
Andererseits kann der gestiegene Anteil der ganz oder teilweise den Vorstellungen
entsprechenden Angebote auch als Ausdruck einer verbesserten Zielgruppenorien-
tierung der Vermittlung aufgefasst werden, die zu einer besseren Passgenauigkeit
der angebotenen Stellen beitragt. Kritisch bleibt gleichwohl zu vermerken: Die An-
teile der voll und ganz entsprechenden Angebote sind liber den Zeitverlauf bei al-
len Kunden zurlickgegangen und hier bei den Beratungskunden am deutlichsten.

®  Mit dem Gesetz fiir moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt wurden die Zumutbarkeitsregelungen verschirft und die

verbindliche Wirkung der Eingliederungsvereinbarungen gestérkt. Insofern kann diese Frage auch als Indikator dienen,
inwieweit die neuen gesetzlichen Regelungen erfolgreich umgesetzt wurden.
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Bei einer differenzierenden Betrachtung nach Méannern und Frauen sind Unter-
schiede entlang der Kundensegmentierung bemerkenswert. Unter den Marktkun-
den wurden sowohl Mannern als auch Frauen 2006 mehr Stellen- und Ausbildungs-
angebote unterbreitet als noch 2004, vor allem die Frauen unter den Marktkunden
fanden hier offenbar besondere Zuwendung (+8,1 Prozent im Vergleich zu 2004).
Geschlechtsspezifische Unterschiede zeigen sich bei den Beratungskunden, vor al-
lem aber bei den Betreuungskunden im Vergleich zwischen 2004 und 2006. Bei den
Beratungskunden sind die Angebote an Manner sehr viel deutlicher zuriickgegan-
gen als bei den Frauen. Unter den Betreuungskunden verzeichnen die Frauen (an-
ders als die Manner) sogar ein leichtes Plus von einem halben Prozentpunkt in den
Angeboten (vgl. Ubersicht 6.4).

Ubersicht 6.4:  Entsprechung der Stellen- oder Ausbildungsangebote der
Agentur fiir Arbeit: Manner und Frauen

Stellen- oder Ausbildungsangebote der Agentur fiir Arbeit erhalten? _
(TS

Angaben in Prozent
¢ Angebot erhalten? Entsprechung der Angebote?
nein ja
2004 33,1 66,2
Méanner 2005 38,4 61,6
2006 31,4 68,6
Markt- Differenz 2004-2006  [IEZ NN
kunden 2004 43,9 55,1
Frauen 2005 44,3 55,7
2006 36,8 63,2
Differenz 2004-2006  [INET NI
2004 29,7 70,3
Manner 2005 50,0 50,0
2006 40,5 59,5
Beratungs- Differenz 2004-2006 [IIETCEI
kunden 2004 43,9 56,1
Frauen 2005 50,3 49,7
2006 452 54,1
Differenz 2004-2006 [N
2004 34,8 65,2
Manner 2005 45,8 54,2
2006 42,7 57,3
Betreuungs- Differenz 2004-2006
kunden 2004 42,2 57,8
Frauen 2005 44,2 5518
2006 41,7 58,3
Differenz 2004-2006 [N

ja - teils teils - nein |:| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der Malnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Im Hinblick auf die Passgenauigkeit der Angebote sind aus der Sicht der befragten
Manner und Frauen keine erheblichen Unterschiede feststellbar, wenn man die volle
und teilweise Ubereinstimmung mit den eigenen Vorstellungen in Betracht zieht.
Stets zeigen sich volle bzw. teilweise Entsprechungen im Umfang von rd. zwei Drit-
tel der Befragten. Blickt man indes im Vergleich zwischen 2004 und 2006 nur auf die
volle Ubereinstimmung des Angebots mit den persénlichen Vorstellungen, so sank
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bei den Frauen sowohl unter Marktkunden als auch unter Beratungskunden die vol-
le Passgenauigkeit deutlicher als bei den Mannern. Bei den weiblichen Beratungs-
kunden ist dabei der weitaus starkste Einbruch festzuhalten (minus 31 Prozentpunk-
te im Vergleich zwischen 2004).

6.2 Wege der Personalrekrutierung von Betrieben

Wie in Kapitel 5 ausgefiihrt, nutzt nur ein Teil der Betriebe die Agentur fir Arbeit
zur Besetzung offener Stellen. Die Vermittlungsangebote der Bundesagentur sind in
diesem Bereich in ein Konkurrenzfeld eingebettet, in dem sie sich behaupten mus-
sen. Wie in den Vorjahren wurden die Betriebe zu den Ublicherweise genutzten Per-
sonalrekrutierungswegen befragt”. Fir jeden genutzten Suchweg wurden Bedeu-
tung und Bewertung erfragt.

Im Gesamtergebnis werden alle Wege der Stellenbesetzung (im Vergleich zwischen
2004 und 2006) von den Betrieben geringer genutzt, teilweise sind dabei sehr deut-
liche Rickgange zu verzeichnen. Im Einzelnen stellen sich die Befunde Uber die
Wege der Personalrekrutierung wie folgt dar:

Informelle und reaktive Suchwege, Zeitungsanzeigen. Nach wie vor am haufigs-
ten suchen Betriebe auf informellen Wegen, z.B. liber das eigene Netzwerk oder
dber ,Mund-zu-Mund-Propaganda”. 87 Prozent der Betriebe beschreiten diesen
Suchweg. Initiativbewerbungen werden von 57 Prozent aller Arbeitgeber bei der
Personalrekrutierung bertcksichtigt und bleiben - bei einer deutlichen Abnahme im
Zeitvergleich - nach wie vor von Relevanz. Die Mitarbeitersuche lber Zeitungsan-
zeigen hat vergleichsweise am meisten abgenommen, sie ist aber weiterhin der
dritthdufigste Weg der Personalrekrutierung.

Nutzung von Stellenvermittlung. Die Inanspruchnahme von Vermittlungsleistungen
der ortlichen Arbeitsvermittlung erfolgt nach der Untersuchung in 2006 durch
knapp 37 Prozent aller Unternehmen. Den auch in den Vorjahren nur selten genutz-
ten Weg der Mitarbeiterrekrutierung tber die Zentrale Arbeitsvermittlung (ZAV)
beschreitet 2006 noch jeder flinfzehnte Betrieb. Auch die Inanspruchnahme privater
Arbeitsvermittler und Headhunter ist im Vergleich zu 2004 zuriickgegangen. 2004
nutzte diesen Weg noch jeder siebte Betrieb. 2006 ist es nur noch jeder zehnte Be-
trieb.

¥ Nutzung, Bedeutung und Bewertung der Personalrekrutierung iiber die Publikation ,Markt und Chance” der Bundes-

agentur ist seit dem Jahr 2005 nicht mehr erfragt. Neu aufgenommen wurden die Arbeitsgemeinschaften der Agenturen
fur Arbeit mit den Kommunen und Landkreisen.
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Ubersicht 6.5: Wege der Personalrekrutierung von Betrieben: Nutzung

Wege der Personalrekrutierung von Betrieben:
Nutzung in Ost- und Westdeutschland ilIf’H
h

Angaben in Prozent .
Anteil genutzter Verinderungen zu 2004 in Prozentpunkten
Rekrutierungswege 2006

Gesamt West Ost Gesamt West Ost

Private Kontakte,

"Mund-zu-Mund" 86,9 87.3 85,9

Initiativbewerbungen 57,4 60,2 50,5

Zeitungsanzeigen 54,1 60,5 38,1

Stellenvermittlung

durch Arbeitsvermittler e & RUC

ZAV 6,6 6,7 6,4

private Arbeitsvermittlungen

und Headhunter g oy e

Stellenangebote 213 225 18,4

Internetseite Agentur
itermetecie Agentur 195 165 13
andere Internetstellenborsen 13,8 15 10,9
PSA 9 8,1 11,4
andere Zeitarbeitsfirmen 13,1 13,2 13
Arbeitsgemeinschaften 26,7 25,4 29,8

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Suche Uber Anzeigen im Internet. Die Bundesagentur und andere Anbieter offe-
rieren im Internet die Moglichkeit, Stellenangebote oder Stellengesuche zu platzie-
ren. Die Moglichkeit, Stellenangebote auf der Internetseite der Bundesagentur ein-
zustellen, nutzt gut jeder funfte Betrieb, 2004 waren es noch 27 Prozent. Die Re-
cherche in Bewerberangeboten, die seitens der Agenturen ins Internet gestellt
werden, ist seit 2004 ebenfalls zuriickgegangen. 2006 wird ein Nutzungsgrad von
knapp 16 Prozent gemessen. Etwas geringer ist dagegen auch im Jahre 2006 der
Zugriff auf andere Internetstellenbdrsen.

Rekrutierung liber Zeitarbeit. Die Arbeitnehmerleihe bietet den Unternehmen die
Moglichkeit, Arbeitskrafte zeitlich befristet (z.B. bei Spitzenbelastungen) einzuset-
zen und dabei ihre Leistungsfahigkeit unverbindlich im Betriebsablauf kennen zu
lernen. Im glinstigsten Falle kann daraus auch ein dauerhaftes Beschéaftigungsver-
haltnis im Betrieb erwachsen. Dies ist neben der Qualifizierung von Arbeitslosen in
verleihfreien Zeiten eine Zielsetzung der Personal-Service-Agenturen, die aktuell
von neun Prozent der Betriebe genutzt wird. 13 Prozent der Arbeitgeber suchten
Uber andere Zeitarbeitsfirmen.
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Mitarbeitersuche liber die Arbeitsgemeinschaften (ARGE). Die Anfang 2005 neu
eingerichteten SGB II-Trager, die Arbeitsgemeinschaften der Agenturen fir Arbeit
mit den Kommunen, werden von 27 Prozent der Betriebe als Rekrutierungsweg ge-
nannt, wobei sich hier im Vergleich zur Erhebung 2005 ein Plus von vier Prozent-
punkten abzeichnet.

Ubersicht 6.6: Wege der Personalrekrutierung von Betrieben: Bedeutung
Wege der Personalrekrutierung von Betrieben:
Bedeutung in Ost- und Westdeutschland iIIf‘H

(1N
Angaben in Prozent
Rekrutierungswege Veranderungen zu 2004 in Prozentpunkten
mit hoher Bedeutung
Gesamt West Ost Gesamt West Ost

Private Kontakte,

"Mund-zu-Mund" 7o 7 Tl

Initiativbewerbungen 50,4 48,3 56,4

Zeitungsanzeigen 55,8 58,1 46,7

Stellenvermittiung
durch Arbeitsvermittler A8 254 288
ZAV 226 19,5 30,7

private Arbeitsvermittlungen

und Headhunter goE S § 2

Stellenangebote

Internetseite Agentur S B e

Bewerberangebote

Internetseite Agentur 2 25 22

andere Internetstellenborsen 35,1 38,7 22,6
PSA 21,3 17,7 27,5
andere Zeitarbeitsfirmen 37,4 38,3 8582}

Arbeitsgemeinschaften 26,7 25,9 28,3

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaBnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Die Betriebe wurden fir alle Ublicherweise genutzten Rekrutierungswege auch ge-
fragt, ob sie diesem eine eher hohe oder eher geringe Bedeutung beimessen.

Informelle und reaktive Suchwege, Zeitungsanzeigen. Die grof3te Bedeutung fur
die Personalsuche haben nach wie vor private und informelle Kontakte. Fir acht von
zehn Betrieben, die auf diesem Weg Mitarbeiter suchen, haben diese eine grof3e
Bedeutung. Vergleichsweise wichtig sind auch Initiativbewerbungen und Zeitungs-
anzeigen fir 50 Prozent bzw. 56 Prozent der Betriebe. Seit 2004 sind die Anteile
der Unternehmen, die diesen drei Suchwegen eine hohe Bedeutung beimessen,
gesunken. Im Vergleich zu 2004 erhalten dabei die Zeitungsanzeigen gerade auch
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in Westdeutschland deutlich geringere Bedeutung. Trotz dieser Entwicklungen be-
haupten die informellen und reaktiven Suchwege sowie die Zeitungsanzeigen ihre
vergleichsweise starkste Position im Rahmen der betrieblichen Handlungswege fir
die Personalrekrutierung.

Nutzung von Stellenvermittlung. Die Bedeutung der Vermittlungsaktivitaten durch
die ortliche Arbeitsvermittlung hat sich seit 2004 geringfligig verringert, 27 Prozent
aller Nutzer weisen ihnen 2006 eine hohe Bedeutung zu. Auch die Stellenbesetzung
Uber die Zentrale Arbeitsvermittlung (ZAV) hat fir die Nutzer leicht an Bedeutung
verloren und ist fur 23 Prozent der Betriebe bedeutsam. Im Osten ist die Bedeutung
der ZAV seit 2004 indes vernehmlich angestiegen. Private Arbeitsvermittlungen und
Headhunter sind erneut deutlich wichtiger fir die Nutzer. 2006 messen 47 Prozent
der Betriebe diesem Suchweg hohe Bedeutung bei.

Suche iiber Anzeigen im Internet. Die Einstellung von Stellenangeboten auf der
Internetseite der Bundesagentur kann sich als Angebot eher behaupten. Dieser
Rekrutierungsweg erfahrt zwar nicht einen derart hohen Aufschwung in der Bedeu-
tungsbeimessung wie die private Arbeitsvermittlung. Der Internetseite der Bundes-
agentur wird bei den Betrieben 2006 gleichwohl eine hohere Bedeutung zugespro-
chen als noch im Jahre 2004. Fur 34 Prozent der Betriebe ist dies ein bedeutsamer
Weg der Personalrekrutierung, wahrend die Recherche in den Bewerberangeboten
der Bundesagentur im Internet an Bedeutung verloren hat. Nur fiir jeden vierten
Betrieb sind diese Bewerberangebote bedeutsam. Ahnlich geht es anderen Inter-
netstellenborsen, die von 35 Prozent der Betriebe als wichtiger Weg der Mitarbei-
tersuche bezeichnet werden. Erheblich gesunken ist die Relevanz der Internetstel-
lenb&rsen in Ostdeutschland.

Rekrutierung liber Zeitarbeit. Jener Rekrutierungsweg, der fir die Nutzer ver-
gleichsweise am starksten an Bedeutung gewonnen hat, ist die Arbeitnehmerleihe
Uber Zeitarbeitsfirmen. Waren es 2004 noch 30 Prozent der Betriebe, die diesem
Weg eine hohe Bedeutung beimalen, so sind es nun Uber 37 Prozent im Jahre
2006. Ein signifikant hoher Zuwachs von 14 Prozentpunkten ist dabei fir Ost-
deutschland zu verzeichnen. Daneben haben die PSA im Vergleich zu 2004 an Be-
deutung eingebiBt, hier wiederum deutlicher im Westen als im Osten.
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Ubersicht 6.7: Wege der Personalrekrutierung von Betrieben: Bewertung

Wege der Personalrekrutierung von Betrieben:
Bewertung in Ost- und Westdeutschland illr'lﬂ
1B

Angaben in Prozent

Anteil positiver Bewertungen Veranderungen zu 2004 in Prozentpunkten
(Nutzer)
Gesamt West Ost
Gesamt West Ost

Arbeitsgemeinschaften 25,2 25,8 23,9

Stellenvermittiung

durch Arbeitsvermittler o 2o 252

ZAV 25,0 24,3 26,9

Stellenangebote

Internetseite Agentur il S o

-0,1

Bewerberangebote
Internetseite Agentur

29,0 29,8 26,3 6,1
andere Internet-

stellenb6rsen £ e S

PSA 234 24,7 21,0 5,7

andere
Zeitarbeitsfirmen

39,6 37,3 45,3 3,7
private Arbeitsvermitt-

lungen und Headhunter 20 S 2

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Nimmt man die Anteile an positiven Bewertungen der Nutzer der jeweiligen Rekru-
tierungswege in den Blick (Werte Tund 2 zusammengefasst: Skala von 1: sehr gut
bis 6: sehr schlecht)®, so fallt das Urteil der Nutzer am besten fiir die privaten Ar-
beitsvermittlungen und Headhunter aus. Mit 51 Prozent wurde die positive Bewer-
tung der beiden Vorjahre noch einmal Gbertroffen. Aufholen konnten im Vergleich
zu 2004 auch die Zeitarbeitsfirmen, insbesondere im Osten. Insgesamt erhalten sie
mit 40 Prozent die zweitbeste Einschdtzung. Uber den Zeitverlauf werden auch die
Bewerberangebote auf der Internetseite der Agenturen besser bewertet. In 2006
vergibt (wie schon 2005) fast jedes dritte Unternehmen eine gute Bewertung, das
sind knapp sechs Prozentpunkte mehr als im Jahre 2004. Unter den Angeboten der
BA werden in 2006 nur die Stellenangebote auf der Internetseite der Agenturen
(mit 34 Prozent) noch etwas besser bewertet.

Von allen Rekrutierungswegen erhalten die Personal-Service-Agenturen im Jahre
2006 - wie auch bei der ersten Messung im Jahre 2004 - den geringsten Anteil an
positiven Nennungen. Die PSA konnten sich zwischen 2004 und 2005 zwar deutlich

®  Zeitungsanzeigen, Initiativbewerbungen und private Kontakte sind nicht bewertet worden, da es sich hier nicht um Ver-

mittlungsdienstleistungen im eigentlichen Sinne handelt.
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verbessern. Sie erhielten 2006 aber wieder eine klar schlechtere Bewertung als im
unmittelbaren Vorjahr. Gemessen am Wert fur 2004 zeigt sich bei den PSA 2006
damit zwar ein leichtes Plus von knapp drei Prozentpunkten. Diese Gesamtentwick-
lung spiegelt aber keine linear positive Dynamik wider. Zu beachten ist fir die PSA
vor allem auch die eher marginale Stellung hinsichtlich Nutzung und Bedeutung.

Die 2005 neu in die Befragung aufgenommenen Arbeitsgemeinschaften, die seiner-
zeit lediglich von 17 Prozent positiv beurteilten wurden, stehen nun mit 25 Prozent
signifikant besser dar als im unmittelbaren Vorjahr. Immerhin jedes vierte die ARGE
nutzende Unternehmen urteilt 2006 also positiv lber die ARGE.

In der Sicht der Nutzer ist die Stellenvermittlung Uber die Arbeitsvermittler der
Agenturen mit einem Zugewinn von drei Prozentpunkten gegeniiber 2004 (und 26
Prozent) nicht mehr das Schlusslicht in der Bewertungsliste.

Alles in allem kann zu den Bewertungen der Angebote der Bundesagentur fest-
gehalten werden, dass zwar einige Angebote — wie die ZAV, die Stellenangebote
auf der Internetseite — anders als dazu konkurrierende Angebote in der Bewertung
der Nutzer gesunken sind. Gleichzeitig weist die Entwicklung auch einen leichten
Aufwartstrend auf (wie bei der Stellenvermittlung durch die Arbeitsvermittler) bzw.
eine Stabilisierung auf dem seit 2004 gewachsenem Niveau (wie bei den Bewerber-
angeboten auf den Internetseiten der Agenturen).

Angesichts der vielfaltigen Angebote der Bundesagentur fur die Rekrutierung und
eines sichtbaren Riickgangs in der Nutzung aller Suchwege ist vor diesem Hinter-
grund die Frage zu beantworten, wie sich die Inanspruchnahme der BA-Angebote
insgesamt entwickelt hat. Hierzu wurden auch nach der letzten Erhebung in 2006
die Wege der Mitarbeitersuche zusammengefasst in BA-Angebote, private Anbieter
und nicht institutionalisierte Suchwege®.

Nicht institutionalisierte Suchwege stellen fir die Betriebe die wichtigste Form der
Personalrekrutierung dar; dies unterstreichen die aggregierten Daten noch einmal
sehr deutlich (93 Prozent). Dies gilt sowohl fir die Arbeitgeber in Ost- und West-
deutschland, fir alle Kundensegmente als auch fiir alle BetriebsgroBen.

®  Zusammengefasst wurde hier die Nutzung aller Angebote der BA, also die Stellenvermittlung durch den Arbeitsvermittler,

die ZAV, die Stellenangebote auf der Internetseite der Agentur, die Bewerberangebote auf der Internetseite der Agentur
sowie die Vermittlung tber Personal-Service-Agenturen im Auftrag der Agenturen fiir Arbeit. Die privaten Anbieter um-
fassen private Arbeitsvermittlungen und Headhunter, andere Zeitarbeitsfirmen und andere Internetstellenbérsen. Zei-
tungsanzeigen, informelle private Kontakte und Initiativbewerbungen sind als nicht institutionalisierte Suchwege grup-
piert. Die Arbeitsgemeinschaften sind nicht berlcksichtigt.
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Ubersicht 6.8: Wege der Personalrekrutierung: Gruppierte Nutzung

. Wege der Personalrekrutierung:
Anteil der Nutzer . . .
in Prozent Vermittlungsangebote der Bundesagentur, privater Anbieter
und andere, nicht institutionalisierte Suchwege im Vergleich*
Veranderungen
2004 2005 2006 2006 zu 2004
BA | Private | Andere| BA | Private | Andere| BA | Private | Andere| BA | Private | Andere
Gesamt | 523 | 343 | 975 | 444 | 268 | 942 | 480 ] 270 | 929 | -43[ 73] 46
West 50,4 | 33,6 97,5 | 45,1 26,7 94,3 | 468 | 27,8 93,6 -3,6 -5,8 -3,9
Ost 56,9 35,9 97,5 42,7 27,1 93,9 51,0 25,0 91,1 -5,9 -10,9 -6,4
A-Kunden 69,2 44,5 98,6 67,8 36,7 97,7 71,4 36,7 95,4 2,2 -7,8 -3,2
B-Kunden 60,4 | 30,1 98,6 | 545 | 246 955 | 58,7 | 27,0 94,8 -1,7 -3,1 -3,8
C-Kunden 31,5 24,7 95,7 25,5 21,4 91,8 29,4 20,4 91,6 -2,1 -4,3 -4.1
Beschiftigtenzahl
bis 4 43,6 27,4 96,4 33,5 20,4 89,8 39,9 19,3 88,8 -3,7 -8,1 -7,6
5 bis 9 51,1 29,2 99,6 | 448 | 220 97,1 | 45,7 | 21,7 94,2 -5,4 -7,5 -5,4
10 bis 49 59,2 | 37,8 96,8 | 529 [ 33,2 96,8 | 552 | 34,6 97,3 -4,0 -3,2 0,5
50 bis 199 70,5 48,1 95,5 63,3 44.8 94,7 62,3 45,5 95,5 -8,2 -2,6 0,0
200 und mehr 69,9 74,0 99,0 73,1 66,6 96,8 75,7 56,9 93,1 5,8 -17,1 -5,9

*Vermittlungsangebote der Arbeitsgemeinschaften (ab 2005) sind nicht berlcksichtigt.

Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Vorschlage der Hartz-Kommission.
Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fir Arbeit. infas Bericht 2006.

Die Stellenvermittlungsangebote der BA werden 2006 von 48 Prozent aller Betriebe
genutzt. Damit ist ein Rickgang von vier Prozentpunkten gegeniber 2004 zu ver-
zeichnen. Gegenuber dem Vorjahr wurde ein Teil der verlorenen Marktanteile wie-
der wett gemacht. Auch nach drei Erhebungswellen bestatigen sich bekannte Mus-
ter: Die Nutzung der Agenturangebote geht in Ostdeutschland starker zuriick als im
alten Bundesgebiet. Ferner werden die Stellenvermittlungsangebote der BA von
weit Uber zwei Drittel der A-Kunden genutzt - dabei mit steigender Tendenz seit
2004. Bei den B- und C-Kunden gibt es eine - liber den gesamten Betrachtungszeit-
raum hinweg - leicht riicklaufige Entwicklung. B-Kunden suchen nur zu 59 Prozent
Uber Agenturangebote. C-Kunden haben einen vergleichsweise geringeren Nut-
zungsgrad von 29 Prozent.

GroBere Unternehmen nehmen die BA-Angebote zur Personalrekrutierung deutlich
starker in Anspruch als kleinere. Bei Betrieben mit 50 bis 199 Beschaftigten ist -
wiederum Uber den gesamten Betrachtungszeitraum hinweg - allerdings der starks-
te Einschnitt im Nutzungsgrad zu verzeichnen. Der Nutzungsgrad sinkt in diesem
Unternehmenssegment von 71 Prozent (2004) auf 62 Prozent (2006). Dagegen nut-
zen weniger als die Halfte der Betriebe mit 5-9 Mitarbeitern und nur 40 Prozent der
Kleinbetriebe (bis 4 Mitarbeiter) mindestens eines der Angebote der Bundesagen-
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tur. Allein fir die groBen Betriebe mit 200 und mehr Mitarbeitern sind die Rekrutie-
rungswege Uber die Bundesagentur - auch kontinuierlich im Zeitverlauf - wichtiger
geworden. Sie nehmen 2006 zu drei Viertel mindestens eines der Angebote der
Bundesagentur fir die Mitarbeitersuche in Anspruch.

Nach dem Befund auf Basis von drei Untersuchungswellen ist zu unterstreichen,
dass Rickgange bei der Inanspruchnahme der privaten Vermittler lberwiegend
starker ausfallen als die Rickgange bei den BA-Angeboten. Dabei hat sich die Inan-
spruchnahme von 34 Prozent (2004) auf 27 Prozent (2006) reduziert. Besonders
deutlich fallt dabei ins Auge, dass die Agenturen bei den groBBen Betrieben (mit 200
und mehr Beschaftigten) Zugewinne haben verbuchen kénnen, wahrend die priva-
ten Anbieter gerade in diesem Segment deutlich an Nutzern verloren haben (mit
einem Rickgang um 17 Prozentpunkte seit 2004).

Die Bundesagentur fir Arbeit kann sich in der Nutzung - bei einer fast flachende-
ckend geringeren Inanspruchnahme aller Rekrutierungswege insgesamt - gegen-
Uber den privaten Anbietern also behaupten. Es ist hierbei aber zu unterstreichen,
dass die Unternehmen den Agenturangeboten grundsatzlich eine geringere Bedeu-
tung zusprechen als den nicht institutionalisierten Angeboten. Im Urteil der Nutzer
schaffen es dabei vornehmlich die Bewerberangebote im virtuellen Arbeitsmarkt,
eine im Zeitverlauf signifikant bessere Bewertung zu erzielen. Und in einem direkten
Vergleich mit privaten Arbeitsvermittlungen und Headhuntern schneiden die Agen-
turen fur Arbeit deutlich schlechter ab.

6.3 Erfahrungen mit durch die Arbeitsagenturen vermittelten Mitarbeitern

Die Inanspruchnahme und Bewertung der Vermittlungsangebote sind Indikatoren
dafiir, wie gut oder schlecht die Bundesagentur ihr Ziel erreichen kann, von Arbeit-
gebern als kompetenter Partner anerkannt und genutzt zu werden. Daneben ist
auch der Anteil der Neueinstellungen, der Uber die Vermittlung der Agenturen er-
folgt, fir diese Frage bedeutsam. Um den Beitrag der Agenturen besser einschat-
zen zu konnen, wurde in den Befragungen in 2005 und 2006 die Frage nach Neu-
einstellungen in den letzten 12 Monaten gestellt.

Nach den empirischen Ergebnissen haben in den letzten 12 Monaten 59 Prozent
der Betriebe Neueinstellungen vorgenommen. In Ostdeutschland ist der Anteil die-
ser Betriebe indes geringer als in Westdeutschland. Gut acht von zehn A-Kunden
stellten ein, selbst die C-Kunden haben nach den Befunden von 2006 zu 42 Prozent
Mitarbeiter neu aufgenommen. Neueinstellungen nehmen mit steigender Beschaf-
tigtenzahl zu. Was die BetriebsgréBBe angeht, so hat ein hoher Anteil von 39 Prozent

infas



130

der ganz kleinen Betriebe (mit bis zu vier Beschaftigten) im Jahreszeitraum neue
Mitarbeiter beschaftigt. Bei den Betrieben mit 5-9 Beschéaftigten waren dies 61 Pro-
zent. Die grof3en Betriebe mit 200 und mehr Mitarbeitern berichten zu 92 Prozent
von Neueinstellungen.

Ubersicht 6.9: Neueinstellungen und Anteil Einstellungen lber die Agentu-
ren
. .Btleltrlebe mit Neuelns.tellungen, Betriebe mit Davon:
Anteile in Prozent | die Uber Agentur vermittelt wurden Neueinstellunaen | Vermittluna Aaentur
(Basis: alle Betriebe) 9 979
2004 | 2005 | 2006 2005 | 2006 2005 | 2006
Gesamt [ 178 | 132 | 133 | 584 | 590 | 227 | 225
West 16,7 13,0 13,2 60,0 61,6 21,7 21,4
Ost 20,4 13,7 13,5 54,3 52,7 25,1 25,6
A-Kunden 33,5 31,5 29,0 791 81,2 39,8 35,6
B-Kunden 18,7 12,8 18,9 68,9 70,7 18,7 26,6
C-Kunden 1,1 2,0 1,3 43,0 42,2 4,6 3,1
Beschéftigtenzahl
bis 4 9,0 5,3 7,4 37,4 391 14,2 18,9
5 bis 9 16,8 11,9 10,5 60,8 60,6 19,8 17,3
10 bis 49 24,9 18,8 17,4 75,7 76,0 247 22,8
50 bis 199 30,9 30,3 24,9 86,5 90,9 35,1 27,3
200 und mehr 35,9 46,6 40,4 95,7 92,7 47,9 43,5

Evaluation der Malnahmen zur Umsetzung der Vorschlage der Hartz-Kommission.
Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit. infas Bericht 2006.

In einer zeitvergleichenden Perspektive kénnen vor diesem Hintergrund nun jene
Betriebe betrachtet werden, die Einstellungen von Mitarbeitern lber die Agenturen
fur Arbeit vorgenommen haben. Der Anteil dieser Betriebe hat sich zwischen 2004
(mit 18 Prozent) und 2006 (mit 13 Prozent) reduziert. Der Rickgang fallt im Osten
deutlicher als im Westen aus und bei den A-Kunden stérker als bei den B- und C-
Kunden (vgl. Ubersicht 6.10).

Die Anteile von Betrieben mit Neueinstellungen Uber die Arbeitsagenturen sind
dabei insbesondere in den Segmenten der kleinen und mittelgroBen Betriebe (bis
199 Beschaftigte) gesunken. Allein bei den groBen Betrieben (200 und mehr Be-
schaftigte) sind Einstellungen tber die Agentur auf einen Anteil von 40 Prozent (und
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damit im Vergleich zu 2004 um gut vier Prozentpunkte) angestiegen (vgl. Ubersicht
6.11).

Eine vergleichsweise geringere Zufriedenheit mit Wegen der Mitarbeitersuche tber
die Bundesagentur (wie oben dargelegt) kann in diesem Zusammenhang als einer
der Grinde fur ungenutzte ,Marktanteile” im Vermittlungsgeschaft gelten. Doch
sind an dieser Stelle vor allem auch jene Erfahrungen zu beriicksichtigen, welche die
Arbeitgeber mit den Uber die Agenturen vermittelten Mitarbeitern selbst machen.
Arbeitgeber, die schlechtere Erfahrungen mit den von der Agentur vermittelten
Mitarbeitern machen, kénnten in der Folge auf andere Vermittlungsanbieter zu-
rickgreifen.

Ubersicht 6.10:  Einstellungen von und Erfahrungen mit agenturvermittelten

Mitarbeitern
Durch die BA vermittelte Mitarbeiter eingestellt (letzte 12 Monate)
Erfahrungen mit diesen Mitarbeitern illf'lﬂ
|
Angaben in Prozent '
Mitarbeiter eingestellt
Gesamt Ost West A-Kunden B-Kunden C-Kunden
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.
2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-

2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006
18 13 13 Xl 20 14 14 m 17 13 Il -3,3 34 32 29 e 19 13 20 1 2 1 +0,2

davon:
schlechte Erfahrungen

100

——————————————————— 50

wegen zu
geringer Fallzahl
nicht ausgewiesen

n=25 n=16

Gesamt Ost West A-Kunden B-Kunden C-Kunden

2004 [l 2005 [ 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der Manahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Insgesamt ist der Anteil jener Betriebe, die mit den von der Agenturen vermittelten
Mitarbeitern unzufrieden sind, von 44 Prozent (2004) auf 32 Prozent (2006) gesun-
ken. Die aktuellen Einschatzungen zeigen dabei Unterschiede zwischen West- und
Ostdeutschland. Im Vergleich zu 2004 haben sich die Erfahrungen der ostdeutschen
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Arbeitgeber etwas positiver entwickelt. Der Anteil der Betriebe, die schlechtere
Erfahrungen mit den Uber die Agenturen vermittelten Mitarbeitern gemacht haben,
hat sich im Osten von 43 Prozent (2004) auf 28 Prozent (2006) reduziert, im Westen
dagegen nur von 45 Prozent (2004) auf 33 Prozent (2006).

Daneben zeigt der Blick auf die Kundensegmente deutliche Verbesserungen bei
den A-Kunden. Berichteten 2004 noch 45 Prozent der Betriebe, die Mitarbeiter G-
ber die Agentur eingestellt hatten, von schlechten Erfahrungen damit, so reduzierte
sich der Anteil bis 2006 auf 33 Prozent. Der Anteil der unzufriedenen Abnehmer
ging also um 12 Prozentpunkte zuriick. Auch bei den B-Kunden ist zumindest ge-
geniber der Erstmessung eine Verbesserung zu verzeichnen. Selbst C-Kunden be-
richten von weniger schlechten Erfahrungen mit den agenturvermittelten Beschaf-
tigten. Aufgrund der geringen Fallzahl bei den C-Kunden sind die Ergebnisse fir
dieses Segment jedoch nicht verallgemeinerbar”. Alles in allem hat sich die Passge-
nauigkeit der vermittelten Arbeitsuchenden offensichtlich splrbar verbessert, u.E.

ein Effekt der verbesserten Qualitatsstandards in der Stellenangebotsvermittiung
der BA.

Aufmerksamkeit verdient der Blick auf die BetriebsgréBe. Hier zeichnet sich im Zeit-
verlauf ein dynamischer Wandel der Einschatzungen ab. So gab es zwischen 2004
und 2005 vor allem bei den groB3en Betrieben (ab 50 Mitarbeiter) alarmierend ge-
wachsene Anteile der Unzufriedenheit (von 49 und 53 Prozent). Nach der dritten
Untersuchungswelle zeigt sich hingegen ein genereller Riickgang der Unzufrieden-
heit - und dies bei fast allen Betriebssegmenten. Lediglich bei den Betrieben in der
GroBenklasse mit 10-49 Mitarbeitern ist diese Entwicklung nicht beobachtbar. Der
Anteil unzufriedener Arbeitgeber ist hier in 2006 auf 42 Prozent angestiegen.

Die positive Entwicklung wird indes mit Blick auf alle Gbrigen Betriebsklassen deut-
lich. Vornehmlich bei den mittleren Betrieben mit 5-9 Beschaftigten sind es 2006
»nur” noch 27 Prozent, die mit agenturvermittelten Mitarbeitern unzufriedener sind.
Das entspricht einem Riickgang um 20 Prozentpunkte gegeniliber 2004. Und auch
bei den groBen Betrieben (mit 200 und mehr Beschaftigten) ist der Anteil der Unzu-
friedenheit um bald 13 Prozentpunkte (zwischen 2004 und 2006) gefallen.

Insgesamt haben sich schlechte Erfahrungen der Betriebe mit Uber die Agentur
vermittelten Beschaftigten also im Zeitverlauf verringert. Vor allem die sichtbar ge-
stiegene Zufriedenheit der groBen Unternehmungen, die mehr Stellen melden und
mehr Arbeitskrafte nachfragen, muss in diesem Zusammenhang besonders hervor-

70

2004 gab es in diesem Segment nur n=11 Betriebe, die Uber die Agentur vermittelte Mitarbeiter beschéftigten, im Jahr
2005 waren es n 4 Betriebe und 2006 nur n=16 Betriebe.
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gehoben werden. Der Befund deutet darauf hin, dass die Arbeitgeberhandlungs-
programme beim Segment der Premiumkunden offenbar positiv ankommen.

Ubersicht 6.11:  Einstellungen von durch die Bundesagentur vermittelten Mit-
arbeitern, Erfahrungen mit diesen Mitarbeitern nach Be-
triebsgréBe

Durch die BA vermittelte Mitarbeiter eingestellt (letzte 12 Monate)
Erfahrungen mit diesen Mitarbeitern iIIi"H
(e

Angaben in Prozent

Mitarbeiter eingestellt

Gesamt bis 4 5-9 10-49 50-199 200 und mehr
Diff. Diff. Diff. Diff. Diff. Diff.
2004- 2004- 2004- 2004- 2004- 2004-
2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006 2004 2005 2006 2006

18 13 13 © 5 8 m 17 12 11 m 25 19 18 31 30 25 m 36 46 40 2V

davon:
schlechte Erfahrungen

100

————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————— 75

Gesamt bis 4 59 10-49 50-199 200 und mehr
Anzahl Beschiftigte

2004 [ 2005 [ 2006 [ Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der Manahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Zuschisse zu Lohn- und Gehaltskosten von den Agenturen fir Arbeit haben im Ver-
lauf der letzten 12 Monate 16 Prozent aller Unternehmen erhalten, in den jeweiligen
Vorjahresmessungen waren dies 17 (2005) bzw. 22 Prozent (2004). Da der Anteil der
Unternehmen, in denen tber die Agentur vermittelte Neueinstellungen erfolgt sind,
zwischen 2005 und 2006 eher stabil geblieben ist, ist diese leichte Veranderung des
Gesamtwerts erwartbar und plausibel. Die Wahrscheinlichkeit, dass eine solche
Forderung stattfindet, steigt nach wie vor mit der UnternehmensgréBe und sie
hangt auch mit der Enge der Kundenbeziehung (A-, B- und C-Kunden) zur Agentur
zusammen.

Zwischen 2004 und 2006 sind die Zuschiisse zu den Lohn- und Gehaltskosten dabei
insgesamt um gut sechs Prozentpunkte gesunken. Im Betrachtungszeitraum sind die
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Zuschisse um 15 Prozentpunkte besonders deutlich in Ostdeutschland zuriickge-
gangen. Das im Vorjahr (2005) betrachtete Muster zwischen Ost und West, wonach
bei vergleichbaren Anteilen von Neueinstellungen tber die Agenturen im Jahr 2005
etwa doppelt so viele ostdeutsche Arbeitgeber Zuschiisse zu Lohn- und Gehaltskos-
ten erhielten wie im Westen, hat sich damit zwar abgeschwécht. Indes erhalten ost-
deutsche Betriebe auch im Jahre 2006 - bei nach wie vor sehr ahnlichen Anteilen
von Neueinstellungen Uber die Agenturen - signifikant haufiger Lohnkostenzuschis-
se als westliche Betriebe. Dieser Zusammenhang gilt auch fir die Neueinstellungen
Uber die Agentur.

Ubersicht 6.12: Zuschiisse zu Lohn- und Gehaltskosten an Betriebe

Zuschiisse zu Lohn- und Gehaltskosten an Betriebe _
(NS

Angaben in Prozent

o
w

Gesamt

Ost

West

Anzahl

Beschiftigte 0-4

5-9

10-49

50-199

200 und mehr

A-Kunden

(3]
~

2004

B 2005
I 2006

Differenz
2004-2006
in Prozent-
punkten

=
w

B-Kunden

B E

C-Kunden

-

0 25 50 75 00
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7 Die Bundesagentur als moderner Dienstleister

Der Umbau der Bundesagentur fir Arbeit hat zum Ziel, die Agenturen zu modernen
und kundenorientierten Dienstleistern zu entwickeln. Diese Transformation wird von
Politik, Medien und Kunden der Agentur kritisch begleitet. Jeder Fortschritt, aber
auch jeder Fehler und Umweg ist sogleich ein medienwirksames Thema. Die Ver-
mittlung durch die Medien beeinflusst damit die 6ffentlichen Wahrnehmungen lber
die Bundesagentur. Angesichts groBer Erwartungen und des hohen Aufmerksam-
keitswerts, der den Umbau begleitet, ist von Interesse, die Wahrnehmung der Be-
volkerung und der Zielgruppen und Kunden der Bundesagentur nachzuzeichnen.
Wie nehmen die verschiedenen Zielgruppen die BA wahr? Wie bewerten sie die
Eigenschaften der Organisation und welche Erwartungen verbinden sie mit dem
Umbau der BA? Erwarten sie, dass sich die BA zu einem modernen, kundenorien-
tierten Dienstleister entwickelt? Diese Fragen wurden allen Befragten gestellt.

Ubersicht 7.1:  Wahrnehmung der Bundesagentur als moderner Dienstleister:
nach Zielgruppen

Wahrnehmung der Bundesagentur als moderner Dienstleister
Zielgruppen illf'l?
1N

Angaben in Prozent

Anteil der positiven Nennungen

Arbeits- Arbeits- Veranderungen zu 2004 in Prozentpunkten
Bevél-  lose  Beschaf-  lose Bevlkerung Arbeitslose SGB Il Beschiftigte
kerung  sGB Il tigte SGB Il

eher fortschrittlich 35,2 42,4 34,6 37,1
eher kundenfreundlich 36,6 58,5 41,4 52,9
eher flexibel 18,3 28,9 20,6 29,1

eher gut organisiert 25,2 36,0 241 30,5
eher effektiv. 21,4 26,0 20,0 27,4

eher biirgernah 29,2 37,0 29,6 36,9

eher unbiirokratisch 15,7 20,4 15,9 24,3
eher schnell 15,2 33,6 18,2 29,8

eher effizient 19,4 26,1 17,0 25,1

eher kompetent 34,7 43,8 35,1 38,1

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Was einen modernen Dienstleister auszeichnen soll, findet seinen Ausdruck in zehn
Eigenschaften, die den Befragten vorgelegt wurden. Zu bewerten waren Eigen-
schaften wie Kundenfreundlichkeit, Flexibilitdt, Schnelligkeit, Birgernahe, Organi-
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siertheit und Kompetenz. Das Profil dieser semantischen Eigenschaftsskala gibt
Auskunft dariiber, wie die Bevélkerung und verschiedene Ziel- und Kundengruppen
der BA diese wahrnehmen und wie sich diese Eigenschaften im Laufe des Umset-
zungsprozesses verandern. Anhand einer Faktorenanalyse wurden die gemessenen
Dimensionen multivariat kontrolliert und danach zu einem Indexwert zusammenge-
fasst, der die Wahrnehmung als ,,moderner Dienstleister” zum Ausdruck bringt’'.

Betrachtet man zunéchst die Bewertung der zehn Eigenschaftspaare, so fallen leich-
te Verbesserungen, aber auch Verschlechterungen ins Auge. Die Basismessung aus
dem Jahr 2004 erbrachte alles in allem eher niedrige Werte bei der Zuschreibung
von Merkmalen eines modernen Dienstleisters an die Bundesagentur. Nach zwei
Jahren sind diese Basiswerte im Ganzen gesehen teilweise besser geworden. Dabei
werden allerdings zielgruppenspezifische Unterschiede sichtbar (vgl. Ubersicht 7.1).
Bei der Bevolkerung hat das Image der BA Uber alle abgefragten Eigenschaftspaare
hinweg im Zeitverlauf spurbar gelitten. Auch die Arbeitnehmer mit Stellenwechsel
zeigen sich zwei Jahre nach der Nullmessung in vielen Punkten kritischer. Lediglich
bei den Arbeitslosen nach SGB Ill weist der Zeitvergleich partiell positive Entwick-
lungen auf.

Im Vergleich der Eigenschaftspaare untereinander erhalt die Kundenfreundlichkeit
die vergleichsweise beste Bewertung. In dieser Hinsicht gibt es einen Konsens zwi-
schen Bevolkerung, Beschéaftigten sowie Arbeitslosen nach SGB Il und jenen im
SBG Il-Regelkreis. Von den Arbeitslosen nach SGB Il wird fiir die Kundenfreund-
lichkeit sogar der insgesamt beste Wert fir ein Dienstleistungsmerkmal liberhaupt
vergeben. Mit knapp 59 Prozent ist dies eine starke Zustimmung. Aber auch Be-
schaftigte, die sich insgesamt kritischer duf3ern, urteilen zu gut 41 Prozent positiv
uber die Kundenfreundlichkeit. In der Bevolkerung sind es hingegen nur knapp 37
Prozent, die der BA Kundenfreundlichkeit bescheinigen.

Im Vergleich zu 2004 hat die Bevdlkerung ihr Urteil tUber positive Eigenschaften der
BA am starksten ,zurickgenommen”. Bei der ,Kundenfreundlichkeit” ist ein
Schwund von funf Prozentpunkten feststellbar. Acht Prozent weniger als noch 2004
sehen die BA als ,flexibel” an; der starkste Rickgang uber alle Merkmale Uber-
haupt. Als ,blirgernah” erscheint die BA nur noch knapp 30 Prozent der Bevdlke-
rung, was einer Korrektur der Einschatzung von 2004 um gut finf Prozentpunkte
entspricht. Als eher ,unburokratisch” wird die BA von 16 Prozent der Bevolkerung
angesehen; ,kompetent” ist sie fir 35 Prozent, ,schnell” lediglich fir 15 Prozent.

al

Zur inhaltlichen Konzeption vgl. auch Anhang Methodik, Kapitel 10.2.
Fir diese Gruppe sind keine Zeitvergleiche méglich, da sie im Jahr 2005 erstmals in die Untersuchung einbezogen wur-
den.
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Es ist hier in Rechnung zu stellen, dass bei dieser Entwicklung in der Bevélkerung
die rein medial vermittelte Wahrnehmung des Umbaus eine ungleich groB3ere Rolle
spielt als bei jenen Zielgruppen und Kunden, welche die Agenturen im Alltag als
Dienstleister tatsachlich erleben, indem sie deren Dienstleistungen in Anspruch
nehmen. Insofern ist bemerkenswert, dass gerade Arbeitslose, die den Umbau als
Betroffene aus nachster Nahe beobachten und spiren, durchweg positivere Ein-
schatzungen abgeben als die Bevdlkerung und in Teilen auch die Beschaftigten (vgl.
Ubersicht 7.1). Im Zweijahresvergleich weist die Gesamtschau bei den Arbeitslosen
auf Vertrauensgewinne hin. 2006 sind bei der eigentlichen Zielgruppe nicht nur bes-
sere Werte bei der ,Kundenfreundlichkeit”, sondern vor allem auch bei der
.Schnelligkeit” sichtbar. Die Beschaftigten mit Stellenwechsel in den vergangenen
zwolf Monaten bestatigen mit ihrem Urteil, dass die Agenturen schneller geworden
sind. Allerdings verlieren zwischen 2004 und 2006 gerade die Merkmale ,Effizienz"
und , Kompetenz"” an positiven Zuschreibungen in der GréBenordnung um finf Pro-
zentpunkte (vgl. Ubersicht 7.1). Gegeniiber 2004 wenig geidndert hat sich bei Ar-
beitnehmern die Einschatzung von ,unbirokratischen” Herangehensweisen und
auch der , Flexibilitat”.

Ubersicht 7.2:  Wahrnehmung der Bundesagentur als moderner Dienstleister:
Kundensegment |

Wahrnehmung der Bundesagentur als moderner Dienstleister
Kundensegment | infas
(e

Angaben in Prozent

Anteil der positiven

Nennungen Veranderungen zu 2004 in Prozentpunkten

l:\:lj':::;\ Bi‘::‘;:gs' Be:i'::::ngs' Marktkunden Beratungskunden Betreuungskunden
eher fortschrittlich 39,1 50,7 421
eher kundenfreundlich 57,8 61,8 57,8
eher flexibel 29,7 31,4 27,3
eher gut organisiert 36,2 37,4 35,4
eher effektiv 27,4 31,6 23,0
eher biirgernah 34,1 45,3 36,4
eher unbiirokratisch 20,2 18,4 21,3
eher schnell 31,2 37,5 34,3
eher effizient 26,8 26,3 25,4
eher kompetent 445 451 42,7

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit
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Vor dem Hintergrund der Befunde fir die Arbeitslosen nach SGB Ill ist der differen-
zierte Blick auf Markt-, Beratungs- und Betreuungskunden aufschlussreich. Im Hin-
blick auf die Einschatzungen der Kundengruppen bleibt dabei auch nach der letzten
Erhebungswelle festzuhalten, dass Beratungskunden, die am intensivsten betreut
werden, die vergleichsweise besten Urteile abgeben. Der Aspekt der ,Kunden-
freundlichkeit” sticht hier mit einer Bewertung von 62 Prozent deutlich hervor. Le-
diglich bei der Eigenschaft ,eher unbirokratisch” geben die Beratungskunden in
2006 eine weniger positive Wertung ab (vgl. Ubersicht 7.2). Alles in allem sind bei
den Beratungskunden und zum Teil auch bei den Marktkunden in der betrachteten
Zeitspanne Uberwiegend positive Veranderungen erkennbar.

Im Vergleich zu den Werten aus dem Jahre 2004 sind es die Betreuungskunden, die
sich 2006 insgesamt kritischer zeigen. Aus Sicht der Betreuungskunden ist die Ar-
beitsverwaltung vor allem weniger flexibel, weniger effektiv, nicht mehr so birger-
nah und burokratischer als vor zwei Jahren. Allein bei der Schnelligkeit machen die
Betreuungskunden eine merkliche Verbesserung aus. Offenkundig spiegelt sich in
diesen schlechteren Bewertungen die Tatsache wider, dass Betreuungskunden in
der Logik der Handlungsprogramme eine sehr geringe Kontaktdichte haben und
ihnen nur wenige EingliederungsmaBnahmen offen stehen. Aus ihrer Warte missen
die eingeschrankten Optionen und das Organisationshandeln abweisender und
starrer erscheinen als in der alten Beratungs- und Vermittlungslogik.

Hingegen werden bei Markt-, vor allem aber bei den Beratungskunden wichtige
Dienstleistungselemente nun als besser entwickelt angesehen. Sehr dynamische
Verbesserungen zeigen sich bei den Beratungskunden hinsichtlich der Merkmale
JEffektivitat”, ,Schnelligkeit”, , Birgernahe” und auch bei der ,Fortschrittlichkeit”.
Mit einer um Uber zehn Prozentpunkte gestiegenen positiven Bewertung urteilen
die Beratungskunden auch fir die ,gute Organisation” der Agenturen. Diese um-
worbenen Kunden goutieren die bessere Beratungs- und Betreuungsdichte. Die
Marktkunden sehen Verbesserungen vor allem bei der , Effizienz”. Trotz dieser posi-
tiven Entwicklungen sollte gleichwohl nicht Gbersehen werden, dass das Niveau po-
sitiver Zuschreibungen bei vielen Aspekten nach wie vor eher gering ist. So Uber-
schreiten die positiven Bewertungen fir die Elemente ,Flexibilitat”, ,Effektivitat”
und ,Effizienz” sowie auch ,unbirokratische” Bearbeitung bei Marktkunden jeweils
nicht die Marke von 30 Prozent.

Die Befunde weisen darauf hin, dass das Kundenmanagement entlang der Kunden-
differenzierung positive Wirkungen bei den Beratungskunden nach sich gezogen
hat. Dagegen muss bedenklich stimmen, dass ein vergleichbarer Fortschritt bei den
Markt- und Betreuungskunden nicht festzustellen ist. Diese Kundengruppen, bei
denen sich die BA unter betriebswirtschaftlichen Gesichtspunkten zuriickgezogen
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hat”, geben ihre Enttauschung bei der Bewertung der BA zum Ausdruck. Die An-
wendung der Handlungsprogrammlogik schlagt sich bereits 2005 und 2006 in der
Wahrnehmung der Kunden nieder, obwohl die Installation der Programme gerade
erst verbindlich erfolgt.

Ubersicht 7.3:  Wahrnehmung der Bundesagentur als moderner Dienstleister:
nach Kundensegmenten (Betriebe)

Wahrnehmung der Bundesagentur als moderner Dienstleister
Betriebe | "1-1 g
(1

Angaben in Prozent

Anteil der positiven Verinderungen zu 2004 in Prozentpunkten

Nennungen
Betriebe A-Kunden B-Kunden C-Kunden Betriebe A-Kunden B-Kunden C-Kunden
eher fortschrittlich 35,8 35,8 37,2 34,4 2,7 0,9
. 1,2 3,0
eher kundenfreundlich 33,4 34,5 39,5 29,7
45 1,9
eher flexibel 21,9 27,3 26,4 16,4
3,0 2,8
eher gut organisiert 25,8 28,4 28,0 22,9
2,7 2,8
eher effektiv. 20,0 20,0 26,2 16,9
1,6 0,3
eher unbiirokratisch 13,8 16,1 23,7 8,9
1,7 5,3
eher schnell 259 32,3 33,1 18,6 2.8 0.4
eher effizient 18,9 21,6 23,8 15,0 0,2 0,7
eher kompetent 40,7 45,7 45,7 35,1 2,6 2,6

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaBnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fir Arbeit

Blickt man auf Betriebe als Kunden der BA, so zeigt sich zwischen 2004 und 2006
eine Uber die Gruppen durchgéngig positive Entwicklung in der Wahrnehmung der
BA. Die positiven Veranderungen fallen hier breiter aus, sie werden vernehmlicher
von allen betrieblichen Kundengruppen ausgesprochen. Allerdings sind kunden-
gruppenspezifische Dynamiken auch hier auszumachen. Nach wie vor bleiben
C-Kunden im Vergleich zu A- und B-Kunden kritischer in ihren Bewertungen der BA
als moderner Dienstleister. A-Kunden sehen sehr klare Verbesserungen bei der
«Flexibilitat” und ,Schnelligkeit” und geben nur bei vier Merkmalen eine weniger
positive Bewertung ab als 2004. Zu den kritischeren Bewertungen gehdrt vor allem
die ,,gute Organisation” der BA. Bei den A-Kunden haben die Agenturen in Bezug

”  Vgl. dazu den Bericht von Arbeitspaket 1a: WZB/infas 2006, Kap. 3.
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auf diesen Aspekt am deutlichsten verloren. Bezeichnend fir das Urteil der
B-Kunden ist dagegen, dass die Bewertungen zwischen 2004 und 2006 Uber alle
abgefragten Aspekte angestiegen sind. Die B-Kunden sehen die starksten Fort-
schritte in der Dienstleistungsperformanz bei Aspekten wie ,Effektivitat”, ,Effi-
zienz", ,Flexibilitdt” und auch ,Schnelligkeit”.

Bereits im Jahr 2004 wurde ein zusammenfassender Index berechnet, der die Wahr-
nehmung der Bundesagentur nicht nur an einzelnen Items festmacht, sondern ver-
sucht, den Stand der Entwicklung der Bundesagentur zu einem modernen
Dienstleister in der Wahrnehmung der Befragten als Ganzes festzuhalten™. Dieser
Index wurde in der gleichen Weise fir die Erhebung der Jahre 2005 und 2006 repli-
ziert, sodass eine Entwicklung liber die drei Messzeitpunkte darstellbar wird”. Die
Befunde aus allen drei Erhebungswellen lassen den Schluss zu, dass sich bei den
Kundengruppen und der Bevolkerung lber den gesamten Betrachtungszeitraum
hinweg die Wahrnehmung verfestigt hat, bei der Bundesagentur fir Arbeit handle
es sich noch nicht um einen modernen Dienstleister.

Diese Haltung ist in der Bevolkerung und auch bei den Beschéftigten mit Stellen-
wechsel vergleichsweise ausgepragter. So ist die Halfte der Bevolkerung und nahe-
zu die Halfte der Beschaftigten dieser Meinung. Und bei beiden Zielgruppen sind
diese negativen Anteile gegenliber 2004 auch gestiegen (um acht respektive um
vier Prozentpunkte). Etwas weniger sticht diese kritische Wahrnehmung bei den
Arbeitslosen (nach SGB Ill und SGB |l) hervor. In 2006 vermitteln 34 Prozent der Ar-
beitslosen nach SGB Ill bzw. 39 Prozent der Arbeitslosen nach SGB |l, dass die BA
nach eigener Wahrnehmung kein moderner Dienstleister ist. Allerdings ist dieser
.negative” Anteil bei den Arbeitslosen nach SGB Il im Verlauf der letzten zwei Jah-
re um vier Prozentpunkte gesunken. In diesem graduellen Anstieg findet die insge-
samt veranderte Performanz im Umgang mit den Kunden ihren Ausdruck.

Dass die BA andererseits explizit als ein moderner Dienstleister aufzufassen sei, dies
geben in allen vier Zielgruppen stets nur kleine Minderheiten zwischen sechs und 13

”*  Der Index operationalisiert also ein Konstrukt, das als ,Gesamtbild eines modernen Dienstleisters” bezeichnet werden

kann. Dies kann nicht direkt erhoben werden, sondern nur tUber die Einzelitems, die dann anschlieBend im Konstrukt ge-
eignet zusammengefasst werden. Die Ergebnisse der Messung der Einzelitems findet sich also im Konstrukt wieder.

Wie in den Vorjahren wurde auch 2006 in einem ersten Schritt mit den zehn Einzelitems des Polaritadtenprofils eine Haupt-
komponentenanalyse (PCA) gerechnet. Die mittels einer Regressionsmethode berechneten Faktorwerte wurden fiir diese
Zwecke gespeichert und linear in eine Skala von 0 bis 100 transformiert. 0 bedeutet auf diesem Index, dass die BA iber-
haupt nicht als moderner Dienstleister wahrgenommen wird (keine Zustimmung zu einem der Einzelitems), wéhrend ein
Indexwert von 100 anzeigt, dass die BA bereits vollstdndig als moderner Dienstleister wahrgenommen wird (Zustimmung
zu allen Einzelitems). Der intervallskalierte Index der Wahrnehmung der BA als moderner Dienstleister wurde anschlie-
Bend in drei Gruppen kategorisiert. Aufgrund der relativ homogenen Faktorladungen der einzelnen dichotomen
Items lassen sich die Gruppen im Wesentlichen entlang der Zahl der Zustimmungen zu den Einzelitems beschreiben. Die
erste Kategorie ,kein moderner Dienstleister” bildet Werte von 0-15 Indexpunkten. In dieser Gruppe gibt es eine Zu-
stimmung bei hdchstens einem Einzelitem. Die zweite Kategorie ,keine klare Wahrnehmung” bildet Werte von lber 15
und unter 85 Indexpunkten und die letzte Kategorie ,moderner Dienstleister” enthélt die Indexpunkte 85-100. In dieser
Gruppe findet sich héchstens eine ablehnende Beurteilung bei den Einzelitems. Der Index ist so konstruiert, dass er sensi-
bel ausschlagt und jede Entwicklung des 6ffentlichen Bilds der BA in einem Anwachsen bzw. Absinken der beiden Ex-
trempunkte zum Ausdruck bringt. Siehe auch Kapitel 10.2, dort sind die Faktorladungen dokumentiert.
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Prozent an. Den vergleichsweise hochsten Zustimmungsanteil weisen die Arbeitslo-
sen nach SGB IIl auf (vgl. Ubersicht 7.4).

Ubersicht 7.4: BA als moderner Dienstleister (Index): Zielgruppen
BA als moderner Dienstleister: Zielgruppen Personen
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BA als moderner Dienstleister (Index): Zielgruppen Personen

Bevdlkerung Arbeitslose SGB I
2004 : I ‘
2005
2006
+é, @l +2,: +1,3
Beschiftigte Stw.* Arbeitslose SGB Il
2004 ‘ l
2005
2006
oY
0 25 50 7‘5 100 0 25 5.0 75 100

Differenz 2004-2006

BA: kein moderner Dienstleister [l BA: keine klare Wahrmehmung [l BA: moderner Dienstleister [ ] in Prozentpunkien

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Aus Sicht der Betriebe ergibt sich kein grundsatzlich anderes Bild als bei der Bevol-
kerung. Bei allen Messungen (der Jahre 2004, 2005 und 2006) verbindet rund die
Halfte der Betriebe mit der Performanz der BA noch keineswegs das Bild eines mo-
dernen Dienstleisters (vgl. Ubersicht 7.5). Zwar werden im Gesamtzeitraum Verbes-
serungen in der Wahrnehmung der Betriebe sichtbar. Betrachtet man jedoch die
nach wie vor zugrundeliegenden Anteile (und sieht von einzelnen Verbesserungen
im Osten und bei B-Kunden ab), so zeigt sich diese Entwicklung nicht in einer Deut-
lichkeit, die es erlaubt, ,Entwarnung” zu geben. Denn auch im Jahre 2006 gibt es -
trotz aller Verbesserungen - lediglich einen Anteil von gut einem Zehntel aller Be-
triebe, die heute schon Konturen eines modernen Dienstleisters in der Bundesagen-
tur ausmachen.
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Ubersicht 7.5: BA als moderner Dienstleister (Index): Betriebe

BA als moderner Dienstleister: Betriebe _
(N1

BA als moderner Dienstleister (Index): Betriebe

Gesamt A-Kunden
2004
2005
2006 :
[21] s [-1.5]
Ost B-Kunden
2004
2005
2006 :
7,4 -2,7
West C-Kunden
2004
2005
2006 _
0 25 50 75 100 0 25

Differenz 2004-2006

BA: kein moderner Dienstleister - BA: keine klare Wahrnehmung - BA: moderner Dienstleister in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der Ma3nahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

C-Kunden sehen die BA zu allen drei Zeitpunkten weiter vom Ziel des modernen
Dienstleisters entfernt als A- und B-Kunden dies tun. Bei den A-Kunden ist die
Skepsis gegenliber 2004 ein wenig gewichen, allerdings nicht in Richtung einer kla-
ren Einschatzung im Hinblick auf Fortschritte. Sofern in den letzten zwei Jahren
Schwerpunkte bei der Betreuung der Betriebe gesetzt worden sind, werden diese
im Segment der A-Kunden nur begrenzt wirksam. Nur noch 47 Prozent der
A-Kunden streiten die Modernitat der BA explizit ab, im Vergleich zu 2004 eine Re-
duzierung von zwei Prozentpunkten. Als durchschlagende Wirkung kann dies nicht
beschrieben werden. Offenbar ist es im Betrachtungszeitraum trotz Kontakten und
Besuchen nur wenig gelungen, ein durchgehend anderes Bild der BA zu vermitteln.

Spurbarer sind positive Wirkungen indes unter den B-Kunden sowie bei den Betrie-
ben im Osten Deutschlands. Hier zeigt sich jeweils eine starkere positive Dynamik
als dies bei den A- und C-Kunden wie auch im Westen der Fall ist. Immerhin hat sich
im Osten der Anteil jener Betriebe, welche die BA explizit als modernen
Dienstleister wahrnimmt, mehr als verdoppelt (bei einem Plus von gut sieben Pro-
zentpunkten seit 2004 auf 13 Prozent in 2006).
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Bei den Arbeitnehmerkundengruppen zeigen sich die Veranderungen im Gesamt-
index ebenso klar, wie es sich auf der Ebene der Einzelindikatoren bereits andeute-
te. Insbesondere bei den Beratungskunden hat sich zwischen 2004 und 2006 eine
deutliche Einstellungséanderung ergeben. Bei diesen Kunden sind es 2006 nur noch
29 Prozent (gegenuber 42 Prozent in 2004), die keinerlei neue Elemente der Dienst-
leistungserbringung der BA erkennen kénnen. Gleichzeitig ist der Anteil derjenigen
in dieser Gruppe, welche die BA explizit als modernen Dienstleister betrachten, um
gut zehn Prozentpunkte gestiegen (vgl. Ubersicht 7.6). Demgegeniiber fallen die
Urteilsverbesserungen bei den Markt- und Betreuungskunden weitaus moderater
aus.

Ubersicht 7.6: BA als moderner Dienstleister (Index): Kundengruppen
(Markt-, Beratungs- und Betreuungskunden)

BA als moderner Dienstleister: Kundensegment _
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infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fir Arbeit

Alles in allem deuten die Befunde darauf hin, dass die Bundesagentur in den letzten
zwei Jahren in der Wahrnehmung der Bevélkerung und unterschiedlichen Ziel- und
Kundengruppen auf dem Weg zu einem modernen Dienstleister teilweise weiter
voran gekommen ist. Positiv gesprochen ist es dabei gelungen, das eigene Image
als moderner Dienstleister in spezifischen Kundengruppen - bei den Beratungskun-
den, bei den B-Kunden unter den Betrieben sowie den Betrieben im Osten — partiell
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auszubauen. Kritisch bleibt daran zu spiegeln, dass diese Imageverbesserung sich
eben nicht bei allen Ziel- und Kundengruppen in vergleichbarer Dynamik zeigt. Vor
diesem Hintergrund ist die Frage zu stellen, welche Bedingungen eine positive Be-
wertung der BA beférdern oder einschranken. Die Wirkung verschiedener Merkma-
le auf die Einschatzung erschlieBt sich durch eine multivariat angelegte Regressi-
onsanalyse. Sie gibt Auskunft dariiber, welchen Einfluss bestimmte Variablen und
Merkmale bei gleichzeitiger statistischer Kontrolle aller anderen modellierten
Merkmale haben. Die Ergebnisse einer solchen regressionsanalytischen Betrach-

tung’ lassen die bedeutsamen Effekte” wie folgt zusammenfassen (vgl. Ubersicht
7.7):

e Zufriedene Kunden des Kundensegments | sehen im Vergleich zu den Unzufrie-
denen (Referenz) die Agentur auch als modernen Dienstleister. Unzufriedenheit
schlagt sich in einer kritischeren Haltung nieder.

e Die Bewertung der BA als moderner Dienstleister fallt mit zunehmender Schul-
bildung kritischer aus.

e Die Wahrnehmung, bei der BA handle es sich um einen modernen Dienstleister,
sinkt mit steigendem Alter.

e Frauen bewerten die BA haufiger als einen modernen Dienstleister als Manner.

e Langzeitarbeitslose sind wesentlich kritischer in ihrer Einschatzung.

e Je schwieriger die Arbeitsmarktlage ist, desto kritischer wird die BA bewertet.

Mehr als zwei Jahre nach Beginn der UmbaumaBnahmen wird die Performanz der
BA bei allen Zielgruppen, Kundengruppen und auch der Bevolkerungen immer
noch kritisch gesehen. Auf die ausdriickliche Frage, ob die Bundesagentur das Ziel
erreichen wird, ein moderner Dienstleister zu werden, lassen alle Zielgruppen ihre
Skepsis erkennen. Mit Anteilen zwischen einen Viertel und einem Finftel sind die
Optimisten noch deutlich in der Minderzahl. Der Zeitvergleich lasst minimale Ver-
besserungen bei Markt- und Beratungskunden und bei Betrieben aus dem Segment
der B-Kunden erkennen. Diese Zuwachse gehen zwar in die gewinschte Richtung,
sind allerdings so moderat, dass sich kein groB3flachiger Optimismus breit machen
will.

7 Zum Regressionsmodell siehe Erlduterungen im Anhang: Methodik.

7 Es wird dabei nur auf statistisch signifikante Effekte Bezug genommen.
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Einflussfaktoren der Wahrnehmung

Einflussfaktoren der Wahrnehmung der Bundesagentur als moderner Dienstleister
(Y=Dienstleisterwahrnehmungsindex von 0 - 100)
(OLS-Regression)
Merkmale b Beta p-Wert
Konstante 38,30 0,00
Gesamtzufriedenheit*Kundensegmente
Zufriedene Captives 22,57 0,30 0,00
Unzufriedene Captives -9,61 -0,12 0,00
Zufriedene Kunden 14,61 0,16 0,00
Unzufriedene Kunden -11,80 -0,12 0,00
Nicht-Kunden Referenz Referenz Referenz
Strategietyp
Strat_egletyp1. I_3§2|rke in Ostdeutschland mit dominierendem 2,85 .0,05 0,00
Arbeitsplatzdefizit
Strategietyp2: Grof3stadtisch gepragt/ vorwiegend in
Westdeutschland/ hohe Arbeitslosigkeit 1,35 0,02 0,09
Strategietyp3: Mittelstadtisch und landlich in Westdeutschland mit
durchschnittl. Arbeitslosigkeit -0.06 0,00 0.93
Strategietyp4: Zentren in Westdeutschland mit glinstiger
Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik 0,95 0,01 0,29
Strategietyp5: Bezirke in Westdeutschland mit guter
Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik Referenz Referenz Referenz
hochster Schulabschluss
Kein/Volks-/Hauptschulabschluss/POS 8. Klasse Referenz Referenz Referenz
Mittlere Reife/Realschulabschluss/POS 10. Klasse -3,45 -0,06 0,00
Fachhochschulreife/Abitur/EOS 12. Klasse -5,66 -0,09 0,00
Anderer Abschluss/noch Schiiler(in) 7,24 0,04 0,00
Berufliche Stellung (aktuelle oder letzte)
Arbeiter Referenz Referenz Referenz
Angestellte -3,10 -0,05 0,00
Beamte -0,05 0,00 0,97
Selbstandig -3,90 -0,03 0,00
Mithelfende Familienangehorige -3,02 -0,01 0,19
(Noch) nie gearbeitet 2,27 0,02 0,06
Altersgruppen
18 - 24 Jahre Referenz Referenz Referenz
25 - 34 Jahre -5,86 -0,08 0,00
35 - 44 Jahre -8,12 -0,13 0,00
45 - 54 Jahre -8,84 -0,13 0,00
55 - 64 Jahre -7,82 -0,09 0,00
Geschlecht
Manner Referenz Referenz Referenz
Frauen 1,31 0,02 0,01
Interesse an Beschéftigungspolitik
Sehr groRes Interesse Referenz Referenz Referenz
Etwas/gar kein Interesse 3,23 0,05 0,00
Aktuelle Erwerbstiatigkeit
Derzeit nicht erwerbstatig Referenz Referenz Referenz
Vollzeit erwerbstatig -1,83 -0,03 0,01
Teilzeit erwerbstatig/ Altersteilzeit -1,03 -0,01 0,24
Geringfligig/gelegentlich/unregelmalig erwerbstatig 0,38 0,00 0,75
Dauer der Arbeitslosigkeit
Nicht arbeitslos/unter 12 Monate Referenz Referenz Referenz
Uber 12 Monate -2,44 -0,03 0,00
Jahr der Befragung
2004 Referenz Referenz Referenz
2005 -3,06 0,05 0,00
2006 -1,89 -0,03 0,00
Adjustiertes R? 0,22
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Es bleibt auch auf absehbare Zukunft eine vordringliche Aufgabe, Vertrauen durch
systematische Verbesserungen der Dienstleistungen zurlickzugewinnen und auszu-
bauen. Angesichts der geschilderten Randbedingungen, insbesondere auch die un-
gelosten Umsetzungsfragen im SGB Il und die Frage, wie viel Beratung und Betreu-
ung einem langjahrigen Versicherungsnehmer zustehen, macht die Aufgabe nicht

leichter.

Ubersicht 7.8:
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Zielerreichung moderner Dienstleister

Zielerreichung moderner Dienstleister:
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8 Die Leistung der Arbeitsgemeinschaften - Erfahrungen der arbeitslosen
Kunden aus dem Regelkreis des SGB Il

8.1 Leistungen und Zustindigkeiten im Regelkreis des SGB Il

Mit dem Vierten Gesetz fir moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt vom 24.
Dezember 2003 (BGBI. I, S. 2954) wurde die Arbeitslosenhilfe und die Sozialhilfe fir
Erwerbsfahige zu der neuen Leistung ,Grundsicherung fir Arbeitsuchende” zu-
sammengefasst. Das Ziel ist, die Effizienzmangel des Nebeneinanders zweier Fir-
sorgeleistungen, namlich Arbeitslosenhilfe im Rahmen des SGB Ill und Sozialhilfe im
Rahmen des BSHG zu beseitigen. Wahrend das alte Wohlfahrtskonzept vor allem
die Existenzsicherung Hilfebedurftiger (,welfare without work”) in den Mittelpunkt
stellte, verlagert das Zweite Buch Sozialgesetzbuch den Zielschwerpunkt der Hilfe-
leistungen von der Existenzsicherung auf die Eingliederung in Arbeit (,workfare”).
Das Konzept des aktivierenden Sozialstaats wird mit den Stichworten ,Férdern und
Fordern” auf einen einfachen Nenner gebracht. Durch Aktivierung und Férderung
ihrer Beschaftigungsfahigkeit und Eingliederungsvoraussetzungen sollen erwerbsfa-
hige Hilfebezieher in den Stand gesetzt werden, ihre Lebensgrundlage wieder selb-
sténdig zu erwirtschaften.

Férdern und Fordern

Den Kern der aktivierenden und férdernden Leistungen bilden drei Leistungspake-

te, die den SGB II-Tragern Gbertragen werden:

e Arbeitsmarktorientierte Eingliederungsleistungen: § 16 Abs. 1 SGB |l Ubertragt
groBBe Teile des Dritten Sozialgesetzbuchs auch auf die Grundsicherung fir Ar-
beitsuchende. Damit stehen die Arbeitsmarktvermittlung sowie die Mehrzahl
der Eingliederungsinstrumente und —-maBnahmen des SGB Il als sogenannte
Ermessensleistungen auch dem Rechtskreis SGB Il zur Verfigung.

e Ergédnzende Eingliederungsleistungen: Bei Personen mit besonderen personli-
chen und sozialen Lebenslagen (z.B. Finanz- und Wohnungsprobleme, fehlende
Betreuung fur Kleinkinder, Gesundheits- oder Suchtprobleme, psychosoziale
Problemlagen) scheitert die Vermittlung oftmals an diesen unbewaltigten
Hemmnissen. Mit dem § 16 Abs. 2 SGB Il Ubertragt das Dritte Sozialgesetzbuch
deshalb sozialintegrative Betreuungsleistungen auf die SGB |I-Trager. Dazu zah-
len neben dem Einstiegsgeld und Leistungen nach dem Altersteilzeitgesetz vor
allem erganzende Eingliederungshilfen. Explizit, wenn auch nicht erschépfend,
nennt das Gesetz vier Eingliederungsleistungen, die durch die Kommunen be-
reit zu stellen und zu finanzieren sind: die Betreuung minderjahriger bzw. behin-
derter Kinder oder die hausliche Pflege von Angehérigen, die Schuldnerbera-
tung, die psychosoziale Betreuung sowie die Suchtberatung (§ 16 Abs. 2 Satz 2
Nr. 1-4 SGB II).
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e Arbeitsgelegenheiten nach § 16 Abs. 3 SGB Il sind MarktersatzmaBBnahmen fur
Hilfebedirftige, die anderweitig nicht in den ersten Arbeitsmarkt integriert wer-
den konnen. Der Gesetzgeber orientiert sich damit an dem abgel6sten Sozialhil-
ferecht (§ 19 BSHG). Arbeitsgelegenheiten missen im offentlichen Interesse lie-
gen, das Kriterium der Zuséatzlichkeit erfullen und dirfen nicht durch Arbeitsbe-
schaffungsmaBnahmen geférdert sein. Die Mehrzahl der Arbeitsgelegenheiten
wird in der Mehraufwandvariante vorgehalten, bei der zuséatzlich zum Hilfebezug
(Alg 2 und Kosten der Unterkunft) eine Aufwandsentschidigung gezahlt wird
(,Ein-Euro-Job”). Knapp sechs Prozent der Arbeitsgelegenheiten sind in der
Entgeltvariante eingerichtet.”

Das ,Fordern” wird unmittelbar begleitet durch das ,Fordern”. Durch einen engen
Kontakt zum personlichen Ansprechpartner sollen Hilfebedirftige in ihren Eigen-
bemihungen aktiviert und Uberprift werden. Ein wichtiges Instrument ist dabei der
Abschluss einer Eingliederungsvereinbarung. Sie bildet einen beidseitig vom er-
werbsfahigen Hilfebedurftigen und dem SGB II-Tréager unterzeichneten Vertrag, in
dem das Integrationsziel sowie die Aufgaben und Pflichten beider Seiten geregelt
werden. Eine Rechtsbelehrung informiert dartiber, dass eine Verletzung der Pflicht-
erflillung zu Sanktionen in Form von Kiirzungen des Leistungsbezugs fiihren kann.

Tragerschaft

Die Tragerschaft der Leistungen nach dem SGB Il war politisch lange umstritten.

Nach einem langwierigen Gesetzgebungsverfahren wurde schlieBlich eine Einigung

Uber eine geteilte Tragerschaft des SGB Il erzielt:

. Die Bundesagentur fir Arbeit ist vom Grundsatz her fir die Leistungen des
SGB Il zustandig. Dazu gehoren die materielle Hilfeleistung, das Arbeitslo-
sengeld 2 (kurz: Alg 2) sowie die meisten Instrumente der Aktivierung und
Wiedereingliederung, die im SGB Il verankert sind und fir die Zielgruppe
der SGB Il-Arbeitslosen nach Ermessen der ARGE eingesetzt werden kénnen
(§ 16 Abs. 1 SGB Il). AuBerdem obliegt den Agenturen die Bereitstellung und
Vermittlung sogenannter Arbeitsgelegenheiten, sofern nicht bereits bei der
Kommune vorgehaltene Angebote genutzt werden (§ 16 Abs. 3 SGB Il).

. Fir die Kosten der Unterkunft und Heizung (§ 2 SGB ), fir einmalige Leis-
tungen (§ 23 Abs. 3 SGB Il) und fiur ,weitere Leistungen” zur Eingliederung in
Arbeit (§ 16 Abs. 2 SGB Il) ist dagegen die Kommune zustédndig. Zu diesen
Leistungen gehdren Angebote zur Betreuung minderjahriger oder behinder-
ter Kinder, die Schuldnerberatung, die psychosoziale und die Suchtberatung.

78

Im Jahre 2006 wurden rd. 630 Tsd. Eintritte in Arbeitsgelegenheiten geférdert. Durchschnittlich erhielten Teilnehmer 1,25
Euro pro Stunde als Mehraufwandsentschadigung. Vgl. dazu Bundesagentur fir Arbeit 2006b.
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Die beiden Trager des SGB Il sind zur einheitlichen Wahrnehmung ihrer Aufgaben
gehalten, Arbeitsgemeinschaften zu errichten (§ 44b SGB Il).

Grundgesamtheit der Erhebung

Im Frihjahr 2006 gab es in den 439 Kreisen insgesamt 354 Arbeitsgemeinschaften
im Sinne des Gesetzes (im Folgenden mit ARGE abgekiirzt). Auf diese ARGEn be-
ziehen sich die in den folgenden Abschnitten dargelegten Befunde.

Daneben gab es 19 Kommunen und Agenturen, die sich nicht auf die Einrichtung
einer Arbeitsgemeinschaft verstandigen konnten und deshalb ihre Aufgaben ge-
trennt wahrnehmen. Sie sind in der nachfolgenden Betrachtung nicht eingeschlos-
sen, wie auch jene 69 Kommunen, die im Rahmen der Experimentierklausel (§ 6a
SGB Il) anstelle der Agentur fur Arbeit alle Aufgaben des SGB Il in alleiniger Trager-
schaft Ubernehmen. Die Kunden dieser zugelassenen kommunalen Trager (zkT, Op-
tionsmodelle) haben zunachst einmal keinen Kundenkontakt mit den Arbeitsagentu-
ren.” Die Untersuchung dieser SGB Il-Arbeitslosen ist Aufgabe der Evaluation der
Experimentierklausel (§ 6c SGB ).

Die Grundgesamtheit fir die nachfolgenden Ausfihrungen bilden alle arbeitslos
gemeldeten, erwerbsfahigen Hilfebedirftigen im Bestand der 354 Arbeitsgemein-
schaften im Marz 2006. Der Bestand belief sich im Jahresdurchschnitt 2005 auf rd.
2,4 Mio. Personen. Davon waren 44,2 Prozent Frauen und 55,8 Prozent Manner.
10,7 Prozent sind Arbeitslose unter 25 Jahre, 9,6 Prozent alter als 55 Jahre. Die
Halfte der arbeitslos gemeldeten Erwerbsfahigen verfligt Giber keine abgeschlosse-
ne Berufsausbildung, rd. 23 Prozent haben keinen Schulabschluss. Der Anteil der
Auslander betragt 17,8 Prozent.”

Zweite Messung

Bereits vier Monate nach dem Start des SGB Il hat infas im April/Mai 2005 1.500
Arbeitslose aus dem Bestand der ARGEn Uber ihre ersten Erfahrungen mit der
Betreuung und Vermittlung befragt. Die erste Befragung der Kunden der Arbeits-
gemeinschaften wurde zu diesem frihen Zeitpunkt der Organisationsentwicklung
durchgefihrt, um eine Nullmessung (Base Line) fur Vergleichszwecke im Jahr 2006
zu gewinnen. ErwartungsgemaB spiegelten die Ergebnisse den Aufbauprozess der
Organisation und der Leistungsprozesse wider.”

Die nun vorliegende zweite Messung vom April/Mai 2006 beschreibt den Zustand
der Kundenbetreuung 16 Monate nach dem Start des neuen Sicherungssystems.

””  Wir sehen an dieser Stelle von Doppelzustindigkeiten bei Leistungsaufstockern, Rehabilitanden und von Riickdeligierung

von Ausbildungs- und Arbeitsvermittlung an die Agentur einmal ab.
Bundesagentur 2006a.
¥ Vgl. infas 2005, Kap. 8.
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Dies hei3t aber keineswegs, dass alle ARGEn bereits Uber den gesamt Zeitraum
arbeitsfahig waren. Eine im Dezember 2005 und Januar 2006 durchgefiihrte Erhe-
bung bei insgesamt 237 ARGEn bestatigte, dass der grundlegende Aufbauprozess
einige Monate in Anspruch genommen hat. Im April 2005 arbeiteten erst 55-60
Prozent der ARGEn bei den Vermittlungsprozessen in einem geregelten Betrieb.
Beim Fallmanagement hatte sogar erst die Halfte den Aufbau so weit realisiert, dass
ein geregeltes Angebot existierte. Zu Jahresmitte 2005 waren drei Viertel der Ar-
beitsgemeinschaften zu einem geregelten Betrieb gelangt. Die letzten Arbeitsge-
meinschaften erreichten nach eigenen Angaben erst im Spéatherbst 2005 ihre volle
Arbeitsfahigkeit bei Vermittlung und Fallmanagement.” Aktuelle Befunde lassen
erkennen, dass auch danach noch erhebliche Organisations- und Personalentwick-
lung geleistet wurde, so dass die SGB Il nach eigener Einschatzung erst im Laufe
des Jahres 2006 voll arbeitsfahig waren.

In den folgenden Abschnitten wird anhand ausgewahlter Parameter der aktuelle
Status der Betreuung aus der Sicht der arbeitslos gemeldeten Hilfebediirftigen dar-
gelegt. Der Vergleich zum Folgejahr zeigt, welcher Fortschritt inzwischen erzielt
wurde und wo noch Defizite und Handlungsbedarf bestehen.

8.2 Erfahrungen der Kunden mit der ARGE
8.2.1 Die Leistungsbearbeitung

Die politischen Auseinandersetzungen um die Tragerschaft, rechtliche Probleme
beim Abschluss der ARGE-Vertréage und nicht zuletzt erhebliche technische Engpas-
se bei der Leistungsbearbeitssoftware A2LL haben Energien und Arbeitskraft in den
Agenturen und Kommunen bei der Bearbeitung der Alg 2-Leistungsantrage ge-
bunden. Zur Uberraschung vieler Agenturen und Verantwortlicher lagen die An-
tragszahlen im Herbst 2004 weit lber dem Erwarteten. Nicht ohne Stolz machten
die Agenturen fir Arbeit auf den Drei-Schicht-Betrieb bei der Bearbeitung der Leis-
tungsantrédge aufmerksam und verwiesen mit dem Start des SGB Il im Januar 2005
auf die weitgehend termingerechte Bescheiderteilung. Um so enttauschender wur-
de dann zur Kenntnis genommen, dass die Leistungsbescheide zum Teil fehlerhaft
waren. Technische Fehleranfalligkeit und unzureichende Programmierung der Soft-
ware, menschliche Eingabefehler und Auslegungsunterschiede fihrten in den ersten
Monaten des Jahres zu wiederholten, auch tber die Medien ausgetragenen, Klagen
Uber fehlerhafte Leistungsbescheide.

2 Vgl. dazu die Ausfiihrungen im Rahmen des Arbeitspakets 1a der Hartz-Evaluation: WZB/infas 2006, Kap. 6.
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Um ein Bild von dem Ausmal strittiger Bescheide zu gewinnen, wurden die Kunden
der ARGEn 2005 danach gefragt, ob der erste Alg 2-Leistungsbescheid aus ihrer
Sicht korrekt war. Im Frihjahr hatten rund 89 Prozent der befragten Kunden zum
Zeitpunkt der Erhebung einen solchen Antrag gestellt. Davon gaben damals 73
Prozent an, dass er korrekt war. 21 Prozent verneinten dies allerdings (vgl. Uber-
sicht 8.1).

Die Querschnitterhebung im Frihjahr 2006 lasst eine leichte Verbesserung der Lage
erkennen; gelost sind die Anfangsprobleme aber offensichtlich noch nicht. Von den
94 Prozent der Arbeitslosen im Rechtskreis SGB I, die einen Alg 2-Antrag gestellt
haben, bestatigen 77 Prozent, dass ihr erster Leistungsbescheid aus ihrer Sicht in
Ordnung war. 18 Prozent verneinen dies jedoch. Diese Werte sind fir Personen, die
erst in den vergangenen zwdlf Monaten arbeitslos wurden und einen Alg 2-Antrag
gestellt haben, identisch mit den Angaben der bereits langere Zeit Arbeitslosen.
Der Anteil der aus Kundensicht nicht korrekten Bescheide hat sich also auch im Lau-
fe des Jahres seit der ersten Messung nicht deutlich verringert.

Ubersicht 8.1: Erfahrungen mit dem Leistungsbescheid

Leistungsantrag und Leistungsbescheid:
Arbeitslose Kunden der ARGE “”-‘H
(b

Angaben in Prozent

Antrag auf AGL Il gestellt? War der erste Leistungsbescheid korrekt?

nein ja ‘ ‘ ‘
2005 11,5 88,5 -
2006 5,8 94,1 : : n
7]

Differenz 2005-2006 “

bis heute keinen
|

Leistungsbescheid erhalten Ml rein weil nicht |:| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

ja

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaBnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

In der Tat korrespondiert die Kundensicht mit erheblichen Vorbehalten der Mitar-
beiter in den ARGEn. Klagen Uber die Leistungsbearbeitungssoftware A2LL sind
auch im Frihjahr 2006 noch nicht verstummt. Umfangliche Umgehungsregelungen

infas



152

und jlingst auch Schwierigkeiten, die gesetzlich gednderten Rahmenbedingungen
fur Jugendliche in der Leistungsbearbeitung umzusetzen, geben ein beredtes
Zeugnis von den nach wie vor ungelosten Softwareproblemen, welche die Effektivi-
tét und Effizienz der Leistungsbearbeitung beeintrachtigen.

8.2.2 Personlicher Ansprechpartner

Wie in den Eingangsbemerkungen bereits ausgefiihrt, haben sich mit dem Inkraft-
treten des SGB Il die Schwerpunkte der politischen Zielsetzung verlagert. War das
alte Bundessozialhilfegesetz noch stark vom Gedanken der materiellen Lebenssi-
cherung gepréagt, richtet das SGB Il sein Leistungsspektrum in erster Linie auf die
Verselbstandigung der Hilfebezieher durch Integration in Arbeit aus. Neben den
materiellen Hilfeleistungen verweist ein Passus explizit auf ,Dienstleistungen, insbe-
sondere durch Information, Beratung und umfassende Unterstiitzung durch einen
personlichen Ansprechpartner mit dem Ziel der Eingliederung in Arbeit” (§ 4 Abs. 1
Satz 1 SGB II).

Anbindend an positive Erfahrungen mit dem Fallmanagement bei der Betreuung
von Hilfeempfangern sieht das SGB Il einen ,persdnlichen Ansprechpartner” vor,
der fur jeden erwerbsfahigen Hilfebedurftigen und die mit ihm in einer Bedarfsge-
meinschaft Lebenden durch die Agentur fur Arbeit benannt werden soll (§ 14 Satz 2
SGB Il). Die Funktion des persénlichen Ansprechpartners beschreibt die Bundes-
agentur fur Arbeit als Lotsen im Sozialsystem und arbeitsmarktorientierte Integrati-
onsfachkraft.” Er soll sich auf eine mdglichst rasche bewerberorientierte Arbeits-
bzw. Ausbildungsvermittlung konzentrieren. Bei sozialen Fragestellungen und Prob-
lemen verweist er auf die vorhandenen Netzwerke und prift, ob gegebenenfalls die
Einschaltung eines Fallmanagers erforderlich ist.

Der personliche Ansprechpartner hat nach Gesetz und Konzeption der ARGEn also
eine zentrale Funktion bei der Wiedereingliederung in Arbeit, fir die Bereitstellung
von vermittlungsunterstiitzendem Fallmanagement sowie fiir Angebote der psycho-
sozialen Betreuung und Beratung. Diese Funktion war allerdings auch im Frihjahr
2006 erst fir einen Teil der Arbeitslosen im Rechtskreis des SGB |l realisiert. Nur rd.
50 Prozent der befragten Kunden geben an, einen festen Ansprechpartner in der
ARGE zu haben (Ubersicht 8.2).

83

Bundesagentur fur Arbeit: Kompendium: Aktive Arbeitsmarktpolitik nach dem SGB Il. Nirnberg: 1. Auflage September
2004, S. 9; vgl. dazu auch die Ausfiihrungen im Bericht 2006 des Arbeitspakets 1a: WZB/infas: 2006, Kap. 6.
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Ubersicht 8.2: Personlicher Ansprechpartner
Personlicher Ansprechpartner:

Arbeitslose Kunden der ARGE

infas

Angaben in Prozent

Fester Ansprechpartner nach Regionaldirektion

Arbeitslose nach SGB Il

RD Bayern
RD Baden-Wiirtemberg
RD Rheinland-Pfalz/Saarland +13,1
nein ja
2005 55,8 43,5 RD Hessen
2006 48,9 50,4
Differenz 2005-2006 m RD Nordrhein-Westfalen +6,4
RD Niedersachsen/Bremen
RD Sachsen E
RD Sachsen-Anhalt/Thiiringen
RD Berlin-Brandenburg +14,9
RD Nord +6,3

0 25 50 75

-

00

I 2005 [l 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten

infas-Bericht 2006: Evaluation der Malnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fir Arbeit

Im Vorjahr streuten die Ergebnisse noch erheblich Uber die Regionaldirektionen.
Inzwischen haben sich die regionalen Ungleichheiten weitgehend ausgeglichen. Die
ARGEnN im Bereich der Regionaldirektion Niedersachen/Bremen haben mit einem
Plus von fast 20 Prozentpunkten nun zu den anderen RDs aufgeschlossen. Ein er-
heblicher Sprung ist auch bei ARGEn in Rheinland-Pfalz/Saarland zu beobachten.
Mit einem Anteil von 59 Prozent haben hier im Vergleich zu den anderen Regional-
direktionen die meisten Arbeitslosen der ARGEn einen persoénlichen Ansprechpart-
ner.

Deutlich unter dem Bundesdurchschnitt liegen nun noch die Lander Sachsen-
Anhalt/Thiringen sowie die Regionaldirektion Berlin-Brandenburg. Trotz eines er-
heblichen Zugewinns von fast 15 Prozentpunkten haben die ARGEn in Berlin und
Brandenburg den Anschluss an die Ubrigen Regionaldirektionen noch nicht ge-
schafft.

Im Fazit bliebt festzuhalten, dass die Intention des SGB Il, einen personlichen An-
sprechpartner als Lotsen bei Férdern und Fordern an die Seite zu stellen, erst zum
Teil realisiert ist. Im Vergleich zum Vorjahr hat sich zwar fir sieben Prozent der ar-
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beitslosen ARGE-Kunden die Situation verbessert. Es ist allerdings bemerkenswert,
dass immer noch die Halfte der betreuten Arbeitslosen keinen fir sie erkennbaren
personlichen Ansprechpartner hat.

8.2.3 Arbeitsmarktorientierte Beratung und Aktivierung

Die Neuausrichtung der Betreuung und beruflichen Wiedereingliederung von Hilfe-
beziehern steht politisch unter dem Motto ,Férdern und Fordern”. Damit ist die
Vorstellung verbunden, dass durch eine optimale Beratung und Betreuung, aber
auch durch eine gréBere Verbindlichkeit die Chancen einer (Wieder-)Eingliederung
in Arbeit verbessert werden. Modellprojekte wie MoZArT haben in der Tat gezeigt,
dass durch das Zusammenwirken von arbeitsmarktorientierten Eingliederungsbe-
mihungen und am Bewerber orientiertem Abbau von Vermittlungshemmnissen ein
Plus an Wiedereingliederungen zu erreichen ist.* Der Verbindung von vermitteln-
den Aktivitdten und einer sozialen Betreuung misst das SGB Il deswegen ein groBes
Gewicht bei.

Bei der ersten Querschnittbefragung der ARGE-Kunden vor einem Jahr war erst ein
Teil der Kunden in den Genuss einer intensiveren Betreuung gekommen. Damals
hatten zwar 84 Prozent nach eigenem Bekunden die ARGE aufgesucht, davon hat-
ten allerdings 23 Prozent bis zum Interview noch kein intensives Einzelgesprach
Uber ihre Belange und die ihrer Bedarfsgemeinschaft gefiihrt. Rund ein Drittel der
Arbeitslosen hatte ein Gesprach, rd. 19 Prozent hatten zwei und 23 Prozent drei
und mehr Gesprache.

Die Betreuungssituation hat sich seit 2005 spurbar verbessert. Die im April und Mai
2006 befragten Arbeitslosen im Rechtskreis des SGB Il hatten nahezu alle einen Be-
such bei ihrer ARGE. Davon hatten zwar 14 Prozent noch kein intensives Einzelge-
sprach. Knapp ein Drittel hatte jedoch ein bis zwei solcher Gesprache und 53 Pro-
zent drei und mehr Betreuungsgesprache. Die Betreuungsdichte hat also gegen-
Uber dem Vorjahr deutlich zugenommen.

Insbesondere bei jungen Menschen besteht inzwischen eine hohe Kontaktdichte: 72
Prozent hatten schon drei und mehr intensive Beratungen und knapp ein Viertel
zumindest ein bis zwei solcher Gesprache. Das Ziel einer intensiven Betreuung Ju-
gendlicher wird anhand dieser altersspezifischen Daten ganz deutlich.”

* Vgl u.a. Hess u.a. 2004.

*  Die Ergebnisse stimmen insofern mit den Angaben der ARGEn {iberein, die im Rahmen des Arbeitspakets 1a befragt
wurden. Der angerzielte Betreuungsschlissel ist im Bereich U25 fur Jugendliche zum Greifen nahe. Vgl. WZB/infas 2006,
Kap. 6.3.5.
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Personen, die ein Beratungsgesprach bei ihrer ARGE hatten, wurden gebeten, An-
gaben Uber die Gesprachsinhalte zu machen. Die Ergebnisse der gestitzten Abfra-
ge zeigen, dass mit der Intensivierung der Kontaktdichte auch eine entsprechende
Intensivierung der Gesprachsinhalte einhergeht:

e Die beruflichen und personlichen Fahigkeiten und Eignungen sind bei 46
Prozent der Befragten ein Thema gewesen. Uber die persénlichen Chancen,
eine Stelle zu finden, hat die Halfte mit der ARGE gesprochen. Die Starken-
Schwachen-Abklarung (Profiling) und die Kundendifferenzierung haben seit
der ersten Erhebung 2005 einen zunehmend breiteren Kundenkreis erreicht.
Beide Themen werden zu rd. 20 Prozentpunkten haufiger genannt als noch
vor einem Jahr.

e Uber Méglichkeiten und Wege der Stellensuche haben rd. 55 Prozent der
Kunden gesprochen. Informationen liber Suchwege und Informationsquellen
erhielten 63 Prozent. Auch bei der Beratung und Unterstlitzung des Suchver-
haltens sind also erhebliche Verbesserungen von rd. 18 Prozentpunkten zu
verzeichnen.

e Das Bewerbungsverhalten war bei 39 Prozent der Kunden ein Thema. Mit 45
Prozent der Beratenen haben die Vermittler und Fallmanager der ARGE auch
Uber Moglichkeiten der regionalen Mobilitat gesprochen und lber die Mog-
lichkeit, weiter entfernt liegende Stellen anzunehmen.

e Uber die Férderung bei Aufnahme einer beruflichen Tatigkeit oder Selbstan-
digkeit wurden nach eigenem Bekunden 27 Prozent informiert. Genauso
groB3 ist der Anteil derjenigen, die Uber Weiterbildungsfragen gesprochen
haben. Auch diese Themen sind bei einem gréBeren Kundenkreis abgeklart
worden als noch vor einem Jahr.

Diese Ergebnisse unterscheiden sich zum Teil nach Ost- und Westdeutschland so-
wie nach Mannern und Frauen. In Ostdeutschland wurden nahezu alle Themen bei
einem gréBeren Personenkreis angesprochen. Insbesondere die Frage der Mobilitat
wurde mit signifikant mehr Personen besprochen, mit dem Ziel, durch den Wechsel
in einen Wohnort mit besseren Arbeitsmarkten die Integrationschancen der arbeits-
losen Hilfebezieher zu verbessern.

Deutliche Unterschiede ergibt auch eine Differenzierung nach Altersgruppen. Signi-
fikant mehr Jugendliche haben Uber alle Themenbereiche mit ihren Vermittlern und
Fallmanagern gesprochen. Die Gruppe der Jugendlichen steht unter dem besonde-
ren Fokus des SGB Il; der Aktivierung und beruflichen Eingliederung réaumt das Ge-
setz hohe Prioritat ein (§ 3 Abs. 2 SGB Il). Deshalb wurde diese Zielgruppe von Be-
ginn an intensiver aktiviert und betreut als die Ubrigen Altersgruppen. Trotz eines
bereits relativ hohen Betreuungsniveaus hat sich im Laufe eines Jahres auch bei die-
ser Personengruppe noch einmal die Breite und Intensitat der Beratung gesteigert.
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Ubersicht 8.3: Vermittlungsorientierte Beratungsthemen
Themen der Beratung:

Arbeitslose Kunden der ARGE

infas

Angaben in Prozent, Anteil ,trifft zu"

2006 2006 Differenz 2005-2006
in Prozentpunkten
S) ®O t

18-24 25-49  Uber
Jahre Jahre 50 Jahre
Gesprich iiber berufl. und pers., | - - - -
Fahigkeiten/ Eignungen|
Gesprach iiber pers. Chancen,| . _ - - -
cine Stollo zu finden
Gesprich liber Mégl. und Wege, | . ] - - -
wie Sie Arbeit finden kénnen|

Gesprach liber Méglichk.,
weiter entfernte Arbeits-[ -~~~ 70 p e "
stellen annehmen zu kénnen|
Gesprach liber Informationswege - - -
zu Stellenangeboten
Gespich liber Selbstdarstellung - - -
in Bewerbungsgespréachen
Gespréch lber konkrete| 7/ - o V7 T B — _ - _
WeiterbildungsmaBnahmen +13,5
Informationen iiber finanz.| . N D S S -_-
Unterstiitzung bei Stellenaufnahme +5,5 T
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
—_— — Differenz 2005-2006 18 bis unter 25 bis unter 50 bis 65
Creezil Wess ost [, Prozentpunkten 25 Jahre 50 Jahre Jahre

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Bemerkenswert ist, dass bei der neuesten Messung 2006 auch die mitteleren und
lteren Altersgruppen von signifikant mehr Beratungen berichten. Aufgrund der
hohen Prioritat, die Jugendliche nach dem Gesetz haben, war in der Anfangszeit
die Beratungsintensitat der mittleren und &lteren Altersgruppen noch vergleichs-
weise gering gewesen. Inzwischen hat sich auch bei diesen Hilfebeziehern sehr viel
getan. Der Unterschied zu den Jugendlichen ist zwar immer noch grof3, jedoch hat
sich das Beratungs- und Betreuungsniveau bei den Uber 25-Jahrigen im Zwdlfmo-
natszeitraum seit der Ersterhebung deutlich verbessert.

8.2.4 Soziale Betreuung durch unterstiitzende Leistungen

Mit der Zusammenlegung von Arbeitslosenhilfe und Sozialhilfe war die Intention
verbunden, die Vermittlungsaktivitaten am ersten Arbeitsmarkt durch eine ganzheit-
liche Betreuung und Fallmanagement in besonderen Lebenslagen zu unterstitzen.
Bei Personen mit groBeren oder multiplen Vermittlungshemmnissen (z.B. Qualifika-
tionsprobleme, Betreuung kleiner Kinder, Finanz- und Wohnungsprobleme, unzu-
reichender Krankenschutz, fehlende Sozialversicherungsanspriiche, eingeschrankte
Gesundheit usw.) hangt der Erfolg des Vermittlungsprozesses oftmals auch mit der
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Aktivierung, einer ganzheitlichen Betreuung und der Minimierung von Vermitt-
lungshemmnissen zusammen. Bei der Planung und Ausformulierung des SGB I
spielte deshalb die Zusammenfihrung von Vermittlungsaktivitdten mit psychosozia-
len Betreuungselementen zum Abbau von Vermittlungshemmnissen, die in der Per-
son oder der Bedarfsgemeinschaft Langzeitarbeitsloser liegen, eine zentrale Rolle.
Die Verbindung der klassischen arbeitsmarktpolitischen Vermittlungsinstrumente
mit sozialbetreuerischen Leistungen, die in der Tragerschaft der Kommunen liegen,
ist eine der Neuerungen, die im SGB Il angelegt sind. Die unterstiitzenden Einglie-
derungsleistungen setzen an den besonderen Problemlagen des Einzelfalls an.
Nachdricklich nennt das Gesetz insbesondere die Betreuung minderjahriger oder
behinderter Kinder, die hausliche Pflege von Angehdrigen, die Schuldnerberatung,
die psychosoziale Betreuung sowie die Suchtberatung (§ 16 Abs. 2 Satz 2 Nr. 1-4
SGB II).*

Inwieweit werden die sozialen und individuellen Hemmnisse im Beratungsprozess
thematisiert? Wie haben sich die unterstiitzenden Eingliederungsaktivitaten im Ver-
gleich zum Vorjahr entwickelt? Rund 16 Monate nach dem formalen Start der
SGB II-Trager finden auch die psychosozialen Vermittlungshemmnisse groBeren
Nachhall in der Beratung als vor einem Jahr. Elf Prozent der arbeitslos gemeldeten,
erwerbsfahigen Hilfebedurftigen berichten davon, dass Uber Schuldenprobleme
und den Besuch einer Schuldnerberatung gesprochen wurde. Bei Mannern ist dies
haufiger ein Thema (13 Prozent) als bei Frauen (acht Prozent). Insbesondere fir Ge-
schiedene (13 Prozent), getrennt Lebende (14 Prozent) und speziell auch fir verwit-
wete Hilfebezieher (23 Prozent) ist die Entschuldung ein Thema der integrationsun-
terstitzenden Beratung. Bemerkenswert ist, dass dies bereits bei 12 Prozent der
Jugendlichen ein vermittlungsrelevantes Thema ist.

Uber die Méglichkeit, eine Kinderbetreuung zu bekommen, um damit Zeit fir die
Aufnahme oder Beendigung einer Ausbildung oder Erwerbstatigkeit zu gewinnen,
haben sich neun Prozent der arbeitslosen ARGE-Kunden informiert. Erwartungsge-
mal sind Fragen der Kinderbetreuung haufiger ein Thema fiir Frauen (elf Prozent)
und vor allem fur Alleinerziehende (25 Prozent) und vom Partner getrennt Lebende
(14 Prozent). Bemerkenswert ist der hohe Anteil Betroffener bei jungen Hochschul-
absolventinnen (15 Prozent).

Uber die Suche nach giinstigerem Wohnraum wurde im Friihjahr 2005 mit rd. sie-
ben Prozent der Kunden gesprochen. Dieser Anteil hat sich 2006 auf zehn Prozent
erhoht. Insbesondere fir Geschiedene, vom Partner getrennt Lebende und Verwit-
wete ist die Wohnungsfrage Uberdurchschnittlich haufig ein Thema. Regionaleffek-

*  Diese Leistungen werden von 20 Prozent der ARGEn vorgehalten. Die Ubrigen schicken ihre Kunden zu Dritten, oftmals

.armen Trégern”, die mit der Wahrnehmung dieser kommunalen Aufgaben beauftragt sind. Vgl. WZB/infas 2006, Kap.
6.2.4.
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te, die bei der ersten Messung 2005 noch zu erkennen waren, spielen nun bei der
zweiten Erhebung im Folgejahr keine Rolle mehr.

Ubersicht 8.4: Eingliederung unterstiitzender Sozialberatung
Themen der Beratung:
Arbeitslose Kunden der ARGE i"rlm
y
Angaben in Prozent, Anteil ,trifft zu* .
2006 Ditferenz 2006
Schuldnerberatung |- y ———————————————— e B I = A oo bosoad loassnsassand heasasasasasd basasasanasa
Kinderbetreuung t-(f} -t R S X sosasd keassasassasdbasssasssacad basasaacasas
Giinstige Wohnung f--ff-------f-oooememoebrons | +3,4 |- { ¥ Sescnnd keanascasaasdbeassassanandbanassasaass
andere personliche Probleme |- {} -~~~ presssosssander|| S |14 [ER SR SRR EEREEEEREEL EAERREE
Arztliche Beratung | || | .| [+58] D U P R SR
oder Untersuchung / :
Suchtberatung (#----- -} | #1,1 |- !/ d boanacansnscd hessasaaasasd basasasaassa
0 25 50 75 100 0 25 50 75 100
A Differenz 2005-2006 18 bis unter 25 bis unter 50 bis 65
Gz AN Manner [ ] ounkien 25Jahre ¥ 50 Jahre Jahre

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaRnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit

Uber persénliche Probleme haben zwdlf Prozent der arbeitslosen Kundinnen und
Kunden mit der ARGE gesprochen. Der Anteil der personlich Beratenen ist wieder-
um bei Geschiedenen und getrennt Lebenden am hochsten. Unter Frauen ist der
Anteil mit entsprechenden Problemlagen um zwei Prozentpunkte hoher als bei
Mannern.

In vier Prozent der Falle haben die befragten Kunden Uber eine Suchtberatung ge-
sprochen. Bei Mannern ist der Anteil, der entsprechend beraten wurde, mit fiunf
Prozent deutlich hdher als bei Frauen (drei Prozent). Altersspezifische Effekte sind
dagegen nicht ausgepragt.

In 14 Prozent der Félle wurde eine arztliche Beratung oder Untersuchung angespro-
chen. Bei Mannern kommen gesundheitliche Abklarungen anderthalb mal so haufig
vor wie bei Frauen (17 vs. elf Prozent). Aufmerksamkeit weckt die gro3e Varianz
zwischen den Regionaldirektionen. Wahrend in der RD Nord, Sachsen und Baden-
Wirttemberg jeweils nur acht Prozent der arbeitslosen SGB [I-Kunden von einer
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arztlichen Abklarung sprechen, bewegt sich dieser Anteil in Niedersachsen/Bremen,
Hessen und Bayern bei 18-19 Prozent. An dieser Stelle kommen offensichtlich un-
terschiedliche ,,Handschriften” bei der Abklarung der Zustandigkeiten des SGB II-
Tragers zum Tragen. Insbesondere im Hinblick auf die Schnittstelle zwischen SGB II,
SGB XlI und Rentenversicherung sollte dieser Befund Anlass sein, die Entwicklung
weiter zu beobachten.

8.2.5 Eingliederungsvereinbarung

Im Zweiten Buch Sozialgesetzbuch kommt der Eingliederungsvereinbarung eine
besondere Rolle zu. Im Vergleich zu der bislang im SGB Il praktizierten Regelung
haben die Vereinbarungen nach SGB Il einen wesentlich hoheren Grad an Verbind-
lichkeit. Das driickt sich unmittelbar in den formulierten Grundsatzen des Forderns
und Forderns aus (§ 2 Abs. 2 Satz 2 SGB Il). In einem eigenen Paragraphen (§ 15
SGB Il) wird die Agentur fur Arbeit im Einvernehmen mit dem kommunalen Trager
verpflichtet, mit jedem Hilfebedirftigen eine Eingliederungsvereinbarung zu schlie-
Ben. Sie bestimmt, welche Leistungen der Erwerbsfahige zur Eingliederung in Ar-
beit erhalt und welche Bemihungen er selber unternehmen und nachweisen muss.
Die Eingliederungsvereinbarung kann auch die vorgesehenen Leistungen fir die
Bedarfsgemeinschaft umfassen. Die Eingliederungsvereinbarung hat verpflichten-
den Charakter. Bei fehlender Zustimmung durch den Hilfebedirftigen sollen die
erforderlichen Schritte in einem Verwaltungsakt verbindlich gemacht werden. Diese
Vorschrift wird als Muss-Vorschrift interpretiert.”” Nichteinhaltung der Vereinbarung
fuhrt zu entsprechenden Rechtsfolgen (§ 31 SGB Il) oder Schadensersatzanspriichen
(§ 15 Abs. 2 SGB II).

Angesichts dieses zwingenden Charakters ist bemerkenswert, dass zum Erhebungs-
zeitpunkt nur 43 Prozent der arbeitslos gemeldeten ARGE-Kunden eine entspre-
chende Eingliederungsvereinbarung abgeschlossen hatten (Ubersicht 8.5). Dies sind
zwar ungefahr doppelt so viele wie im Jahr zuvor. Allerdings ist man auch im Ap-
ril/Mai 2006 noch vergleichsweise weit vom Soll-Zustand entfernt. Dieser Befund
entspricht im Wesentlichen auch der Selbsteinschatzung der ARGEn, die im De-
zember 2005/Januar 2006 befragt wurden.”

87

Bundesagentur fur Arbeit: SGB Il. Kompendium. Aktive Arbeitsmarkpolitik nach dem SGB II. 1. Auflage, Stand September
2004. Nurnberg; Dies.: Handlungsempfehlung/Geschéaftsanweisung. Flacheneinfiihrung Sozialgesetzbuch Il. Handlungs-
leitlinien zur Umsetzung des SGB Il. 12.8.2004. Nirnberg 2004a (www.tacheles-sozialhilfe.de/aktuelles/2004); Dies.: Hand-
lungsempfehlung: 5/2005 vom 20.5.2005 ,Uberarbeitete Fassung der Arbeitshilfe zur Eingliederungsvereinbarung nach
§15 SGB II.” Nurnberg 2005.

*  Vgl. WZB/infas 2006, Kap. 6.3.7.
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Ubersicht 8.5: Eingliederungsvereinbarung

Eingliederungsvereinbarung getroffen:
Arbeitslose Kunden der ARGE |||'|I'H
1B

Angaben in Prozent

Gesamt Gesamt
Alter } Strategietyp
18 bis unter 25 Jahre 1
3 ! ?
: | :
25 bi . [+16,9 1 1 |+16,9
5 bis unter 35 Jahre : ] ! :
. 1
. 1 |
. 3 [ :
35 bis unter 50 Jahre | m 3 5
: ! :
3 1 !
50 bis unter 55 Jahre v ! 5
: | :
. 1 '
E 1 0
55 bis 65 Jahre 3 v | i [+68
: i :
75 100 75 100

[ 2005 [ 2006 [ ] Differenz 2005-2006 in Prozentpunkten
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In den ostdeutschen Agenturen (Strategietyp |) und in den landlich gepragten Re-
gionen (Strategietyp lll, insbesondere Rheinland-Pfalz) liegen die Quoten mit 54
bzw. 49 Prozent deutlich héher. Sechs von zehn Jugendlichen haben eine Vereinba-
rung geschlossen. Die verbindliche Abmachung wird mit dieser speziellen Zielgrup-
pe des SGB Il gut anderthalb mal so haufig geschlossen wie mit dem Durchschnitt
der Kunden. Die ARGEn setzen damit ihren 2005 bereits erkennbaren Weg weiter
fort, Jugendliche unverziiglich zu aktivieren. Sie realisieren damit eine ausdrickliche
Forderung der Hartz-Kommission und des Gesetzes (§ 3 Abs. 2 SGB II).

8.2.6 Stellen- und Ausbildungsvermittlung

Die hohere Kontakt- und Beratungsdichte findet ihre Entsprechung im Vermitt-
lungsgeschaft der ARGEn. Hatte bei der Nullmessung im Frihjahr 2005 gerade
einmal ein Viertel der befragten Arbeitslosen im Rechtskreis des SGB Il ein Arbeits-
oder Ausbildungsstellenangebot erhalten, liegt nun ein Jahr spater dieser Anteil mit
47 Prozent fast doppelt so hoch (Ubersicht 8.6). Bei 83 Prozent der Kunden, die ein
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Angebot erhielten, bezog sich dieses auf eine reguldre Arbeit, bei 44 Prozent auf
eine Arbeitsgelegenheit (,Ein-Euro-Job").”

In Ost- und Westdeutschland hat sich der Anteil der Kunden, die ein Stellenangebot
erhielten, in etwa angeglichen. Allerdings liegt der Anteil der Kunden, bei denen
sich dieses Angebot auf eine Arbeitsgelegenheiten bezog, im Osten mit 52 Prozent
um zwolf Prozent hoher als im Westen. Dafiir war im Westen der Anteil der Ange-
bote auf dem reguldren Arbeitsmarkt mit 86 Prozent um rund 20 Prozentpunkte
héher als im Osten. Damit hat sich eine bereits 2005 abzeichnende Tendenz weiter
verstarkt. Den fehlenden Beschaftigungsméglichkeiten auf dem ersten Arbeitsmarkt
begegnen die ostdeutschen ARGEn mit einem hoheren Angebot an Marktersatz-
maBnahmen.

Ubersicht 8.6: Stellen- und Ausbildungsangebote

Stellen- oder Ausbildungsangebote:
Arbeitslose Kunden der ARGE “”-‘N
(10
Angaben in Prozent Angebot erhalten? Entsprechen die Angebote den persénlichen Erwartungen?
nein ja
2005 74,9 25,0
Gesamt P
2006 529 | 469*
Differenz 20052006 [INNPAICIN
: """""" “davon: |
1 Arbeitsgelegenheit 43,6 :
: andere Stellen 83,2 _!
nein ja
West 2005 76,5 23,5
2006 534 | 463 ,
Differenz 2005-2006 | NNPZIC 10N
:' """"" *davon: 1
1
1 Arbeitsgelegenheit 39,6 |
1
|__anderosioten | _ 862 _
nein ja
Ost 2005 71,7 28,1
2000 517 [ 483" )
Differenz 2005-2006 [NFLIC AN
: '''''''' «davon: |
| Arbeitsgelegenheit 52,0 : : : :
|_ _andereStellen | _ 668 | % %
0 25 50 75 100

ja - teils teils - nein |:| Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Auf die Frage, ob das Angebot den eigenen Vorstellungen entspricht, verneint dies
ein Drittel der Kunden. Uber ein Drittel bewertet die Angebote eher ambivalent
und fur 31 Prozent passt das Angebot mit den eigenen Vorstellungen zusammen.
Die positive Bewertung der Stellenangebote liegt im Osten leicht hoher als im Wes-

¥ Wegen Mehrfachnennungen summieren sich die Angaben auf mehr als 100 Prozent.
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ten. In Ost und in West sind die positiven Einschatzungen signifikant gegeniber
dem Vorjahr zuriickgegangen. Offensichtlich werden zunehmend auch Stellen fur
das Vermittlungsgeschaft und fur Arbeitsgelegenheiten akquiriert, die mehr Kom-
promisse von den SGB II-Kunden abverlangen.

Die altergruppenspezifische Aktivierung, die bereits im Zusammenhang mit der ak-
tivierenden Beratung und den vermittlungsunterstitzenden Angeboten deutlich
wurde, bestatigt sich auch bei der Vermittlung. Vor allem Jugendliche (60 Prozent)
hatten Uberdurchschnittlich haufig Vermittlungsangebote. Dagegen liegt bei den
Alteren ab 50 Jahre der Anteil der Kunden mit entsprechenden Vermittlungsbemi-
hungen der ARGE auf einem niedrigen Niveau von 30 Prozent.

Ubersicht 8.7: Bewertung des letzten Beratungsgesprachs

Bewertung des letzten Beratungsgesprachs:
Arbeitslose Kunden der ARGE

Angaben in Prozent, Mittelwerte auf einer Skala
von 1: sehr gut bis 6: sehr schlecht

o Gesamt ®O West @O Ost @
Freundlichkeit |+~ [+0,08] [ | - gloooooe L3042 oo f oo oeegp oo T
genug Zeit genommen EE ------ : EE ...... E@ ______
Wﬁnsc::fe'i:r:gge:j::;edn EEI EE' E’OZ'
von EntsBcTige::ﬂ?i:Zg EE‘ EE' EE‘
Kompetenz | - EE so5||eassasad tbosoos jeossose EE ------------------ . EEI ......
6 5 4 3 2 16 5 4 3 2 16 5 4 3 2 1
—— 2006 — — 2005 D Differenz 2005-2006

in Prozentpunkten
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8.3 Bewertungen der Kunden
8.3.1 Das letzte Beratungsgesprach

Alle Kunden, die einen telefonischen oder persénlichen Kontakt zur Arbeitsgemein-
schaft hatten, wurden um eine Einschatzung ihres Gesprachspartners beim letzten
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Gesprach oder der Beratung gebeten. Wie schon im Jahr zuvor wird den Ge-
sprachspartnern insgesamt eine Uberwiegend gute Bewertung zuteil. Im Vergleich
zu 2005 haben sich die Einschatzungen sogar noch leicht verbessert. Positiv wird
die Freundlichkeit hervorgehoben und auch die Tatsache, dass sich der Gesprachs-
partner bzw. die Gesprachspartnerin geniigend Zeit genommen habe. Uberwie-
gend positiv stellen die Kunden auch heraus, dass man auf Fragen und Wiinsche
eingegangen sei. Etwas kritischer, aber immer noch in einem mittleren Bewer-
tungsbereich, wird die Begriindung von Entscheidungen und die Kompetenz des
Gesprachspartners gesehen (Ubersicht 8.7).

Leicht unterschiedlich fallt auch die Bewertung in Ost und West aus. Die Einschat-
zungen der ostdeutschen ARGE-Kunden sind durchgangig auf allen Bewertungsdi-
mensionen etwas positiver als bei den westdeutschen Kunden (Ubersicht 8.8).

Keine Rolle spielt bei der Bewertung des Beraters die frihere ,Herkunft” des Kun-
den. Bei der Erstmessung 2005 beurteilten Personen, die friiher als Hilfeempfanger
vom Sozialamt betreut worden waren, die ARGE-Mitarbeiter deutlich positiver. In-
zwischen sind die alten Erinnerungen eher verblasst. Bei Personen, die noch auf-
grund personlicher Erfahrungen einen Vergleich zum Sozialamt vornehmen kénnen,
urteilten 2006 etwas kritischer als im Jahr zuvor, wahrend insbesondere ehemalige
Doppelbezieher von Arbeitslosenhilfe und Sozialhilfe heute eher ein positiveres Bild
zeichnen als im Jahr zuvor.

8.3.2 Bewertung von Betreuung und Beratung — heute und friither

Die Freundlichkeit und Kundenzentriertheit der Gesprachspartner [6st noch nicht
alle Probleme und Schwierigkeiten der Betroffenen. Auf die Qualitat der Betreuung
insgesamt angesprochen, zeigen sich im Frihjahr 2006 rd. acht Prozent der Kunden
zufriedener als im Vorjahr. Noch ist allerdings eine Halfte der Kunden zufrieden und
die andere Halfte unzufrieden. Uberdurchschnittlich zufrieden duBern sich vor allem
die mittleren Altersgruppen ab Mitte 30 und die Alteren zwischen 50 und Mitte 50
(vgl. Ubersicht 8.8). Uberdurchschnittlich zufrieden zeigen sich auch ausléndische
Mitbirger.

Als Pendant zur Betreuung wurde auch um eine Bewertung der letzten Beratung
gebeten. 38 Prozent der arbeitslosen ARGE-Kunden bewerten die Beratung als hilf-
reich. Sechs von zehn Kunden beurteilen die Beratung als eher oder gar nicht hilf-
reich. Trotz leichter Verbesserungen bewegen sich die Bewertungen der Bera-
tungsqualitat noch auf einem vergleichsweise niedrigen Niveau. Sehr positiv ist al-
lerdings, dass die Jugendlichen und die Altersgruppe der 50- bis 55-Jahrigen die
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Beratung heute wesentlich positiver sehen als noch vor einem Jahr. Von einem ver-
gleichsweise niedrigen Sockel haben sie im zurilickliegenden Zwdlfmonatszeitraum
mit ihren Bewertungen an die Ubrigen Altersgruppen aufgeschlossen. Lediglich die
alteste Altersgruppe ab Mitte 50 meldet massive Zweifel an der Beratungsqualitat
an.

Ubersicht 8.8: Betreuung und Beratung im Urteil der Kunden

Betreuung und Beratung im Urteil der Kunden:
Arbeitslose Kunden der ARGE i"f‘”
e

Angaben in Prozent

. Anteil ,,sehr zufrieden“/,,eher zufrieden”
Bewertung der Betreuungsqualitat : ;

18 bis unter 25 Jahre : E
uberhaupt . :
. eher nicht eher sehr :
nicht zufrieden zufrieden zufrieden i :
2ufrieden 25 bis unter 35 Jahre : +8,3
2005 22,3 338 | 329 95  \ :
) , 1 , ) .
2006 19,0 30,1 ' 389 114 _ _// 35 bis unter 50 Jahre
50 bis unter 55 Jahre
55 bis 65 Jahre

Bewertung der Beratungsqualitat

18 bis unter 25 Jahre
gar nicht eher nicht eher sehr
hilfreich hilfreich hilfreich hilfreich 25 bis unter 35 Jahre +2.4
2005 30,5 344 | 25/ 76 N\
2006 295 319 ! 286 EP 35 bis unter 50 Jahre
e e e e e e e e e e e
Differenz 2005-2006 [[NRNEI A I
50 bis unter 55 Jahre
55 bis 65 Jahre EI
0 25 50 75 100

I 2005 [ 2006 [ ] Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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Diese Bewertung gewinnt an zuséatzlichem Gewicht durch einen Vergleich mit der
Beratung und Betreuung durch die Agenturen fir Arbeit bzw. das Sozialamt friher.
Fir vier von zehn Personen, die vor dem Systemwechsel im Januar 2005 durch das
Arbeitsamt/die Agentur fir Arbeit betreut worden waren, hat sich die Betreuung
und Beratung durch die ARGE friher weder verschlechtert noch verbessert. Ein
Drittel sieht damit allerdings eine Verschlechterung verbunden, wahrend ein Viertel
eher Verbesserungen verspurt. Im Vergleich zur Vorjahresmessung hat der Anteil
der positiven Bewertungen leicht zugenommen. Vor allem Frauen duBern sich heute
signifikant positiver als noch vor einem Jahr.

Im Vergleich zur friheren Betreuung durch das Sozialamt zeichnet sich dagegen

kein klares Bild ab. Ein Drittel der Kunden sieht bei der Betreuungs- und Bera-
tungsqualitat der ARGE keinen Unterschied zur vorherigen Praxis des Sozialamts.
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Eine Verbesserung konstatiert dagegen ein Viertel der ehemaligen Sozialamtskun-
den; fiir 36 Prozent hat sich die Qualitat subjektiv verschlechtert. Die Bewertungen
der Manner sind im Vergleich zum Vorjahr etwas positiver geworden, wahrend die
Frauen ihre Einschatzungen im Vergleich zu 2005 kaum geandert haben.

Im Saldo bleiben Betreuungs- und Beratungsqualitat fir grof3e Teile der Kunden
allerdings unverandert. Insgesamt Uberwiegt die skeptischere Bewertung die opti-
mistische Sicht.

Ubersicht 8.9: Qualitat der Betreuung im Vergleich

infas

Qualitat der Betreuung im Vergleich zu friiher:
Arbeitslose Kunden der ARGE

Angaben in Prozent, an 100%Fehlende:

weil nicht/keine Angabe Die Beratung und Betreuung durch die Arbeitsgemeinschaft heute hat sich...

© ©)
im Vergleich 2005 n
zur Arbeit gesamt
friher * n
Manner n
* nur Personen, die vor
005 n Januar 2005 durch die
Frauen Agentur fir Arbeit betreut
2006 n wurden (n = 1.247)
im Vergleich 2005 ** nur Personen, die vor
zum Sozialamt gesamt . Januar 2005 durch das
friither ** 006 n Sozialamt betreut
’ wurden (n =311)
Manner u Il deutlich verschlechtert
2006 Il cher verschlechtert
] weder verschlechtert
- noch verbessert
Frauen - eher verbessert
006 I deutlich verbessert

0 25 50 75
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8.3.3 Kundenzufriedenheit

Auf die Frage nach ihrer Zufriedenheit mit ihrer ortlichen Arbeitsgemeinschaft du-
Bern sich rd. 15 Prozent der Kunden sehr zufrieden und 37 Prozent zufrieden (Uber-
sicht 8.10). Im Vergleich zum Vorjahr hat der Anteil der zufriedenen Kunden um
rund funf Prozentpunkte zugenommen. Diese positive Entwicklung hat sich glei-
chermal3en in Ost und West, bei Mannern und bei Frauen vollzogen. Frauen auBBern
sich alles in allem zufriedener als Manner.
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Die Bewertungen sind relativ homogen Uber die Regionen und Strukturtypen des
Arbeitsmarkts. Bemerkenswert ist allerdings, dass Personen, die vor dem Inkrafttre-
ten des SGB Il durch ein Sozialamt betreut wurden, sich etwas zufriedener zeigen
als die Alt-Kunden der BA. Damit relativiert sich die etwas kritischere Haltung ehe-
maliger Sozialamtsklienten, die im Zusammenhang mit dem Vergleich zwischen der
Betreuung im Sozialamt und der heutigen ARGE-Betreuung anklang (Abschnitt
3.3.2). Offensichtlich hat sich fir diese Kunden die Betreuungssituation zwar teilwei-
se verschlechtert, ist aber immer noch deutlich besser als dies von ehemaligen
Agenturkunden wahrgenommen wird. Bemerkenswert ist, dass auch bei der zwei-
ten Querschnittmessung im Frihjahr 2006 die Neukunden im SGB II, die weder die
~Welt"” der Arbeitslosenhilfe noch die der Sozialhilfe kennen, signifikant unzufriede-
ner sind als die Alt-Kunden.

Ubersicht 8.10:  Zufriedenheit mit der drtlichen Arbeitsgemeinschaft

Gesamtzufriedenheit mit der 6rtlichen ARGE:
Arbeitslose Kunden der ARGE ””-IH
(e

Angaben in Prozent; Top-Box Werte 1-2 (Skala von 1=sehr zufrieden bis 4=eher nicht zufrieden);

Betreuende Institutionen

vor 2005: ‘
Gesamt +4,9 Agentur fiir Arbeit +53
Sozialamt
beide Amter IEI
West +4,5 Neukunde
Ost [ +57 3
: Strategietyp
i | +6,3
| [
Frauen | +4,4 :
|
8 | +5.2 :
Ménner : —
75 100 0 25 50 75 100

[ 2005 [l 2006 [ Differenz 2004-2006 in Prozentpunkten
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e Analog zu den SGB lll-Kunden (vgl. Abschnitt 4.5) wurde auch mit den Ergebnis-
sen der diesjahrigen Zufriedenheitsmessung in einem multivariaten Modell ge-
pruft, welche Faktoren die Hohe der Zufriedenheit mit der ARGE beeinflussen.
Eine Analyse mittels OLS-Regression priift den Einfluss unterschiedlicher Merk-
male der Person, der Region und der Aktivitaten, die ein Kunde durch seine
ARGE erfahren hat.
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Ubersicht 8.11:  Regressionsanalyse: Erklirung der Kundenzufriedenheit

SGB II-Stichprobe: Einflussfaktoren der Kundenzufriedenheit
(Y=Kundenzufriedenheit, 1= liberhaupt nicht zufrieden ..... 4=sehr zufrieden)
(OLS-Regression)
Merkmale b Beta p-Wert
Konstante 217 0,00
Wahrnehmung der BA als moderner Dienstleister
Wahrnehmung als unmodern -0,67 -0,35 0,00
Indifferente Wahrnehmung Referenz Referenz Referenz
Wahrnehmung als moderner Dienstleister 0,63 0,20 0,00
Stellenangebote
Stellenangebot erhalten 0,16 0,08 0,00
kein Stellenangebot erhalten Referenz Referenz Referenz
Strategietyp
Stratfegletyp1: I_3§2|rke in Ostdeutschland mit dominierendem 0,01 0,00 0,90
Arbeitsplatzdefizit
Strategietyp2: Grof3stadtisch gepragt/ vorwiegend in
Westdeutschland/ hohe Arbeitslosigkeit -0,02 -0,01 0.78
Strategietyp3: Mittelstadtisch und landlich in Westdeutschland mit 001 003 091
durchschnittl.Arbeitslosigkeit ’ ’ ’
Strategietyp4: Zentren in Westdeutschland mit glinstiger
Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik 0,06 0,02 0,38
Strategietyp5: Bezirke in Westdeutschland mit guter
Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik Referenz Referenz Referenz
hochster Schulabschluss
Kein/Volks-/Hauptschulabschluss/POS 8. Klasse Referenz Referenz Referenz
Mittlere Reife/Realschulabschluss/POS 10. Klasse 0,02 0,01 0,58
Fachhochschulreife/Abitur/EOS 12. Klasse 0,04 0,02 0,43
Anderer Abschluss/noch Schiiler(in) 0,06 0,01 0,48
Berufliche Stellung (aktuelle oder letzte)
Arbeiter Referenz Referenz Referenz
Angestellte 0,01 0,01 0,79
Beamte -0,24 -0,02 0,36
Selbstandig 0,06 0,02 0,39
Mithelfende Familienangehdrige -0,23 -0,02 0,16
(Noch) nie gearbeitet 0,03 0,01 0,64
Altersgruppen
18 - 24 Jahre Referenz Referenz Referenz
25 - 34 Jahre 0,10 0,04 0,09
35 - 44 Jahre 0,14 0,07 0,01
45 - 54 Jahre 0,16 0,07 0,01
55 - 64 Jahre 0,14 0,04 0,06
Geschlecht
Manner Referenz Referenz Referenz
Frauen 0,12 0,07 0,00
Aktuelle Erwerbstatigkeit
Derzeit nicht erwerbstatig Referenz Referenz Referenz
Vollzeit erwerbstatig -0,04 -0,01 0,48
Teilzeit erwerbstatig/ Altersteilzeit -0,03 -0,01 0,72
Geringflgig/gelegentlich/unregelmaRig erwerbstatig 0,06 0,02 0,24
Eingliederungsvereinbarung getroffen
nein Referenz Referenz Referenz
ja 0,14 0,07 0,00
Profiling/ Aktivierung durchgefiihrt
nein Referenz Referenz Referenz
ja 0,13 0,06 0,00
Fallmanagement durchgefiihrt
nein Referenz Referenz Referenz
ja 0,15 0,07 0,00
Adjustiertes R® 0,26
Fehlende Angaben wurden kontrolliert
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Wie bereits im Vorjahr weist das Modell klar interpretierbare Pradiktoren fir die

Erkldrung der Zufriedenheit aus (vgl. Ubersicht 8.11):

e Kunden, denen eine Stelle angeboten wurde, die ein Vermittlungsgesprach mit
Profiling und Aktivierung hatten, die Uber vermittlungsunterstiitzende soziale
Betreuungsmaoglichkeiten gesprochen und eine Eingliederungsvereinbarung ge-
schlossen haben, zeigen sich zufriedener mit ihrer ARGE. Anders formuliert:
Kunden, mit denen intensiver gearbeitet wurde, duf3ern sich zufrieden.

e Frauen sind auch bei Kontrolle aller Gbrigen Variablen signifikant zufriedener als
Manner.

e Die wahrgenommene Performanz der BA hat einen erheblichen Einfluss auf die
Zufriedenheit. Personen, die einen positiven Eindruck von der BA als modernem
Dienstleister gewonnen haben, duBBern sich erheblich zufriedener. Dieser Index
hat einen vollig eigenstandigen Erklarungswert. Nimmt man diese Variable aus
der Berechnung heraus, steigt zwar die Erklarungskraft fur die Aktivierungs-, Be-
ratungs- und Vermittlungsaktivitaten. Die aufgeklarte Varianz fir das Gesamt-
modell (adjustiertes R?) verringert sich jedoch drastisch von 0,27 auf 0,07. Offen-
sichtlich beruht ein Teil der Zufriedenheit auf dem Gesamteindruck, den der
Umgang, die Aufgabenerledigung und das Auftreten der ARGE als Ganzes auf
den Kunden haben.

Die Messung der Gesamtzufriedenheit indiziert zwar die Akzeptanz der angebote-
nen Leistungen der ARGE und ihrer Performanz. Ansatzpunkte fir Verbesserungs-
moglichkeiten erschlieBBen sich jedoch erst durch den Vergleich von Wichtigkeit und
Zufriedenheit fir unterschiedliche Leistungsparameter. Die befragten arbeitslosen
ARGE-Kunden wurden gebeten, fir elf Merkmale des Kundenmanagements, der
Kundenberatung und der Bescheidung von Antragen auf einer sechsstufigen Skala
ihre Zufriedenheit und jeweils die subjektive Wichtigkeit eines jeden Merkmals ein-
zustufen.

Analog zu dem Vorgehen bei den Arbeitslosen nach dem Regelkreis des SGB |II
wurde mit diesen Ergebnissen zunachst eine Regressionsanalyse durchgefihrt, um
den Erklarungsbeitrag jedes einzelnen Bewertungsaspekts auf die Erklarung der
Gesamtzufriedenheit zu berechnen. Im Anschluss wurde die firr jeden Bewertungs-
aspekt gemessene Wichtigkeit mit den Beta-Werten gewichtet.” Auf diese Weise
spiegeln die ,tatsdchlichen Wichtigkeiten” den Einfluss auf die Zufriedenheit der
Person wider. Durch die zweidimensionale Darstellung von Wichtigkeit und Zufrie-
denheit in einem Aktionsportfolio werden Prioritdten fir Aktivitdten und Hand-

90

Als MaB wird dabei die Distanz von geduBerter Zufriedenheit und Wichtigkeit genutzt. Die Wichtigkeit wird dabei gewich-
tet mit den Beta-Koeffizienten einer Regression auf die Gesamtzufriedenheit. Auf diese Weise wird die Varianz der Wich-
tigkeit erhdht. Die Differenz der gewichteten Wichtigkeit zur Zufriedenheit wird in einem Quadranten verortet. Aus der
Lage im Quadranten ergeben sich héhere bzw. niedrigere Prioritdten flr Aktivitdten, ein sog. Aktionsportfolio, das in der
Abbildung jeweils dargestellt ist. Erlauterungen zur Kundenzufriedenheitsanalyse und zur Darstellung der Aktionsportfoli-
os siehe Anhang ,Methodik”.
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lungsbedarf deutlich, die den gréBten Effekt auf die Steigerung der Kundenzufrie-
denheit haben.

Die Angaben zur Wichtigkeit und zur Zufriedenheit gehen bei den ARGE-Kunden in
allen Bewertungsaspekten deutlich auseinander (Ubersicht 8.12). Sortiert nach der
Wichtigkeit stehen fir die Kunden an oberster Stelle die Erreichbarkeit des An-
sprechpartners, das Verstandnis des Beraters fir die personlichen Belange, seine
Zuverlassigkeit und Glaubwiirdigkeit, die Bearbeitungsgeschwindigkeit sowie die
Korrektheit des Leistungsbescheids. Dicht darauf folgen Aspekte wie die Terminie-
rung des Beratungsgesprachs, Offnungszeiten und die Mdglichkeit telefonischer
Terminvereinbarung. Etwas weniger wichtig, wenn auch nicht unwichtig, ist den
Kunden die Gestaltung der Warteraume, Wartezonen und die Wartezeiten. Diese
Prioritdtensetzung hat sich bei der zweiten Querschnitterhebung nur geringfligig
verandert.

Nahezu unverandert ist auch die Zufriedenheit der Kunden mit diesen Aspekten
ihrer ARGE. Alle Bewertungen bewegen sich im Mittelfeld der Skalierung. Die Zu-
verlassigkeit der Ansprechpartner, die Offnungszeiten, die Terminierung und die
Korrektheit der Leistungsbescheide erhalten geringfligig bessere Bewertungen als
die Ubrigen Aspekte.

Ubersicht 8.12:  Aktionsportfolio: Verbesserungsbedarfe

Differenzierte Kundenzufriedenheit: Arbeitslose Kunden der ARGE
Zufriedenheiten und Wichtigkeiten/Aktionsportfolio illf‘l“
(10

Mittelwerte (Skala von 1 = sehr zufrieden bzw. sehr wichtig bis

6 = Uberhaupt nicht zufrieden bzw. iberhaupt nicht wichtig) . N .
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@ @ 2005-2006
aktueller Handlungsbedarf
0,7
Erreichbarkeit [~~~ 20555 . i [ 0,15 1)
)
.. <
Offnungs- und Sprechzeiten |----- e -0,04 =_g
sofort Sl
Telef. Terminvereinbarung |-~ seoood 0,00 ngachlass
verbessern () ‘@
s Korrektheit des|
Bearbeitungsgeschwindigkeit [----- B -0,02 Jé' Leistungsbescheides|
Z
Warteraume, Wartezonen |-~~~ i 0,13 o
S Terminierung der
. - arbeitungs- Beratungsgespréache
Wartezeit |-~ o 0,22 ) geschwindigkeit
Versténdnis fiir
————— 0,01 [ )
personliche Belange . . .
Zuverlissiakeit und 5 mitiTelefonische n o
uverldssigkeitund | rminvereinbarun
Glaubwiirdigkeit 0,06 E’ verﬁ&ﬂ:ern g Ordmﬂﬂ@gs- und
o 3 Sprechzeiten
Termlnlerung_ der | . 0,1 s .Wartezeit
Beratungsgesprache
Korrektheit des | 0.05 1 19 .Narteraume, Wartezonen
Leistungsbescheides ’ 34 2,6 1,8
+ schlechter Zufriedenheit besser =

-@- Zufriedenheit 2005 @ Zufriedenheit 2006
~@- Wichtigkeit 2005 @)~ Wichtigkeit 2006

infas-Bericht 2006: Evaluation der MaBnahmen zur Umsetzung der Hartz-Kommission, Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fiir Arbeit
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Setzt man nun die geduBerte Zufriedenheit ins Verhaltnis zu den Angaben zur Wich-
tigkeit, so ergibt sich ein Bild, das auf besondere Dissonanzen zwischen Erwartung
und Praxis hinweist. Der deutlichste Handlungsbedarf ist dort festzustellen, wo die
Wichtigkeit sehr hoch eingeschatzt wird, die Zufriedenheit mit diesem Aspekt je-
doch am niedrigsten ist. Am deutlichsten ist diese Dissonanz bei den Dimensionen
.Verstandnis fir personliche Belange”, ,Erreichbarkeit” und ,Bearbeitungsge-
schwindigkeit”. Bei diesen drei Aspekten ist der Handlungsbedarf zur Steigerung
der Kundenzufriedenheit am dringlichsten. Die Punkte sind daher im Quadranten
.sofort zu verbessern” des Aktionsportfolios positioniert. Von groBBer Bedeutung,
und daher nicht zu vernachlassigen, sind auch die ,Wartezeit”, ,telefonische Ter-
minvereinbarungen” sowie ,Warteraume”. Bei diesen Dimensionen gibt es mittel-
fristig Verbesserungsbedarf.

SchlieBlich gibt es noch Aspekte, die im Verhéltnis zu den bisher geschilderten As-
pekten vergleichsweise in Ordnung sind, insbesondere weil bei ihnen die Licke zwi-
schen Wichtigkeit und Zufriedenheit gering ist. Dies gilt fir die Offnungs- und
Sprechzeiten, aber auch fir die Terminierung der Beratung, die Korrektheit des
Leistungsbescheids sowie die Glaubwiirdigkeit und Zuverlassigkeit der ARGE.

In den Aktionsportfolios sind die Sichtweisen der Kunden eingetragen und es ist
eine unternehmerische Entscheidung, ob und insbesondere in welcher Form auf die
Prioritaten zur Steigerung der Kundenzufriedenheit eingegangen wird. Bei dem hier
dargestellten Aktionsportfolio ist auffallig, dass verschiedene Einzelaspekte, die in
den vorangegangenen Abschnitten als Auffélligkeiten angesprochen wurden, mit
den vorgestellten Bewertungen der Kunden sehr stimmig sind. So verbirgt sich hin-
ter der unzureichenden ,Erreichbarkeit” auch das Bedirfnis, einen festen, personli-
chen Ansprechpartner zu haben, der auch direkt, ohne Zwischenschaltung eines
Service Centers zu erreichen ist. Auch die hohe Prioritat, die dem Verstandnis fur
personliche Belange gegeben wird, driickt den Wunsch nach einer personenbezo-
genen oder an der Bedarfsgemeinschaft orientierten Beratung aus, die den darge-
legten Befunden zufolge noch nicht allen Kunden zuteil geworden ist. Nicht zuletzt
kommt in der hohen Prioritat fir die Verbesserung der Bearbeitungsgeschwindig-
keit auch der materielle Druck bei diesen Kunden, ggf. auch langere Bearbeitungs-
zeit bei eingelegten Widerspriichen, zum Ausdruck. Im Fazit weisen die Ergebnisse
stimmig auf Handlungsbedarf hin. In der Einordnung wie auch Dringlichkeit hat sich
gegeniiber dem Vorjahr nichts wesentlich verandert.
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8.4 Zusammenfassung

Die Ergebnisse der beiden Erhebungen im Frihjahr 2005 und 2006 vermitteln ein
eindruckvolles Bild von der Entwicklung, die sich bei den ARGEn innerhalb eines
Zwolfmonatszeitraums vollzogen hat. Die Nullmessung im April/Mai 2005 war noch
stark gepragt durch den Aufbau der Organisation. Die aktivierenden und férdern-
den Beratungs- und Vermittlungsprozesse hatten erst einen kleineren Teil der
ARGE-Kunden erreicht. Ein Jahr spater hat sich die Betreuungs-, Aktivierungs- und
Vermittlungsarbeit spurbar auf grof3e Teile der Kundschaft ausgeweitet. So ist posi-
tiv zu vermerken, dass nahezu alle arbeitslosen ARGE-Kunden zumindest einen per-
sonlichen Kontakt zur ARGE haben. Bis auf ein Siebtel hat die Beratung und
Betreuung mittels intensiver Gespriche zumindest bei fast allen begonnen. Uber
die Halfte der Kunden steht in einem intensiven Gesprachskontakt.

Positiv ist auch, dass die aktivierenden und die vermittlungsorientierten Gesprache
inzwischen einen breiteren Kundenkreis erreicht haben. Rund die Halfte der befrag-
ten Arbeitslosen berichtet von Vermittlungsangeboten auf eine Arbeitsstelle oder
eine Arbeitsgelegenheit. In die vom Gesetzgeber geforderte Richtung geht auch,
dass die psychosozialen Vermittlungshemmnisse, Schulden-, Gesundheits- und
Suchtprobleme deutlich starker als im Jahr zuvor bearbeitet werden. Die starkeren
Aktivitaten schlagen sich entsprechend in einer besseren Bewertung und héheren
Zufriedenheit der Kunden nieder. Vor allem jene, die einen intensiven Aktivierungs-
und Beratungsprozess durchlaufen, goutieren diese Aktivitdten mit einer hoheren
Zufriedenheit.

Die referierten Befunde lassen durchgangig erkennen, dass die ARGEn der Betreu-
ung, Aktivierung und Vermittlung der Jugendlichen eine hohe Prioritat einrdumen.
Sie folgen damit den Intentionen und Buchstaben des Gesetzes, diese Zielgruppe
besonders zu férdern und zu fordern. Das erreichte Niveau ist schon bemerkens-
wert, bewegt sich aber noch deutlich unterhalb des angezielten 100-Prozent-
Aktivierungsniveaus.

Neben den Starken lassen die Ergebnisse der Erhebung 2006 allerdings auch noch
erheblichen Handlungsbedarf erkennen. So ist es fir die Akzeptanz des neuen Leis-
tungssystems gewiss nicht férderlich, dass auch 18 Monate nach dem Start der Leis-
tungsbearbeitung immer noch bei einem Fiinftel der Alg 2-Antragsteller Zweifel an
der Korrektheit des Leistungsbescheids bestehen. Die allseits bekannten Probleme
der Leistungsbearbeitungssoftware A2LL belasten nicht nur die Mitarbeiter der
ARGER, sondern auch das Verhaltnis der Kunden zu ihrer ARGE.
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Nachdenklich stimmt auch, dass die Halfte der Befragten meint, keinen personli-
chen Ansprechpartner in der ARGE zu haben. Die Intention des Gesetzgebers,
durch ein entsprechendes Betreuungsangebot die ganzheitliche Fallbetreuung si-
cherzustellen, ist erst fir einen Teil der Kunden erfillt. In eine ahnliche Richtung
geht die Tatsache, dass nur vier von zehn Kunden eine Eingliederungsvereinbarung
geschlossen haben. Eine solche Vereinbarung setzt oft mehrere intensive Gespra-
che voraus, um die eigentlichen Vermittlungsprobleme der Betroffenen zu kléren
und dann weitere MaBnahmen verbindlich fir sie und die ARGE zu vereinbaren.
Moglicherweise mag auch nicht in jedem Fall eine Vereinbarung sinnvoll sein, wenn
fur einen Hilfebedirftigen absehbar keine Mdglichkeit zur Verbesserung der Markt-
chancen besteht oder der SGB II-Trager Uber keine Moglichkeiten der positiven
Intervention verfugt. Es soll auch keineswegs einer Vereinbarung das Wort geredet
werden, die ohne tief gehende Beratung lediglich pro forma geschlossen wird, um
durch eine Rechtsbelehrung Rechtssicherheit fir ggf. erforderliche Sanktionen her-
zustellen. Eine Eingliederungsvereinbarung stellt auch die Verbindlichkeit fir den
Trager her. Insofern ist die bisher erzielte Quote noch nicht befriedigend und wirft
die Frage nach den Ursachen auf.

Wagt man die erheblichen Verbesserungen im Jahreszeitraum und die noch beste-
henden vielféltigen Organisationsprobleme in den ARGEn miteinander ab, so darf
man sicher sein, dass grundsatzlich noch ein erhebliches Potenzial fiir eine weitere
Verbesserung der Betreuungs- und Beratungsleistungen besteht. Voraussetzung
dafir ist allerdings, dass Pathologien, Reibungsverluste und Ineffizienzen, die u.a.
aus der doppelte Tragerschaft, der Software, der Personalsituation und schlicht aus
der Neuartigkeit der Organisation resultieren, minimiert werden.
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10  Anhang Methodik

10.1 Stichproben und Realisierung 2006

Die Erhebungen fanden im Frihjahr 2006 statt. Die nachfolgenden Ausfihrungen
vermitteln eine Ubersicht liber den Feldverlauf der Teilerhebungen.

A.1 Stichprobe von Arbeitslosen (Bestandsstichprobe SGB lll)
Grundgesamtheit der Befragung im Jahr 2006 sind alle Arbeitslosen, die zum Stich-
tag Februar 2006 im Bestand der Bundesagentur waren (Bestandsstichprobe). Es
wurde eine Zufallsstichprobe geschichtet nach der Dauer der Arbeitslosigkeit gezo-

gen. Die Ziehung erfolgte disproportional nach Regionaldirektionen.

Ubersicht 10.1-1: Arbeitslose SGB Il im Bestand 2006 Ausschdpfung und Aus-

fallgriinde
Arbeitslose SGB Il im Bestand 2006
Ausschdpfung und Ausfallgriinde abs. %
Feldzeit vom 18. April 2006 bis 14. Mai 2006
Bruttostichprobe 3.468 100 %
Neutrale Ausfille
Telefonnummer falsch, Zp unbekannt 388 11,2 %
zfllﬁsecri;);r;/isi;orben, krank, behindert, gehérlos, nicht 112 3,2%
Neutrale Ausfalle: Gesamt 500 14,4 %
Bereinigte Bruttostichprobe 2.968 100 %
Systematische Ausfille
Zielperson nicht erreichbar 933 31,4 %
Verweigerungen: grundsétzlich, Datenschutzgriinde 101 3,4 %
Sonstige Verweigerungen 419 14,1 %
Realisierte Interviews 1.515 51,0 %
Gewichtung

Um die Disproportionalitdt der Regionaldirektionen fiir die Gewichtung auszuglei-
chen, wurde zunachst die |IAB-Stichprobe so gewichtet, dass die Proportionalitat
des Merkmals Regionaldirektion wieder hergestellt wurde. Gewichtet wurden die
realisierten Interviews anschlieBend auf die Sollverteilung der proportional gewich-
teten Ziehungsstichproben. In die Gewichtung der realisierten Interviews wurden
die Merkmale: Dauer der Arbeitslosigkeit / Schulabschluss / Alter / Geschlecht /
Leistungsbezug / Regionaldirektion / BA-Strategietyp einbezogen.
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Ubersicht 10.1-2: Soll-Ist Vergleich: Arbeitslose im Bestand (SGB lll)

Spalten% Soll Ist Ist gewichtet
Regionaldirektion
RD Nord 8,3 10,5 8.3
RD Berlin-Brandenburg 8,6 9,3 8,6
RD Sachsen-Anhalt/Thiringen 10,2 11,6 10,1
RD Sachsen 8,7 11,8 8,6
RD Niedersachsen/Bremen 9,6 10,5 9,6
RD Nordrhein-Westfalen 18,7 8,3 18,7
RD Hessen 6,0 10,5 6,0
RD Rheinland-Pfalz/Saarland 5,3 10,4 5,3
RD Baden-Wirttemberg 9,3 8,6 9,3
RD Bayern 15,3 8,6 15,4
BA - Strategietyp
| Bezirke in Ostdeutschland mit dominierendem

Arbeitsplatzdefizit 26,7 341 26,6
Il GroBstadtisch gepragt/ vorwiegend in West-

deutschland/ hohe Arbeitslosigkeit 18,0 11,8 18,0
[l Mittelstadtisch und landlich in Westdeutschland

mit durchschnittlicher Arbeitslosigkeit 25,7 29,1 25,7
IV Zentren in Westdeutschland mit glinstiger

Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik 9,4 6,6 9.4
V Bezirke in Westdeutschland mit guter Arbeits-

marktlage und hoher Dynamik 20,3 18,3 20,3
Leistungsbezug
Ja 61,9 63,1 61,9
Nein 38,1 36,9 38,1
Dauer der Arbeitslosigkeit (2 Gruppen)
Dauer < 365 Tage 81,7 78,8 81,7
Dauer >= 365 Tage 18,3 21,2 18,3
Geschlecht
Mannlich 51,1 48,2 54,2
Weiblich 43,1 51,8 45,8
Fehlende Angabe 5,8 - -
Alter (gruppiert)
18 bis unter 25 Jahre 11,1 12,3 11,7
25 bis unter 35 Jahre 17,4 15,6 18,4
35 bis unter 45 Jahre 23,0 23,1 24,3
45 bis unter 55 Jahre 26,3 30,5 27,8
55 bis 65 Jahre 16,6 18,1 17,5
Fehlende Angabe 5,6 0,3 0,3
Schulabschluss
Kein Schulabschluss 7.1 3,6 7.1
Mit Hauptschulabschluss 42,8 391 42,7
Mittlerer Bildungsabschluss 35,6 42,5 35,5
Fachhochschulreife 5,0 5,5 5
Hochschulreife 9.6 9,2 9,6
Fehlende Angabe - 0,1 0,1
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A.2 Stichprobe von Arbeitslosen (Bestandsstichprobe SGB II)

Grundgesamtheit der Befragung von Arbeitslosen nach SGB Il im Jahr 2006 sind
alle Arbeitslosen, die zum Stichtag Februar 2006 im Bestand der Bundesagentur an
Arbeitslosen nach SGB Il waren und von einer ARGE betreut wurden. Da die Art des
Zugangs (Bundesagentur, Sozialamt, Neukunde) zum Ziehungszeitpunkt nicht vor-
lag, wurde - analog zu der Stichprobe nach SGB Il - eine Zufallsstichprobe ge-
schichtet nach der Dauer der Arbeitslosigkeit gezogen. Die Ziehung erfolgte dis-
proportional nach Regionaldirektionen.

Ubersicht 10.1-3: Arbeitslose SGB Il im Bestand 2006 Ausschépfung

und Ausfallgriinde
Arbeitslose SGB Il im Bestand 2006

Ausschdpfung und Ausfallgriinde abs. %
Feldzeit vom 18. April 2006 bis 21. Mai 2006

Bruttostichprobe 4.000 100 %
Neutrale Ausfille

Telefonnummer falsch, Zp unbekannt 1.049 26,2 %

Zielperson verstorben, krank, behindert, gehérlos, nicht

(o)
deutschsprachig 364 2.1%
Neutrale Ausfille: Gesamt 1.413 35,3%
Bereinigte Bruttostichprobe 2.587 100 %
Systematische Ausfille
Zielperson nicht erreichbar 335 13,7 %
Verweigerungen: grundsétzlich, Datenschutzgriinde 125 4,8 %
Sonstige Verweigerungen 606 23,4 %
Realisierte Interviews 1.501 58,0%
Gewichtung

Um die Disproportionalitat der Regionaldirektionen fir die Gewichtung auszuglei-
chen, wurde zunéachst die |IAB-Stichprobe so gewichtet, dass die Proportionalitat
des Merkmals Regionaldirektion wieder hergestellt wurde. Gewichtet wurden die
realisierten Interviews anschlieBend auf die Sollverteilung der proportional gewich-
teten Ziehungsstichproben. In die Gewichtung der realisierten Interviews wurden
die Merkmale: Dauer der Arbeitslosigkeit / Schulabschluss / Alter / Geschlecht /
Leistungsbezug / Regionaldirektion / BA-Strategietyp einbezogen.
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Ubersicht 10.1-4: Soll-Ist-Vergleich: Arbeitslose im Bestand nach SGB II

Spaltenprozent Soll Ist Ist gewichtet
Regionaldirektion
RD Nord 10,8 9,8 10,8
RD Berlin-Brandenburg 13,7 9,7 13,7
RD Sachsen-Anhalt/Thiringen 9,6 13,2 9,6
RD Sachsen 8,1 13,2 8,1
RD Niedersachsen/Bremen 9,6 9,5 9,6
RD Nordrhein-Westfalen 24,0 8,1 24,0
RD Hessen 4,7 9.1 4,7
RD Rheinland-Pfalz/Saarland 5,0 9,4 5,0
RD Baden-Wiirttemberg 5,7 8,6 5,7
RD Bayern 8,8 9,5 8,8
BA - Strategietyp
| Bezirke in Ostdeutschland mit dominierendem

Arbeitsplatzdefizit 25,4 33,8 25,4
Il GroBstadtisch gepragt/ vorwiegend in West-

deutschland/ hohe Arbeitslosigkeit 32,7 17,9 32,7
[l Mittelstadtisch und landlich in Westdeutschland

mit durchschnittlicher Arbeitslosigkeit 22,7 24,7 22,7
IV Zentren in Westdeutschland mit glinstiger

Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik 8,4 8,3 8,4
V Bezirke in Westdeutschland mit guter Arbeits-

marktlage und hoher Dynamik 10,8 15,3 10,8
Leistungsbezug
Ja 4,2 4,7 4,2
Nein 95,8 95,3 95,8
Dauer der Arbeitslosigkeit (2 Gruppen)
Dauer < 365 Tage 60,5 62,4 60,5
Dauer >= 365 Tage 39,5 37,6 39,5
Geschlecht
Mannlich 53,9 52,7 55,0
Weiblich 441 47,3 45,0
Fehlende Angabe 2,0 - -
Alter (gruppiert)
18 bis unter 25 Jahre 11,2 13,0 11,3
25 bis unter 35 Jahre 25,0 25,0 25,4
35 bis unter 45 Jahre 27,6 29,2 28,0
45 bis unter 55 Jahre 25,0 241 25,4
55 bis 65 Jahre 9,2 8,1 9,4
Fehlende Angabe 1,9 0,5 0,5
Schulabschluss
Kein Schulabschluss 21,8 12,1 21,8
Mit Hauptschulabschluss 43,8 43,7 43,8
Mittlerer Bildungsabschluss 25,7 33,8 25,8
Fachhochschulreife 2,8 3,3 2,8
Hochschulreife 5,8 7.1 5,8
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B. Stichprobe von Arbeitnehmern, die innerhalb des letzten Jahres eine
neue Beschiaftigung gefunden haben

Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer, die in den letzten 12 Monaten die Beschaf-
tigung gewechselt haben (sozialversicherungspflichtig Beschaftigte im Jahr 2004
mit Stellenwechsel in den letzten 12 Monaten vor dem Befragungszeitpunkt).
Grundgesamtheit sind alle sozialversicherungspflichtig Beschaftigten im Juli 2004
im Alter von 18 - 60 Jahre. Aus der Beschaftigtendatei der BA wurde in einem ers-
ten Schritt eine Zufallsstichprobe dieser Grundgesamtheit gezogen, im zweiten
Schritt erfolgte dann ein telefonisches Screening, um diejenigen Personen zu ermit-
teln, die in den letzten 12 Monaten eine Stelle gewechselt oder neu aufgenommen
haben.

Ubersicht 10.1-5: Sozialversicherungspflichtig Beschiftigte Ausschépfung und
Ausfallgriinde

Sozialversicherungspflichtig Beschaftigte mit Stellenwechsel

Ausschépfung und Ausfallgriinde abs. %
Feldzeit vom 20. Mé&rz 2006 bis 4. Mai 2006

Screeningstichprobe gesamt 40.375 100 %
Telefonnummer falsch 4.242 10,5 %
Zielperson nicht erreichbar (Screening nicht méglich) 6.001 14,9 %
?:E:;ﬁ:;r;/i;si;orben, krank, behindert, gehorlos, nicht 629 16%
Zielperson verweigert Screening/ HH verweigert 13.497 33,4 %
Screening nicht mdglich: Gesamt 24.369 60,4 %
Bruttostichprobe 16.006 100 %
Screening: Zielperson nicht Zielgruppe 14.748 92,1 %
?;r(;/leg;r;?;r%)ielperson in Zielgruppe (Stellenwechsel in letzten 1.258 79%
Bruttostichprobe nach Screening 1.258 100 %
Systematische Ausfille

Verweigerungen 257 20,4 %
Realisierte Interviews 1.001 79,6 %
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Ubersicht 10.1-6: Beschiftigtendatei der BA: Verteilungen der gelieferten vs.

eingesetzten Stichprobe

Gelieferte Eingesetzte
Spalten% Adressen Adressen
(n=80.000) (n=40.375)

Regionaldirektion
RD Nord 7,3 5,8
RD Berlin-Brandenburg 7,0 5.4
RD Sachsen-Anhalt/Thiringen 6,0 5.8
RD Sachsen 5,3 5,1
RD Niedersachsen/Bremen 10,1 10,5
RD Nordrhein-Westfalen 21,5 21,8
RD Hessen 7,5 7,9
RD Rheinland-Pfalz/Saarland 6,1 6,9
RD Baden-Wirttemberg 13,2 14,4
RD Bayern 15,5 16,2
Fehlende Angaben 0,6 -
BA - Strategietyp
| Bezirke in Ostdeutschland mit dominierendem

Arbeitsplatzdefizit 17,3 15,9
Il GroBstadtisch gepragt/ vorwiegend in Westdeutschland/

hohe Arbeitslosigkeit 16,2 14,6
[l Mittelstadtisch und landlich in Westdeutschland

mit durchschnittlicher Arbeitslosigkeit 29,7 32,2
IV Zentren in Westdeutschland mit glinstiger

Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik 11,6 10,5
V Bezirke in Westdeutschland mit guter

Arbeitsmarktlage und hoher Dynamik 24,5 26,8
Fehlende Angabe 0,6 -
Geschlecht
Mannlich 51,4 53,0
Weiblich 48,6 47,0
Alter (gruppiert)
18 bis unter 25 Jahre 14,0 12,1
25 bis unter 35 Jahre 22,2 18,0
35 bis unter 45 Jahre 30,9 30,9
45 bis unter 55 Jahre 241 28,0
55 bis 65 Jahre 8,8 10,9
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C. Arbeitgeberstichprobe

Die Grundgesamtheit fur die Arbeitgeberbefragung stellen alle Betriebe der Bun-
desrepublik dar, die mindestens einen sozialversicherungspflichtig Beschaftigten
haben. Weil die Analysen dieser Teilstudie auch raumlich differenziert ausgewiesen
werden, wurde die Stichprobenziehung nach den zehn Regionaldirektionen regional
kontrolliert. Aus der Betriebsstattendatei zum 30.6.2005 wurde eine Stichprobe
disproportional nach finf BetriebsgréBenkategorien und innerhalb dieser Schichten
proportional nach Wirtschaftszweigen (20 Kategorien) gezogen.

Schichtung nach BetriebsgréBenkategorien:

1: 1-4 Beschéftigte: 7.000 Betriebe
2: 5-9 Beschaftigte: 7.000 Betriebe
3: 10-49 Beschaftigte: 3.000 Betriebe
4: 50-199 Beschéftigte: 1.600 Betriebe
5: 200 und mehr Beschaftigte: 1.400 Betriebe

Ubersicht 10.1-7: Betriebsbefragung

Stichprobe: Betriebsstatten

Ausschépfung und Ausfallgriinde abs. %
Feldzeit vom 6. April 2006 bis 19. Mai 2006

Bruttostichprobe 7.000 100 %
Neutrale Ausfille

Telefonnummer falsch, Betrieb existiert nicht mehr 601 8,6 %
Ansprechpartner in Feldzeit nicht erreichbar 526 7.5%
Sonstige neutrale Ausfalle 554 7,9 %
Neutrale Ausfille: Gesamt 1.681 24,0 %
Bereinigte Bruttostichprobe 5.319 100 %
Systematische Ausfille

Verweigerungen: grundsétzlich, Datenschutzgriinde 488 9.2 %
Sonstige Verweigerungen 2.327 43,7 %
Realisierte Interviews 2.504 47,1 %
Gewichtung

Um diese Disproportionalitat fir die Gewichtung auszugleichen, wurde zunachst die
|AB-Stichprobe so gewichtet, dass die Proportionalitat des Merkmals BetriebsgroBe
wieder hergestellt wurde. Gewichtet wurden die realisierten Interviews anschlie-
Bend auf die Sollverteilung der proportional gewichteten IAB-Stichprobe. In die
Gewichtung einbezogen wurden die Merkmale: GroBenklasse / Branche / Regional-
direktion / Strategietyp.
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Ubersicht 10.1-8: Soll-Ist Vergleich: Betriebe

Spalten% | Soll | Ist | Ist gewicht.
Regionaldirektion
RD Nord 16,8 13,5 16,9
RD Berlin-Brandenburg 11,7 8,8 11,6
RD Sachsen-Anhalt/Thiringen 10,4 10,5 10,3
RD Sachsen 4,4 5,3 4,4
RD Niedersachsen/Bremen 13,2 13,0 13,2
RD Nordrhein-Westfalen 7,7 9,4 7,7
RD Hessen 9.9 10,0 9,9
RD Rheinland-Pfalz/Saarland 9,3 8,5 9.3
RD Baden-Wiirttemberg 8,0 10,3 8,0
RD Bayern 8,6 10,7 8,6
Fehlende Angabe 0,1
BA - Strategietyp
|  Bezirke in Ostdeutschland mit dominierend. Arbeitsplatzdefizit 27,3 26,6 27,4
Il GroBstédtisch geprégt/vorwiegend in Westdeutschland/

hohe Arbeitslosigkeit 15,7 13,5 15,7
Il Mittelstadtisch und landlich in Westdeutschland mit

durchschnittlicher Arbeitslosigkeit 32,4 31,2 32,4
IV Zentren in Westdeutschland mit giinstiger Arbeitsmarktlage

und hoher Dynamik 8,7 10,0 8,7
V  Bezirke in Westdeutschland mit guter Arbeitsmarktlage

und hoher Dynamik 15,8 18,7 15,8
Fehlende Angabe 0,1
BetriebsgréBBe
1-4 Beschéftigte 64,2 26,9 64,2
5-9 Beschaftigte 17,3 36,3 17,3
10-49 Beschaftigte 14,9 16,8 14,9
50-199 Beschéftigte 3,0 10,6 3,0
200 und mehr Beschaftigte 0,6 9,4 0,6
Branche/ Wirtschaftszweig
1 Land- und Forstwirtschaft, Fischer, Fischzucht 3,0 2,2 3,2
2 Bergbau, Gew. von Steinen, Erden, Energie, Wasserversorgung 0,3 0,5 0,3
3 Nahrungs- und Genussmittel 1,7 2,6 1,7
4 Verbrauchsguter 2,0 2,8 2,1
5 Produktionsglter 1,9 3,4 2,0
6 Investitions- und Gebrauchsguter 4,5 7,5 4,7
7 Baugewerbe 10,6 12,9 10,4
8 Handel, Reparatur u. Instandhaltung von Kfz u. Gebrauchsgiiter | 21,8 18,3 21,5
9  Verkehr und Nachrichteniibermittlung 5,3 4,4 4,9
10 Kredit- und Versicherungsgewerbe 2,4 2,4 2,6
11 Gastgewerbe 7,0 4,8 7.1
12 Erziehung und Unterricht 2,4 2,9 2,5
13 Gesundheits-, Veterinar- und Sozialwesen 11,0 11,9 10,5
14 Datenverarbeitung und Datenbanken 1,3 1,7 1,3
15 Forschung und Entwicklung 0,2 0,2 0,2
16 Rechts-, Steuer-, Unternehmensber., Marktforschung, Werbung 5,8 4,7 5,8
17 Grundstiicks- und Wohnungswesen 2,3 1,4 2,5
18 Vermietung bew. Sachen, Dienstl. fir Unternehmen 6,6 5,6 6,6
19 Sonstige Dienstleistungen 51 4,3 5,0
20 Offentl. Verwaltung, Sozialversich., priv. Haushalte, Verbénde 4,7 5,7 5,1
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D. Bevdlkerungsstichprobe

Die Bevolkerungsbefragungen werden jahrlich mit 2.500 Interviews bundesweit im
disproportionalen Ansatz durchgefihrt. In jeder Erhebungswelle werden in West-
deutschland n=1.500 und in Ostdeutschland n=1.000 Falle erhoben.

Die Grundgesamtheit fir die Bevolkerungsbefragungen ist die Wohnbevdlkerung in
Deutschland im Alter ab 18 Jahre. Die Realisierung einer Stichprobe aus dieser
Grundgesamtheit firr eine computergestitzte, telefonische Befragung erscheint auf
den ersten Blick problemlos, weil die Verbreitung des Telefons fiir alle Zielpersonen
gemeinhin unterstellt wird. Will man allerdings eine weitgehend selektivitatsfreie
Stichprobe ziehen, so sind stichprobentheoretisch relevante Aspekte zu berlicksich-
tigen. Beispielsweise ist zwar die Telefondichte in Deutschland sehr hoch, umfasst
aber nicht - was stichprobentheoretisch wiinschenswert ware - 100 Prozent. Die Te-
lefondichte in der Bundesrepublik lag im Jahr 2001 bei 94 Prozent,” d.h., fiir im-
merhin ca. sechs Prozent kann bei der Auswahl eines Haushalts tber einen Telefon-
anschluss - der erste Schritt der Stichprobenziehung - keine Inklusionswahrschein-
lichkeit angegeben werden™. Auch ist darauf zu verweisen, dass insbesondere Ziel-
personen in Anstaltshaushalten, Wohnungslose und Zielpersonen, die ausschlieBlich
im Besitz eines Mobilfunkanschlusses sind, keine Inklusionswahrscheinlichkeit haben
(und angesichts der notwendigen Auswahl des zu befragenden Haushalts tber ei-
nen Festnetzanschluss auch gar nicht haben kénnen)”. Vor diesem Hintergrund sind
eine Reihe praktischer Probleme bei der Umsetzung der Ziehung einer Stichprobe
von Haushalten mit einem Festnetzanschluss zu bericksichtigen. Das wichtigste
Problem ist, dass fur alle Festnetzanschlisse kein aktuelles, umfassendes, die
Grundgesamtheit aktuell abbildendes Register existiert, aus dem die Stichprobe
gezogen werden konnte.

Aufgrund verschiedener Studien kann davon ausgegangen werden, dass heute 10-
15 Prozent der westdeutschen Haushalte mit Telefon nicht gelistet sind. In den ost-
deutschen Bundeslandern liegt dieser Anteil aufgrund der jlingeren Telefonan-
schlisse mit 15-25 Prozent noch héher. Am hochsten ist der Anteil nicht gelisteter
Festnetzanschlisse in GroB3stadten. Wie eine von infas durchgefiihrte Methoden-
studie™ zusatzlich zeigt, sind jiingere Leute, Single-Haushalte und Personen mit
niedrigem Bildungsniveau haufiger nicht im Telefonbuch eingetragen als altere Per-
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Laut MA 2001, einer groB angelegten und einschlégigen Studie zum Medienverhalten der Bundesrepublik.

Aus Analysen der Bestandsstichproben der Bundesagentur fur Arbeit ist infas bekannt, dass etwa spezifische Gruppen von
Arbeitslosen haufiger keinen Telefonanschluss haben.

Diese Personengruppe umfasst ca. 2-3 Prozent der Privathaushalte. Haufiger vertreten sind dabei Ménner zwischen 20
und 39 Jahre, in 1- bis 2-Personenhaushalten ohne Kinder, die entweder noch in Ausbildung oder berufstétig sind. Diese
Angaben stammen aus: AG.MA: MA 2001 Pressemedien.

Follmer R. und Smid, M.: ,Nichteingetragene Telefonnummern: Ergebnisse eines Methodentests” in: Gabler, S. und
Hader, S. und Hoffmeyer-Zlotnik, J.H.P. (Hrsg.) (1998): Telefonstichproben in Deutschland. Westdeutscher Verlag, Opla-
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sonen oder Mehrpersonenhaushalte. Bisher géngige Vorgehensweisen bei der
Stichprobenziehung, die handelsiibliche Telefonregister zur Grundlage haben, bie-
ten daher grundsatzlich keine ausreichende Gewahr mehr dafir, dass reprasentative
Stichproben gezogen werden kénnen. Neben den gelisteten (in Telefonregistern
eingetragenen) Nummern sind daher zuféllig generierte Nummern bei der Stich-
probenziehung zu beriicksichtigen bzw. mit entsprechenden Inklusionswahrschein-
lichkeiten zu versehen.

Der in diesem Zusammenhang entwickelte Ldsungsvorschlag von Hader und
Gabler™ hat mittlerweile eine systematische Verbreitung gefunden und gehort in-
zwischen zum Standard bei der Durchfiihrung von Telefonumfragen in Deutschland,
zumindest derjenigen Institute, die Mitglieder im ADM” sind”. Um den Anforde-
rungen an eine reprasentative Studie zu gentigen, erfolgen die Erhebungen auf Ba-
sis einer reinen Zufallsstichprobe nach den neuesten Standards fiir Telefonstichpro-
ben. Grundlage fur die Auswahl ist die ADM-Telefonstichprobe, die eine kontrollier-
te Ziehung nach regionalen und anderen Parametern erlaubt. Die Telefonnummern
enthalten sowohl gelistete Haushalte als auch durch Zufallsgeneratoren erzeugte
Nummern. Dadurch werden auch Haushalte erreicht, die in keinem Telefonbuch
geflhrt sind.

Auswabhlschritte im Einzelnen

Die Ziehungen der Einsatzstichproben fir die Bevolkerungsbefragungen erfolgen
jeweils als systematische Zufallsauswahlen in mehreren Schritten. Im ersten Schritt
werden eingetragene und generierte Telefonnummern regionalstrukturellen Schich-
tungszellen zugeordnet, da die eigentliche Auswahl der Telefonnummern unter
Kontrolle dieser regionalstrukturellen Merkmale erfolgt. Fir eine bevolkerungsre-
prasentative Stichprobe wird nach der Kombination von Kreisen und zehn BIK-
GemeindegroBenklassen™ geschichtet (zu den BIK-Stadtregionen vgl. Behrens
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Hader, S./Gabler, S. (1998): Ein neues Stichprobendesign fir telefonische Umfragen in Deutschland. In: Gabler, Hader,
Hoffmeyer-Zlotnik (Hrsg.) Telefonstichproben in Deutschland. Opladen: Westdeutscher Verlag.

Arbeitskreis deutscher Markt- und Sozialforschungsinstitute e.V. - infas ist Mitglied im ADM.

Dieses ,ADM-Telefonstichproben-Modell” setzt die Uberlegungen von Hader/Gabler um und stellt Instituten in Form
einer CD-ROM ein Universum von ca. 71 Mio. Telefonanschliussen zur Verfigung. Ca. 30,7 Mio. Nummern sind eingetra-
gene Nummern und 41 Mio. (ca. 58 Prozent) sind generierte Nummern nach der Logik von Hader/Gabler. Fir jedes Insti-
tut sind mit einer Kennung ca. 2,8 Mio. Rufnummern vorgesehen, wobei es allerdings den Instituten selbst tberlassen
bleibt, insbesondere bei Regionalstudien, auch auf den Bestand anderer Institute zurlickzugreifen.
BIK-GemeindegréBenklassen:
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1: bis unter 2.000 EW
2: 2.000 bis unter 5.000 EW
3: 5.000 bis unter 20.000 EW
4: 20.000 bis unter 50.000 EW
5: 50.000 bis unter  100.000 EW - Kernstadte
6: 50.000 bis unter  100.000 EW - Stadtregionsgemeinden
7: 100.000 bis unter  500.000 EW - Kernstadte
8: 100.000 bis unter  500.000 EW - Stadtregionsgemeinden
9: 500.000 EW und mehr - Kernstadte
10: 500.000 EW und mehr - Stadtregionsgemeinden
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1994).” Von den sich daraus ergebenden theoretisch 441x10=4.410 Schichten sind
de facto nur 1.520 besetzt. Die verfligbaren Telefonnummern werden also zunachst
auf diese 1.520 Schicht verteilt.

Fir die Ziehung wird dann die Anzahl der auszuwahlenden Telefonnummern pro
Schichtungszelle ermittelt, um eine bevélkerungsreprasentative Abbildung zu erhal-
ten. Hierbei ergeben sich Erwartungswerte fir die Zellenbesetzung, die in der Regel
Nachkommastellen aufweisen.'” Zusatzlich zielt die Allokation auf mdglichst geringe
Abweichungen der Stichprobe hinsichtlich der Kombination von Regierungsbezirk
und BIK-GemeindegréBenklasse sowie der Kombination von Bundesland und BIK-
GemeindegroéBenklasse. Diese Stratifizierung fihrt dazu, dass die gewonnene
Stichprobe die Grundgesamtheit nach diesen Merkmalen widerspiegelt. Innerhalb
der Zellen werden die Telefonnummern fir die Stichprobe - entsprechend der
durch die Allokation ermittelten Verteilung - zufallig ausgewahlt, wobei sowohl ein-
getragene als auch generierte Telefonnummern in die Stichprobe gelangen.

Durch das oben beschriebene Verfahren wird eine Haushaltsstichprobe gezogen.
Um die zu befragende Person im Haushalt zu ermitteln, ist oftmals ein zweiter Aus-
wabhlschritt erforderlich. Gibt es namlich mehr als eine Zielperson im Haushalt, gilt
es nun noch eine Auswahl der zu befragenden Personen vorzunehmen. Unter allen
Haushaltsmitgliedern, die zur Grundgesamtheit zahlen, muss die zu befragende
Person ebenfalls nach einem Zufallsprinzip ausgewéahlt werden. Diese Auswahl muss
einfach, nachvollziehbar und kontrollierbar sein. Ohne diese Kontrolle in schnell
durchzufiihrenden Studien neigen Interviewer leicht dazu, denjenigen auszuwahlen,
der gerade an den Apparat gekommen ist. Um diese systematischen Auswahleffek-
te zu vermeiden, ist eine genaue Kontrolle dieses Auswahlschritts erforderlich. infas
hat gute Erfahrungen mit dem Geburtstagsauswahlverfahren und hat dieses Verfah-
ren in dieser Untersuchung angewendet. In die Auswahl gelangen alle Haushalts-
mitglieder, die das entsprechende Mindestalter haben. Befragt wird dann diejenige
Person, die als letztes Geburtstag hatte. In der Literatur wird diese Vorgehensweise
als ,Last-Birthday-Methode” diskutiert''.
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Behrens, K. (1994): Schichtung und Gewichtung - Verbesserung der regionalen Reprasentanz. In: S. Gabler/J. H. P. Hoff-
meyer-Zlotnik/D. Krebs (Hrsg.): Gewichtung in der Umfragepraxis. Opladen: Westdeutscher Verlag, S. 27-41.

Die Nachkommastellen innerhalb der Zellenbesetzung werden wie bei ADM-Haushaltsstichproben liber spezielle Allokati-
onsverfahren zuféllig gerundet (siehe: Cox 1987; Mierbach/Schmitt 1995)100, sodass sich ganzzahlige Besetzungszahlen
fur die Schichten der Kombination aus Kreisen und BIK-GemeindegréBenklassen ergeben. (Cox, L. H. (1987): A Construc-
tive Procedure for Unbased Controlled Rounding. In: Journal of the American Statistical Association, Vol. 82, No. 398,S.
520-524 und: Mierbach, J., Schmitt, K.U.(1995): Bestimmung von aggregierten mikrogeographischen Berei-
chen/Optimierung von mehrfach geschichteten Stichprobenmodellen. Anwendungen in der Umfrageforschung. Diplom-
arbeit/ Fachhochschule KéIn/Fachbereich Informatik (Unterstiitzung durch infas GmbH).

" Siehe: Kish, L. Survey sampling. New York: Wiley Sons (1965).
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Ubersicht 10.1-9:  Verteilungen Bundeslénder und nicht eingetragene vs. eingetrage-
ne Telefonnummern

Anteil Bundesland an| Prozentanteil nicht Prozentanteil
Zeilen% Grundgesamtheit eingetragener eingetragener
(Disproportional Telefonnummern Telefonnummern

Bundesland

Schleswig-Holstein 2,53 10 90
Hamburg 1,78 11 89
Niedersachsen 7,06 9 91
Bremen 0,69 6 94
Nordrhein-Westfalen 16,16 13 87
Hessen 5,41 9 91
Rheinland-Pfalz 3,50 7 93
Baden-Wirttemberg 9,10 8 92
Bayern 10,57 9 91
Saarland 0,98 12 88
Berlin (West) 2,21 25 75
Berlin (Ost) 3,89 25 75
Brandenburg 6,62 24 76
Mecklenburg-Vorpommern 4,64 24 76
Sachsen 11,80 20 80
Sachsen-Anhalt 6,87 17 83
Thiringen 6,18 12 88

Ubersicht 10.1-10:  Bevdlkerung im Alter von 18 bis 65 Jahren

Stichprobe: Telefonstichprobe, Haushaltsstichprobe
Ausschépfung und Ausfallgriinde abs %
Auswahl der Befragungspersonen iiber Last-Birthday )
Feldzeit vom 20. M&rz 2006 bis 5. Mai 2006

Bruttostichprobe gesamt 15.998 100 %
Neutrale Ausfélle

Kein Anschluss, kein Privathaushalt 4512 28,2 %
Zielgruppe im Haushalt nicht vertreten 3.520 22,0 %
Zielperson krank, behindert, gehérlos, nicht deutschsprachig 296 1,9 %

HH verweigert jegliche Auskunft 2.862 17,9 %
Neutrale Ausfille: Gesamt 11.190 69,9 %
Bereinigte Bruttostichprobe 4.808 100 %
Systematische Ausfille

Zielperson in Feldzeit nicht erreichbar 396 8,2 %

Verweigerungen: grundsétzlich, Datenschutzgriinde 130 2,7 %

Sonstige Verweigerungen 1.781 37,0%
Realisierte Interviews 2.501 52,0 %
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Mittels Haushaltstransformation wurde zunachst auf die HaushaltsgréBe gewichtet.
Gewichtet wurden die realisierten Interviews anschlieBend auf die Sollverteilung in
der Bevdlkerung der entsprechenden Altersgruppe. In die Gewichtung einbezogen
wurden die Variablen: HaushaltsgroBe/Altersgruppe/Geschlecht/Schulabschluss/

Bundesland.

Ubersicht 10.1-11  Bevodlkerung, Verteilung der realisierten Interviews ungewichtet vs.

gewichtet
Spalten% Ist Ist gewichtet
Alter und Geschlecht
Alter 18-24 mannlich 5,5 6,3
Alter 25-34 mannlich 6,9 10,7
Alter 35-44 mannlich 12,3 13,2
Alter 45-54 mannlich 10,1 10,4
Alter 55-64 méannlich 8,4 9,5
Alter unbekannt mannlich 0,6 0,6
Alter 18-24 weiblich 5,8 6,1
Alter 25-34 weiblich 8.8 10,1
Alter 35-44 weiblich 15,5 12,6
Alter 45-54 weiblich 14,8 10,2
Alter 55-64 weiblich 10,8 9,7
Alter unbekannt weiblich 0,6 0,6
Anzahl Personen im Haushalt gruppiert
1 Person 19,7 12,5
2 Personen 30,7 26,9
3 Personen 22,2 23,6
4 Personen 19,5 25,3
5 Personen und mehr 7,6 11,4
Fehlende Angabe 0,3 0,3
Hoéchster Schulabschluss
Ohne Abschluss 0,5 2,5
Volks/Hauptschule 15,2 421
Mittlere Reife/Realschule 28,7 23,1
POS (8. Klasse) 2,3 1,0
POS (10. Klasse) 12,7 5,7
Fachhochschulreife 8,0 5,8
Abitur/EQOS (12. Klasse) 28,7 17,0
anderer Abschluss 1,6 0,8
Bin noch Schiiler/in 1,8 1,7
Verweigert 0,3 0,3
Weil3 nicht 0,0 0,1
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Ubersicht 10.1-11  Bevélkerung, Verteilung der realisierten Interviews ungewichtet vs.
gewichtet (Fortsetzung I)

Spalten% Ist Ist gewichtet
Bundesland

Schleswig-Holstein 2,0 3,1
Hamburg 1,1 1,8
Niedersachsen 7,6 8,5
Bremen 0,6 0,6
Nordrhein-Westfalen 14,7 20,7
Hessen 5,2 6,9
Rheinland-Pfalz 3.4 4,7
Baden-Wirttemberg 9,0 11,9
Bayern 10,2 14,6
Saarland 0,9 1,3
Berlin 4,2 3,8
Brandenburg 6.8 2,8
Mecklenburg-Vorpommern 4.4 2,0
Sachsen 9,8 5,0
Sachsen-Anhalt 7,0 3,2
Thiringen 6,6 2,6
Fehlende Angabe 6,5 6,5

10.2 Verwendete Analyseverfahren

10.2.1 Erlauterungen zur Messung der Kundenzufriedenheit und den Aktions-
portfolios in Kapitel 4 und 5

Ein zentrales Moment von Kundenzufriedenheitsuntersuchungen ist die Bewertung
und Verdichtung der gemessenen Ergebnisse. Idealerweise werden fir das zu be-
wertende Objekt (z.B. Produkt, Dienstleistung, Angebotsstruktur usw.) mehrere Zu-
friedenheitseinschatzungen abgefragt. Zunachst wird eine globale Zufriedenheit mit
dem Objekt als Ganzem, also beispielsweise eine Gesamtnote ermittelt. Unabhan-
gig davon wird die Zufriedenheit fir unterschiedliche Aspekte und Dimensionen
dieses Objekts gemessen. Diese (Einzel-)Zufriedenheiten werden auf der operatio-
nalen Ebene in Form von Indikatoren im Rahmen einer Skalenfrage (Itembatterie)
gemessen. Fur jeden dieser bewerteten Teilaspekte wird auch die Wichtigkeit er-
fragt, welche die Kunden diesem Aspekt beimessen.

Der Abgleich von Zufriedenheit und Wichtigkeit fir jedes einzelne Item verdeut-
licht, wie weit die Erwartungen der Kunden erfillt werden. Zufriedenheit und Wich-
tigkeit sind zwei unabhangige Bewertungsdimensionen. Sie sind im Idealfall in
Ubereinstimmung. Meist ist jedoch eine Dissonanz zu beobachten. So kénnen Kun-
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den mit einem Aspekt hoch zufrieden sein, erachten diesen aber als wenig wichtig.
Die Erwartung der Kunden wird also im Grunde Ubererfillt. Anders verhalt es sich,
wenn die Wichtigkeit deutlich hoher bewertet wird als die Zufriedenheit mit einem
Bewertungsaspekt. In diesem Falle wird eine nicht erfillte Erwartung deutlich. Diese
Differenz von Zufriedenheit und Wichtigkeit lasst sich rein deskriptiv als Delta dar-
stellen. Diese rein beschreibende Betrachtung gibt allerdings nur bedingt Auf-
schluss fiir die geschéaftspolitische Bewertung der Ergebnisse und die Ableitung von
Handlungsempfehlungen, weil die bewerteten Aspekte als mehr oder weniger
gleich dringlich nebeneinander stehen. Fir die Umsetzung der Ergebnisse in unter-
nehmerisches und Verwaltungshandeln sind - unter der Rahmenbedingung be-
schrankter Ressourcen — Priorisierungen erforderlich. Dabei kann die Kundenzufrie-
denheitsanalyse einen inhaltlich sinnvollen und methodisch statistisch abgesicherten
Beitrag leisten.

Das im Folgenden skizzierte Vorgehen basiert auf der empirisch zu prifenden An-
nahme, dass die Gesamtzufriedenheit mit einem Angebot und die damit verbunde-
ne Akzeptanz (z.B. Annahme des Angebots, Kaufneigung usw.) unterschiedlich stark
durch seine Einzelaspekte gepragt ist. Mittels einer Regressionsanalyse lasst sich
sehr einfach analysieren, wie stark der Einfluss der Zufriedenheiten mit einzelnen
Aspekten des Angebots auf die Gesamtzufriedenheit ist. Die dabei ermittelten un-
terschiedlichen Einflussstarken werden in einem zweiten Schritt zur Priorisierung
herangezogen. Dies geschieht, indem der BETA-Koeffizient als Gewichtungsfaktor
fur die Bewertung der gemessenen Wichtigkeiten hinzugezogen wird. Fir jeden
einzelnen Teilaspekt wird die gemessene Wichtigkeit gewichtet mit dem Beta-Wert
aus der Regression auf die Gesamtzufriedenheit. Um die Ergebnisse auf einer Ordi-
nalskala, die auch bei der Messung verwendet wurde, grafisch darstellen zu kénnen,
wird der Term durch eine Standardisierung ergénzt. In der Kundenzufriedenheits-
und Marktforschung wird dieser Term meist als ,tatsachliche Wichtigkeit” bezeich-
net.

Tatsachliche Wichtigkeit = gemessene Wichtigkeit * (1 — Beta-Koeffizient * 2)

Auf diesem Wege wird also die Angabe der Befragten in Abhangigkeit zur Gesamt-
zufriedenheit statistisch bewertet. Durch die Gewichtung verschiebt sich die Aus-
pragung der ,tatsdchlichen Wichtigkeit” insbesondere bei jenen Items, die eine
besonders hohe oder geringe Erklarungskraft fir die Gesamtzufriedenheit haben.
Die nachfolgenden Ubersichten dokumentieren die Abweichungen zwischen ge-
messenen und tatsichlichen Wichtigkeiten fiir die im Bericht verwendeten Ubersich-
ten.
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Ubersicht 10.2-1: Abweichungen zwischen gemessener und tatsichlicher Wichtigkeit |

. Gemessene Gevxich?et .
Betriebe: A-Kunden 2006 Wichtigkeit '\';Iétsa'chllc.hs Differenz
ichtigkeit
Schnelligkeit der Bearbeitung des Anliegens 1,47 0,83 0,64
Inhaltliche Richtigkeit der erteilten Auskiinfte 1,27 0,89 0,38
Vollstéandigkeit der erteilten Auskinfte 1,33 1,24 0,09
Verstandlichkeit der erteilten Auskinfte 1,45 1,53 -0,07
Verstandnis fir die Bedirfnisse des Unternehmens 1,64 1,09 0,55
Eigeninitiative der Agenturmitarbeiter bei Problemen 1,80 1,30 0,50
Versténdnis fir personliche Belange 1,94 1,71 0,23
Transparenz der Ablaufe/Verfahren 1,78 1,77 0,00
Ubernahme einer Gesamtverantwortung 1,63 1,13 0,50
Erreichbarkeit der zustandigen Mitarbeiter 1,48 1,60 -0,12
Termineinhaltung/Flexibilitat bei Termingestaltung 1,52 1,30 0,22

Ubersicht 10.2-2: Abweichungen zwischen gemessener und tatsichlicher Wichtigkeit Il

. Gemessene Gevxich?et .
Betriebe: B-Kunden 2006 Wichtigkeit "tétsa'chllc.hﬁ.- Differenz
Wichtigkeit
Schnelligkeit der Bearbeitung des Anliegens 1,56 0,88 0,68
Inhaltliche Richtigkeit der erteilten Auskiinfte 1,33 0,93 0,40
Vollstéandigkeit der erteilten Auskinfte 1,39 1,29 0,10
Verstandlichkeit der erteilten Auskinfte 1,44 1,51 -0,07
Verstandnis fir die Bedirfnisse des Unternehmens 1,55 1,03 0,52
Eigeninitiative der Agenturmitarbeiter bei Problemen 1,82 1,31 0,51
Versténdnis fir personliche Belange 2,11 1,86 0,25
Transparenz der Ablaufe/Verfahren 1,79 1,78 0,00
Ubernahme einer Gesamtverantwortung 1,70 1,18 0,52
Erreichbarkeit der zustdndigen Mitarbeiter 1,51 1,63 -0,12
Termineinhaltung/Flexibilitat bei Termingestaltung 1,56 1,33 0,23

Ubersicht 10.2-3: Abweichungen gemessener zu tatsichlicher Wichtigkeit IlI

Gemessene Gev!ichi_:et .
Kundensegment | 2006 Wichtigkeit "t:f\tsa_chhc_h;a Differenz
Wichtigkeit
Erreichbarkeit der Mitarbeiter 1,64 1,35 0,29
Offnungs- und Sprechzeiten 1,91 1,81 0,10
Méglichkeit der telefonischen Terminvereinbarung 1,75 1,81 -0,06
Bearbeitungszeit 1,71 1,16 0,55
Warterdume/Wartezonen 2,48 2,45 0,03
Wartezeit 1,91 1,85 0,06
Verstandnis fur persénliche Belange 1,58 0,92 0,66
Zuverlassigkeit/Glaubwirdigkeit der Mitarbeiter 1,50 0,78 0,72
Terminierung der Beratungsgespréche 1,79 1,52 0,27
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Abweichungen gemessener zu tatsachlicher Wichtigkeit IV

Gemessene Gewich?et .
Kundensegment I: Marktkunden 2006 Wichtigkeit "t:f\tsé_chhc_h;a Differenz
Wichtigkeit
Erreichbarkeit der Mitarbeiter 1,67 1,38 0,29
Offnungs- und Sprechzeiten 1,98 1,88 0,10
Méglichkeit der telefonischen Terminvereinbarung 1,79 1,85 -0,06
Bearbeitungszeit 1,69 1,15 0,54
Warterdume/Wartezonen 2,60 2,58 0,02
Wartezeit 1,93 1,87 0,06
Verstandnis fur persoénliche Belange 1,57 0,92 0,65
Zuverlassigkeit/Glaubwiirdigkeit der Mitarbeiter 1,50 0,78 0,72
Terminierung der Beratungsgesprache 1,83 1,56 0,27
Gemessene GevxichFet .
Kundensegment |: Beratungskunden 2006 Wichtigkeit "t:f!tsa'chllc.hs Differenz
Wichtigkeit
Erreichbarkeit der Mitarbeiter 1,68 1,38 0,30
Offnungs- und Sprechzeiten 1,94 1,85 0,09
Méglichkeit der telefonischen Terminvereinbarung 1,65 1,71 -0,06
Bearbeitungszeit 1,77 1,20 0,57
Warterdume/Wartezonen 2,45 2,43 0,02
Wartezeit 1,90 1,84 0,06
Versténdnis fir personliche Belange 1,64 0,96 0,68
Zuverlassigkeit/Glaubwiirdigkeit der Mitarbeiter 1,47 0,77 0,70
Terminierung der Beratungsgesprache 1,80 1,53 0,27
Gemessene Gevxich?et .
Kundensegment I: Betreuungskunden 2006 Wichtigkeit “t?tsa'chllc.hﬁ.- Differenz
Wichtigkeit
Erreichbarkeit der Mitarbeiter 1,59 1,31 0,28
Offnungs- und Sprechzeiten 1,83 1,74 0,09
Méglichkeit der telefonischen Terminvereinbarung 1,75 1,81 -0,06
Bearbeitungszeit 1,71 1,16 0,55
Warterdume/Wartezonen 2,37 2,35 0,02
Wartezeit 1,90 1,85 0,05
Versténdnis fir personliche Belange 1,57 0,92 0,65
Zuverlassigkeit/Glaubwiirdigkeit der Mitarbeiter 1,51 0,79 0,72
Terminierung der Beratungsgesprache 1,74 1,48 0,26
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Ubersicht 10.2-5: Abweichungen gemessener zu tatsichlicher Wichtigkeit V

. . Gemessene Gevxich?et .
Arbeitslose im Bestand nach SGB Il 2006 Wichtigkeit '\',tlsfntsa.chhc.h? Differenz
ichtigkeit
Erreichbarkeit 1,56 1,12 0,44
Offnungs- und Sprechzeiten 1,77 1,86 -0,09
Telef. Terminvereinbarung 1,74 1,73 0,00
Bearbeitungsgeschwindigkeit 1,63 1,42 0,21
Warterdume, Wartezonen 2,31 2,23 0,08
Wartezeit 1,97 2,11 -0,14
Versténdnis fur personliche Belange 1,57 0,82 0,75
Zuverlassigkeit und Glaubwirdigkeit 1,44 1,01 0,43
Terminierung der Beratungsgespréche 1,71 1,33 0,37
Korrektheit des Leistungsbescheides 1,29 1,03 0,25

Die Ergebnisse werden optisch greifbar durch die Darstellung mittels Aktionsport-
folio-Technik. Die Aktionsportfolios bilden fir alle Einzelaspekte des bewerteten
Angebots den Zusammenhang von Zufriedenheit und tatsachlicher Wichtigkeit in
einem Koordinatensystem ab. Durch diese Visualisierung wird deutlich, welche As-
pekte verbessert werden sollten, um die Gesamtzufriedenheit der Kunden mit dem
gesamten Angebot, also die Akzeptanz, zu steigern. Unmittelbare Handlungserfor-
dernisse sind gegeben, wenn Aspekte als sehr wichtig bewertet werden und durch
grofBBe Unzufriedenheit gepragt sind. Im anderen Extrem besteht dagegen kein un-
mittelbarer Handlungszwang, wenn die Erwartungen der Kunden zur Zufriedenheit
erflllt sind. Hier geht es eher darum, diese Zufriedenheit durch entsprechende Si-
cherung des Angebots zu erhalten.

10.2.2 Erlduterungen zu den Regressionsmodellen in Kapitel 4 und 7

Berechnet wurden lineare Regressionen (OLS-Regressionen) zum einen fur die ab-
hangige Variable ,Dienstleistungswahrnehmungsindex” und zum anderen fir die
Variable , Gesamtzufriedenheit”. Die Regressionen dienen dem Zweck, jeweils die
relevanten Einflussfaktoren zu identifizieren. Dazu wird in den Regressionen die rei-
ne (um die Einflisse der anderen im Modell enthaltenen Merkmale bereinigte) Ein-

flussstarke der unabhéngigen auf die abhangige Variable berechnet (sog. Nettoef-
fekt).

In den Tabellen sind die unstandardisierten (b) und die standardisierten Koeffizien-
ten (Beta) sowie das Signifikanzniveau (p-Wert) dargestellt. Die standardisierten
Regressionskoeffizienten lassen sich direkt miteinander vergleichen, unabhangig
von der Skalierung der unabhangigen Variablen. Ein negativer Koeffizient bedeutet
dabei, dass ein negativer Zusammenhang besteht (der Wert der abhangigen Variab-
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le wird mit steigendem Wert der unabhangigen Variablen kleiner), ein positiver Ko-
effizient zeigt einen positiven Zusammenhang an (der Wert der abhéangigen Variab-
le wird mit steigendem Wert der unabhangigen Variablen héher). Je groB3er Beta
(bei positivem Zusammenhang) bzw. je kleiner Beta (bei negativem Zusammen-
hang), desto stérker ist der Einfluss der unabhangigen Variable auf die abhangige
Variable. Die standardisierten Werte liegen dabei immer zwischen 0 und 1 bzw. 0
und -1, wobei ein Beta von 1 bzw. -1 eine vollkommene, 100-prozentige Uberein-
stimmung anzeigt, wahrend ein Beta von 0 anzeigt, dass die unabhéngige Variable
keinerlei Wirkung auf die abhéangige Variable ausiibt. Der p-Wert gibt die Wahr-
scheinlichkeit an, dass die Nullhypothese - es bestehe kein Zusammenhang zwi-
schen zwei Merkmalen — nicht falschlich verworfen wird. Wenn der p-Wert klein ge-
nug ist (Ublicherweise wird ein Signifikanzniveau kleiner als 0,05 gewahlt), wird die
Nullhypothese abgelehnt und der beobachtete Effekt als statistisch signifikant be-
zeichnet.

Die unabhangigen Merkmale wurden z.T. als Indikatorvariablen aufbereitet (,,dum-
mysiert”), d.h. es wurden 0/1 kodierte Variablen jeweils fir die einzelnen Merk-
malsauspragungen gebildet. Eine dieser Dummyvariablen wird dann als sog. Refe-
renzkategorie (Bezugsgruppe) nicht in das Modell aufgenommen. Bei den Indika-
torvariablen ist die Starke des Zusammenhangs (der Wert der Beta-Koeffizienten)
immer im Verhaltnis zur jeweiligen dargestellten Referenzkategorie zu interpretie-
ren. Die Regression auf Dummy-Variablen erlaubt es zum einen, kategoriale Merk-
male in das Modell aufzunehmen. Zum anderen kénnen intervallskalierten Merkmale
wie beispielsweise das Alter kategorisiert werden, was wiederum den Vorteil hat,
dass keine lineare Beziehung zwischen dem jeweiligen Merkmal und der abhangi-
gen Variable unterstellt werden muss.

So wurde beispielsweise das Alter bei der Wahrnehmung der BA als moderner
Dienstleister in finf Altersgruppen (18-24 Jahre, 25-34 Jahre, 35-44 Jahre, 45-54
Jahre und 55-64 Jahre) kategorisiert und die 18- bis 24-Jahrigen als Referenzkate-
gorie gewahlt. Fir die alteren Altersgruppen ergeben sich statistisch signifikante
Nettoeffekte (p < 0.05), die durchgéngig negativ sind. In allen alteren Altersgrup-
pen wird die BA also im Vergleich zu den 18- bis 24-Jahrigen seltener als moderner
Dienstleister wahrgenommen. Es handelt sich aber offenbar nicht um einen linearen
Effekt, bei dem die Stérke des negativen Zusammenhangs mit dem Alter zunehmen
wirde. Vielmehr zeigt sich, dass in der Altersgruppe der 45- bis 54-Jahrigen der
Wert des Dienstleistungswahrnehmungsindexes am niedrigsten ist (8 = -0,13) und
dann in der héchsten Altersgruppen wieder ansteigt (55-64 Jahre: 8 = -0,09).

In den Tabellen ist zudem das adjustierte R’ fiir die Modelle wiedergegeben. Dieses
Mal3 gibt an, wie viel der gesamten Variabilitat der abhangigen Variablen durch das
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Modell erklart wird. Bei der Wahrnehmung der BA als moderner Dienstleister be-
tragt das adjustierte R’ 0,22, d.h. rd. 22 Prozent der Varianz des Dienstleistungs-
wahrnehmungsindexes wird durch das Modell erklart, bei der Gesamtzufriedenheit
betragt das adjustierte R* 0,29.
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10.2.3 Erlduterungen zur Faktorenanalyse in Kapitel 7

Die Faktorenanalyse ist ein Verfahren um eine theoretische (latente) Struktur zu
identifizieren, die hinter mehreren gemessenen (operationalen) Indikatoren steht.
Beispielsweise werden Einstellungen, Meinungen oder auch Tests mittels einer Rei-
he von manifesten Indikatoren (Aussagen, Itembatterien) in einem Fragebogen oder
Testinstrument gemessen. Mit Hilfe der Faktorenanalyse sucht man nach einer oder
mehreren theoretischen (latenten) Variablen, die selbst nicht unmittelbar gemessen
werden (kédnnen). Das Ziel ist, anstelle einer Vielzahl von Einzelindikatoren das theo-
retische Konstrukt, das dahinter steht, abzubilden. Damit werden die operational
gemessenen Indikatoren zu einer oder mehreren Variablen, den Faktoren, verdich-
tet.
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Die Faktorenanalyse fuBBt auf der Modellvorstellung, dass mehrere Indikatoren von
derselben theoretischen Variablen beeinflusst werden. Dies driickt sich in korrelati-
ven Zusammenhangen zwischen diesen Variablen aus. Die Starke dieses Zusam-
menhangs ist umso gréBer, je stérker der Einfluss der latenten Variablen ist und je
geringer ebenfalls wirkende Storfaktoren sind. Auf der Basis der Korrelation zwi-
schen den gemessenen Indikatoren wird eine synthetische Variable konstruiert. Sie
wird als Faktor bezeichnet. Ein Faktor stellt also eine theoretische GroBe dar, die
allen miteinander hoch korrelierenden Indikatoren zugrunde liegt.

Mit Hilfe der Faktorenanalyse werden jene gemessenen Indikatoren identifiziert, die
in Abhangigkeit von der latenten Variablen variieren. Durch die Faktorenanalyse
wird dieser Faktor aus den Variablen heraus partialisiert. Die verbleibenden Partial-
korrelationen erfassen diejenigen Zusammenhange zwischen den Indikatoren, die
nicht durch den Faktor erklart werden. Mit dem Ziel, diese Restkorrelation weiter
aufzuklaren, wird ein weiterer Faktor bestimmt, der vom ersten Faktor unabhangig
ist, also eine eigenstandige theoretische Variable bildet. Um die dann noch verblei-
benden korrelativen Zusammenhdnge noch weiter aufzuklaren, wird ein weiterer
Faktor heraus partialisiert usw.. Im Ergebnis identifiziert die Faktorenanalyse also
wechselseitig voneinander unabhangige Faktoren, die die Korrelationen zwischen
den gemessenen Variablen erklaren. Die hinter einer Itembatterie stehenden Kon-
strukte (z.B. Intelligenz, Einstellungen, Orientierungen) werden dadurch auf einen
Nenner gebracht.

Im konkreten Fall wurde das theoretische Konstrukt ,Wahrnehmung der Bundes-
agentur fir Arbeit als moderner Dienstleister” mit Hilfe einer Batterie von Eigen-
schaften gemessen. Die Items operationalisieren unterschiedliche Eigenschaften,
die mit dem Konstrukt verbunden sind.

Die Faktorenanalyse wurde als Hauptkomponentenanalyse (PCA, Principal Compo-
nents Method) durchgefiihrt. Zur Darstellung dieses klassischen Verfahrens und die
Probleme mehrdimensionaler Metrik und Modellbildung vgl. u.a. Bortz (1999:
495ff), Lienert (1969: 489 ff), ClauBB & Ebner (1975: 353ff), Giegerenzer (1981:375ff).

Anhand des Eigenwertkriteriums von 1 ergaben sich sowohl bei den Personen als
auch bei den Betrieben zwei Faktoren, wobei jedoch der zweite Faktor jeweils nur
aus einem Item ,unbdlrokratisch vs. burokratisch” besteht. Die Einfaktorenlésung
zeigt, dass alle Eigenschaften mit demselben Faktoren korrelieren, also unterschied-
liche Facetten dieser nicht als Ganzes beobachtbaren Konstruktion sind. Lediglich
das Item ,burokratisch” lag quer zu den Ubrigen Items. Deshalb wurde fiir die Be-
rechnung der Faktorenwerte die PCA noch einmal ohne dieses Item durchgefiihrt.
Der sich ergebende Faktor erklart 46 Prozent (2005: 45 Prozent, 2004: 46 Prozent)
der Varianz bei den Personen und 55 Prozent (2005: 51 Prozent, 2004: 49 Prozent)
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bei den Betrieben. Die Faktorladungen ergeben ein im Wesentlichen homogenes
Bild mit in der GréBenordnung dhnlichen Werten der Einzelitems. Bei den Personen
und den Betrieben weisen die beiden Items , effektiv” und , effizient” die hdchsten
Ladungen auf, wahrend das Item ,schnell” die deutlich geringste Ladung aufweist.
Inhaltlich beschreibt der Faktor die Eigenschaft ,BA als moderner Dienstleister”. Als
solcher wird er auch im Weiteren bezeichnet.

Ubersicht 10.2-6: Ergebnis der Faktorenanalyse

Ergebnis der Faktorenanalyse (PCA): Die BA als moderner Dienstleister
Einzeliterns Faktorladungen

Personen Betriebe
Jahr 2004 | 2005 | 2006 2004 2005 2006
fortschrittlich 0.65 0.64 0.64 0.66 0.67 0.70
kundenfreundlich 0.65 0.62 0.62 0.71 0.73 0.73
flexibel 0.67 0.67 0.67 0.69 0.75 0.74
gut organisiert 0.69 0.68 0.69 0.67 0.70 0.77
effektiv 0.76 0.74 0.76 0.78 0.79 0.81
birgernah 0.67 0.69 0.70 --- --- ---
schnell 0.55 0.57 0.57 0.62 0.62 0.67
effizient 0.73 0.70 0.73 0.76 0.76 0.81
kompetent 0.70 0.70 0.72 0.67 0.66 0.70
Evaluation zur Umsetzung der Vorschléage der Hartz-Kommission. infas 3361 / Juli 2006
Arbeitspaket 3: Akzeptanz der Bundesagentur fur Arbeit
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