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MANAGEMENT SUMMARY

Die vorliegende Studie beschaftigt sich mit der ersten Phase einer Beratung, der so-
genannten Startphase!, von Kundinnen des Arbeitsmarktservice (AMS). Sie wurde im
Auftrag der Abteilung VI/10 des Bundesministeriums fur Arbeit, Soziales und Konsu-
mentenschutz (BMASK) und in enger Kooperation mit dem AMS, insbesondere der
Abteilung Service fir Arbeitskrafte der Bundesgeschaftsstelle, erstellt.

Qualitative Vorstudie im Auftrag des BMASK

Dieser Untersuchung vorangestellt war eine vom BMASK beauftragte explorative
Studie?. In dieser, ebenso wie in einer zeitgleich in Deutschland realisierten Untersu-
chung, zeigte sich, dass der Kommunikationsprozess zwischen Kundinnen und Bera-
terlnnen in der ersten Phase der Arbeitslosigkeit haufig nicht immer die fiir eine opti-
male Unterstlitzung und Vermittlung benétigten Informationen liefert. Spezielle Anlie-
gen, Wiinsche, Anpassungen auf individuelle Situationen sowie intensiverer Informa-
tions- und Beratungsbedarf bleiben oft unentdeckt.

Verbesserungspotenziale quantifizieren

In dieser Vorstudie konnten zwar die ,Hebel” fiir eine qualitative Startphase heraus-
kristallisiert werden, es blieb aber aufgrund der geringen StichprobengroRe unklar,
von welchen quantitativen Bedeutungen auszugehen ist. Dementsprechend standen
folgende Fragen im Zentrum der vorliegenden breit angelegten Forschungsarbeit:

»  Erwartungshaltung und Unterstiitzungs- sowie Orientierungsbedarf verschiedener
Kundlnnensegmente

»  Selbsthilfepotenzial unterschiedlicher Kundinnengruppen und daraus resultieren-
de Arbeitssuchstrategien und -erfahrungen

» Wahmehmung und Bewertung der Interaktionsprozesse (Verhalten der AMS-
Beraterlnnen - Verhalten der Kundinnen) und der so genannten Standortbestim-
mung

»  Kriterien fiir die Einschatzung der Passgenauigkeit von Vermittlungsvorschlagen
» Bedeutung und Charakter von Vereinbarungen in der Beratung durch das AMS

» Faktoren der Zufriedenheit/Unzufriedenheit vor dem Hintergrund spezifischer
Ausgangssituationen

Spezifische Zusammensetzung der Stichprobe

Befragt wurden Kundinnen des AMS aus ganz Osterreich, die sich erst kurz vor der
Stichprobenziehung (maximal 3 Wochen) entweder arbeitslos oder lehrstellensu-
chend gemeldet hatten oder sich in einer AMS-Schulung befanden. Die Befragten
mussten weiters mindestens 18 Jahre alt sein, durften {ber keine Einstellungszusage
verfiigen und waren in den der Befragung vorangegangenen 6 Monaten nicht im AMS
vorgemerkt gewesen. Die Registerdatenaufbereitung und Stichprobenziehung aus
der Grundgesamtheit erfolgte durch das BMASK, Abteilung VI/S/6, auf Datengrundla-
ge des AMS Data Warehouse. Als zusatzliche Datenbasis wurde eine Sonderauswer-
tung der quartalsméRig im Auftrag des AMS durchgefiihrten Kundinnenbefragung
CMS verwendet. Diese fiihrte die Firma marketmind im Auftrag des AMS, Abteilung
Arbeitsmarktforschung und Berufsinformation, durch.

' Als Startphase wird die Phase 1 (Erstkontakt) und die Phase 2 (Auftragsklarung, Vereinbarung, Matching) laut AMS-Bundesrichtlinie ,Kernprozesse
Arbeitskrafte unterstitzen* verstanden. Es handelt sich um rund den ersten Monat der Arbeitslosigkeit.

2 Friederike Weber, Michaela Friedl-Schafferhans, Trude Hausegger, Dagmar Hlebic: Die Bedeutung der Startphase fiir den Erfolg in der Arbeitsvermitt-
lung. Eine Studie im Auftrag des BMASK, Endbericht, Juni 2009
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Die telefonische Befragung im Rahmen der vorliegenden Studie erfolgte in den Spra-
chen Deutsch oder bei Bedarf in Tirkisch oder Serbisch/Kroatisch/Bosnisch. Sie
wurde in zwei Befragungswellen (Stichtage der Sampleziehung Ende Februar 2010
und Ende April 2010) realisiert. Insgesamt konnten 1015 auswertbare Interviews ge-
wonnen werden, wobei 17% der Interviews in einer der genannten Fremdsprachen
geflihrt wurden.

Stichprobe bildet Grundgesamtheit sehr gut ab

Rund 30% waren ,,Erstkundinnen®

Die Stichprobe bildet die Grundgesamtheit sehr gut ab. In den Dimensionen Ge-
schlecht, Alter, Migrationshintergrund, Ausbildung und Wohnort betragt die maximale
Abweichung nur 4,3 Prozentpunkte. Hinsichtlich des Bildungsprofils sind Stichproben-
teinehmerinnen geringfiigig besser ausgebildet.

Bei rund einem Drittel der Befragten gibt es zumindest einen Hinweis auf einen
Migrationshintergrund. Rund 40% verfligen maximal (iber einen Pflichtschulab-
schluss, wobei dieser Anteil bei Befragten mit Migrationshintergrund weitaus hoher
liegt. Rund ein Finftel der Befragten ist bis 24 Jahre alt, rund ein Viertel ist 45 Jahre
und alter. Befragte mit Migrationshintergrund sind tendenziell jinger. 44% der Befrag-
ten leben in einer GroRstadt, der Rest lebt im nicht-groRstédtischen Raum.

Rund 30% der Befragten weisen vor der jetzigen Vormerkung zur Arbeitslosigkeit o-
der Lehrstellensuche keine Vormerkung beim AMS auf. Die Anzahl der Vormerkun-
gen in den letzten 5 Jahren betragt bei mehr als der Halfte jener Befragter mit voran-
gegangener Arbeitslosigkeitsepisode oder gemeldeter Lehrstellensuche vier und
mehr Vormerkungen.

Etwas mehr als ein Viertel ist zum Befragungszeitpunkt beschéftigt oder hat fixe Zusage

1. Zugang zum AMS

Nach Angabe der Befragten sind rund 13% zum Befragungszeitpunkt bereits wieder
beschaftigt oder haben eine Lehrstelle, weitere 14% haben eine fixe Stellenzusage.
59% sind noch arbeitslos oder lehrstellensuchend und 6% geben an, eine Schu-
lungsmalnahme des AMS zu besuchen. Auf 7% trifft Sonstiges zu, wie z.B. Studium,
Hausfrau.

81% der Befragten gingen laut ihrer Angabe ohne Vorankiindigung bzw. Vorinforma-
tion in die zustdndige regionale Geschéftsstelle des AMS, um sich arbeits-
los/lehrstellensuchend zu melden. Rund 10% der Befragten riefen davor im AMS an.
Ein verschwindend kleiner Anteil informierte sich im Vorfeld tber Internet, Freunde
oder Bekannte.

Befragte, die friiher bereits zumindest einmal beim AMS vorgemerkt waren, wahlten
haufiger den direkten Weg in die regionale Geschaftsstelle (86%) als ,Erstkundinnen*
(69%), von denen immerhin 15% vorher beim AMS anriefen und 14% sich vorab im
Internet informierten.
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2. Erwartungen an das AMS

87% halten personliches Beratungsgesprach fiir sehr wichtig

87% der Befragten geben an, dass ihnen gerade am Anfang der Arbeitslosigkeit/
Lehrstellensuche ein persénliches Beratungsgespréch sehr wichtig ist.

13% meinen, dass ein solches Gesprach in den ersten Wochen der Arbeitslosig-
keit/Lehrstellensuche nicht notwendig sei und sie lieber per E-Mail, Internet und Tele-
fon Kontakt mit dem AMS hétten.

Die Hélfte der Befragten findet es (sehr) gut, wenn sie im Zuge einer Arbeitslosen-

meldung/Lehrstellensuche mehr (ber das Internet erledigen kénnen, wie zum Bei-
spiel den Antrag auf Arbeitslosengeld in einem Internetformular ausfiillen.

Jiingere weitaus offener als Altere fiir Arbeitslosenmeldung iiber das Internet

Insbesondere bei alteren Befragten ist dies weniger erwiinscht. Die meisten Jiingeren
stehen diesem Angebot aber durchaus offen gegentiber. Als Griinde dafir, die Ar-
beitslosmeldung nicht (ibers Internet erledigen zu wollen, nennen die Befragten vor
allem, dass sie mit dem Internet nicht umgehen kénnen und/oder keinen Internetzu-
gang haben.

Die Mehrheit wiinscht sich mehr als die ,Kernleistungen“ des AMS

Differenziert man die Angebote des AMS nach sogenannten Kernleistungen (Arbeits-
losengeld/Versicherungsschutz und Stellenvorschldge) und weiteren Leistungen (wie
z.B. Aus- und Weiterbildungsangebote, Angebote zur beruflichen Orientierung, Be-
werbungsunterstiitzung) so zeigt sich, dass nur 22% der Befragten ausschlieRlich an
den Kernleistungen des AMS interessiert sind.

Die Uberwiegende Mehrheit der Befragten zeigt Interesse an anderen AMS-Ange-
boten wie Aus- und Weiterbildungsmdglichkeiten, Unterstiitzung bei Arbeitsaufnahme
erschwerenden Problemen, Berufsinformation/Berufsorientierung sowie Unterstiit-
zung beim Bewerbungsprozess. Innerhalb der unterschiedlichen Zusatzangebote des
AMS erweisen sich die Aus- und Weiterbildungsangebote als die zentralsten. Diese
sind fiir 55% der Befragten ein (eher) wichtiges, mit Erwartungen verbundenes Ange-
bot.

Bedeutung unterschiedlicher Angebote und Leistungen des AMS

Arbeitslosengeld/Versicherungsschutz,

Unterstiitzung bei Problemstellungen, die
eine Arbeitsaufnahme erschweren, N=987

Berufsinformation/Berufsorientierung,

91,0% .

N=999

56,1%

Stellenvorschlége/Vorschlage fur

Lehrstellen, N=1000 20,6% 13,7% 9,6%

Ausbildung/Weiterbildung, N=1002 18,2%

14,5% ‘ 14,1% 42,2%

18,0% ‘ 24,1% 30,6%

37,0% 18,2% 26,6%

29,2%

N=997 2L

Unterstiitzung beim

Bewerbungungsprozess, N=1003 2530

15,2% ‘ 19,6% 39,6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

msehr wichtig @eher wichtig  meher nicht wichtig gar nicht wichtig

Quelle: Befragung Startphase 2010
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Grundsatzlich kann beobachtet werden, dass Befragten mit niedrigem Formalqualifi-
kationsniveau und/oder Migrationshintergrund die einzelnen Angebote wichtiger sind.
Jiingeren Kundinnen ist Aus- und Weiterbildung wichtiger als Alteren. Befragten mit
Betreuungspflichten und solchen, die haufig arbeitslos vorgemerkt waren, ist eine Un-
terstitzung bei der Problemldsung besonders wichtig.

Weiterbildungsinteressen sind klar erkennbar

Das Interesse an einer Weiterbildungsteilnahme oder - wenn eine diesbeziigliche
Entscheidung ansteht oder bereits getroffen wurde - an einer Umschulung ist bei ei-
nem betrachtlichen Teil der Befragten klar erkennbar.

Aus den Antworten der offen gestellten Fragen wird ersichtlich, dass fir Kundinnen
die Auswahl der konkret zu absolvierenden Weiterbildungsangebote nicht immer ein-
sichtig ist. Es gibt immer wieder Frustrationen darlber, im falschen Kurs zu sitzen
oder &hnliche Angebote mehrmals absolvieren zu missen. Angebote wie z.B.
Deutschkurse, die vor allem von weiblichen Migrantinnen haufig genannt werden,
sowie fachliche Weiterbildungen und solche, die mit einer Beschaftigungszusage ver-
knupft sind, kommen demgegentiber sehr gut an.

Unterstiitzung bei beruflicher Veranderung und Bewerbung

Vereinzelt wiinschen sich Kundlnnen Unterstiitzung bei der beruflichen Veranderung
wie in Form von Informationen Uber neue Berufsfelder. Haufig wird auch der Wunsch
geaulert, die Bewerbungsunterlagen gemeinsam mit dem/der AMS-Beraterin zu ana-
lysieren oder Hilfe fir ein bevorstehendes Vorstellungsgespréch zu erhalten.

Erwartungshaltung beeinflusst die Zufriedenheit nur wenig

Interessant ist, dass Befragte, die angeben, dass ihnen zu Beratungsbeginn auch
Angebote wie etwa Ausbildung/Weiterbildung und/oder Berufsinformation/-orien-
tierung ein Anliegen waren, sich in der Zufriedenheit von jenen, deren Erwartungen
und Anliegen sich auf die ,Kernleistungen* beschrankten, kaum unterscheidet. Dies
gilt sowohl fur die Zufriedenheit mit dem AMS insgesamt wie auch fir die Zufrieden-
heit mit dem persénlichen Beratungsgesprach.

Dieses Ergebnis héngt vermutlich mit dem Befragungszeitpunkt zusammen. Da die
befragten Kundinnen erst kurze Zeit arbeitslos vorgemerkt waren, warteten viele
wahrscheinlich noch ab, ob ihren Anliegen zu einem spéateren Zeitpunkt entsprochen
wird. Erst wenn dem nicht so ist, hat das vermutlich Auswirkungen auf die Zufrieden-
heit.

3. Erfahrungen der Kundinnen in der Startphase

Der Kontakt mit den AMS-Beraterinnen wird von vielen sehr positiv beschrieben; im-
mer wieder wird darauf hingewiesen, dass sich dieser sehr verbessert habe. So ge-
ben etwa 93% der Befragten an, dass die Beraterlnnen hoflich und freundlich waren.
Betont wird auch, dass die Beraterlnnen den Kundinnen zugehdrt und deren Fragen
ausreichend beantwortet haben.

Dies obwohl gleichzeitig 55% meinen, der Kontakt habe sich im Wesentlichen auf das
Klaren von administrativen Dingen beschrankt. Und dies auch, obwohl jeweils 25%
folgenden Aussagen zustimmen: ,Ich habe mich wie eine Nummer gefihit* oder ,Ich
bin mir wie ein Bittsteller/eine Bittstellerin vorgekommen®.

Prospec

Research & Solution



Gewisse Ambivalenz wird deutlich

Stellt man bestimmte Aussagen einander gegeniiber, wird eine gewisse Ambivalenz
deutlich. Die KundInnen konnten ihrer Aussage nach ihre Wiinsche und Anliegen of-
fen ansprechen, haben aber andererseits in vielen Fallen abgewartet, was sie gefragt
wurden und teilweise das Gefiihl, nicht tber alles wie z.B. ihre Probleme offen reden
zu konnen. Das Beratungsgesprach hat sich oft auf Administratives beschrankt, aber
andererseits geben die Befragten an, sie konnten ihre Wiinsche und Anliegen zufrie-
denstellend vorbringen.

Diese Ambivalenz hat vermutlich etwas mit der besonderen Situation eines Bera-
tungsgesprachs im AMS zu tun. Generell stehen insbesondere in der Startphase ad-
ministrative Abkldrungen im Vordergrund, was die meisten Kundinnen vermutlich
auch so erwarten. Es ware aber prinzipiell auch mdglich gewesen, gewisse Winsche
und Anliegen vorzubringen, was die Kundinnen ihrer Angabe nach innerhalb der ge-
gebenen Rahmenbedingungen auch getan haben, dann aber doch nicht ganz offen
waren und tendenziell in eine abwartende Haltung gingen.

Personen mit Migrationshintergrund nehmen die Beratungssituation negativer wahr

Ménner und Frauen bewerten den Interaktionsprozess im Beratungsgesprach kaum
unterschiedlich, deutliche Unterschiede zeigen sich aber nach Migrationshintergrund.
Dies in nahezu allen Aspekten des Beratungsgespréchs. Insbesondere die Verstand-
lichkeit der erhaltenen Informationen sowie die Freundlichkeit und Hoflichkeit der Be-
raterinnen werden von Befragten ohne Migrationshintergrund deutlich positiver wahr-
genommen. Bei Personen mit Sprachproblemen ist ein Unterschied besonders deut-
lich. Der Aussage ,Die Beraterin/der Berater war immer héflich und freundlich® stim-
men nur 56% der Personen mit Sprachproblemen (gegeniber 82% derjenigen ohne)
zu. Die Anteile jener, die diese Aussage (eher) nicht fiir zutreffend halten, sind aller-
dings wieder ungefahr gleich grof.

Jiingere und héufig Arbeitslose sind mit vielen Aspekten des Beratungsgesprachs unzufriedener

Jiingere Befragte sind mit vielen Aspekten der Interaktion im Beratungsgespréach un-
zufriedener. So hatte mehr als die Halfte (56%) der Uber 45-Jahrigen voll und ganz
das Gefiihl, offen reden zu konnen, bei den unter 25-Jahrigen betragt dieser Anteil
nur ein Drittel. Wer bereits ofter arbeitslos war, fiihlt sich haufiger ,von oben herab
behandelt* oder als ,Bittstellerin®: Fast 70% jener Befragten, die noch keine Vormer-
kung hatten, lehnen die Aussage, sich als Bittstellerin zu flihlen, voll und ganz ab.
Dieser Anteil sinkt auf bis zu 53% bei jenen, die in den letzten 5 Jahren bereits sie-
benmal und dfter arbeitslos vorgemerkt waren.

Ausreichend Beratungstermine und kein Beraterlnnenwechsel in der Startphase wirken sich positiv aus

Befragte, die der Ansicht sind, ausreichend Beratungstermine gehabt zu haben, be-
werten auch den Interaktionsprozess und das Gesprachsklima besser.

Befragte, die einen Beraterlnnenwechsel in der Startphase hinter sich haben, bewer-
ten den Interaktionsprozess und das Gesprachsklima im persénlichen Beratungsge-
sprach schlechter. Insbesondere sind sie der Ansicht, dass weniger auf ihre Wiinsche
und Anliegen eingegangen und nicht alles Wichtige besprochen wurde.

Interaktionsprozess und Gesprachsklima pragen Gesamtzufriedenheit

Die Zufriedenheit mit der AMS-Betreuung insgesamt wird sehr stark von der Zufrie-
denheit mit dem persénlichen Beratungsgespréach beeinflusst und hier stehen insbe-
sondere folgende Aspekte des Interaktionsprozesses und des Gesprachsklimas im
Vordergrund:
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»  Ernst genommen werden

» Es wurde auf die eigene Situation eingegangen

»  Es herrschte Interesse an Wiinschen und Anliegen
»  Wiinsche und Anliegen konnten vorgebracht werden
» Das Gesprach war niitzlich

Neben einem positiv bewerteten Interaktionsprozess ist eine differenzierte Standort-
bestimmung ein wesentliches Fundament fir eine zielorientierte Begleitung der Ar-
beitssuche und passende Vermittlungsvorschléage.

80% konstatieren relativ detaillierte berufliche Abklarung

Rund 80% berichten von einer relativ detaillierten Abklarung der Ausbildungen, Quali-
fikationen und Erfahrungen im personlichen Beratungsgesprach. Etwas weniger, aber
immer noch viele, sind der Ansicht, dass am Ende dieser Abklarung klar war, welche
Stellen gesucht werden und welche Voraussetzungen daftr vorliegen.

Relativ oft wurde, laut den Aussagen der Befragten, aber auch ohne vertiefte Ausei-
nandersetzung einfach der zuvor ausgelbte Beruf in die EDV eingetragen und 43%
hatten iberhaupt den Eindruck, einfach schnell irgendwo hin vermittelt werden zu sol-
len. Dies steht in einem gewissen Widerspruch zu der von vielen konstatierten detail-
lierten beruflichen Abkléarung.

Dieser Widerspruch lasst sich zwar nicht eindeutig auflésen, hangt aber vermutlich
auch damit zusammen, dass gerade in der Startphase viele Eintragungen in die EDV
notwendig sind. Dies kann den Eindruck vermitteln, dass schnell etwas eingetragen
und im Computer gesucht wird, aber dennoch stellen die AMS-Beraterlnnen viele
Fragen nach dem beruflichen Werdegang.

Am héufigsten fehlen Informationen zu Zusatzqualifikationen

Knapp ein Viertel meint, die Informationen Uber Ausbildungen, Berufserfahrung,
Kompetenzen und Interessen seien (eher) nicht ausreichend, damit das AMS gut bei
der Arbeitssuche/Lehrstellensuche unterstlitzen kann. Aus Sicht der Befragten fehlen
vor allem Informationen (ber Zusatzqualifikationen sowie iber persénliche Starken
und Fahigkeiten.

Die Frage, ob im Beratungsgesprach/in den Beratungsgesprachen auch (iber Hinder-
nisse, wie personliche Probleme oder Einschrankungen, die die (Lehr-)Stellensuche
erschweren, gesprochen wurde, beantwortete tiber ein Drittel mit ja. Die Halfte mein-
te, solche Hindernisse hatten nicht vorgelegen. Frauen und Personen mit Migrations-
hintergrund hatten es in hdherem Ausmal fiir gut befunden, wenn persoénliche Hin-
dernisse thematisiert worden waren.

Pers6nliche Rahmenbedingungen sind oftmals Hintergriinde fiir Konflikte

Antworten auf offene Fragen zeigen, dass die Riicksichtnahme auf die personliche
Situation, die zu Einschrankungen bei den in Frage kommenden Arbeitsstellen fiihrt,
ein wesentlicher Faktor der Bewertung ist. Dies sind vor allem Betreuungspflichten
(Kinder, Angehdrigenpflege) und daraus resultierend oft Teilzeitarbeitswunsch, An-
fahrtsweg zum Arbeitsplatz, gesundheitliche Einschrankungen, Entgelthéhe zur Ver-
sorgung einer Familie, Uberbriickungswiinsche bis zu einer weiteren Beschéaftigung
(Saison) oder bis zum Pensionsantrag.

Wenn darauf bei der Vermittiung nicht Riicksicht genommen wird oder werden kann,
entstehen Konflikte, die oftmals als personliche Konflikte mit den AMS-Beraterlnnen
wahrgenommen werden.
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Zumeist klare Vereinbarungen

Ein weiterer wesentlicher Hebel in einer zielorientierten Startphase sind klare Verein-
barungen zwischen AMS und KundIn (iber das weitere Vorgehen (Aufgaben des/der
Kundin bei der Stellensuche, Unterstiitzung des AMS im Arbeitssuchprozess). Die
Zustimmung zu den diesbezliglichen Aussagen im Fragebogen zeigen, dass fiir rund
80% der Befragten die Vereinbarungen klar waren.

Personen mit Migrationshintergrund bewerten Abklarungsprozess und Vereinbarung schlechter

Personen mit Migrationshintergrund geben haufiger eine weniger genaue Abklarung
rund um ihre Arbeitssuche an. Besonders deutlich ist dieser Unterschied bei der De-
tailabkldrung der Ausbildung(en)/Qualifikationen/Erfahrungen, des passenden Ar-
beitsumfelds und der Interessen und Vorstellungen. Auch war ihnen nach dem per-
sonlichen Beratungsgesprach haufig weniger klar, was die eigenen Aufgaben und
was Teil der Unterstiitzung durch das AMS bei der Arbeitssuche sind und es wird ho-
here Unsicherheit im Bewerbungsprozess signalisiert.

Jiingere und gering formal Qualifizierte konstatieren weniger genaue Abklarung und Vereinbarung

Jingere Befragte berichten von einer weniger differenzierten Standortbestimmung
und einem unklareren Kontrakt. Inshesondere zeigt sich dies bei der Aussage ,Es
wurde darliber gesprochen, welches Arbeitsumfeld fiir mich passend ware®. Sie hal-
ten die Unterstltzung des AMS bei der (Lehrstellen-)Arbeitssuche fir weniger ausrei-
chend. Rund die Halfte der Gber 45-Jahrigen hélt die Unterstiitzung fiir absolut aus-
reichend, bei den unter 25-Jéhrigen sinkt dieser Anteil auf ein Drittel.

Je differenzierter die Standortbestimmung desto klarer der Kontrakt

Betrachtet man die Zusammenhange zwischen den Aussagen zur Standortbestim-
mung und jenen zur Klarheit und Eindeutigkeit der Vereinbarungen so wird die hohe
Bedeutung einer prézisen Analyse der Ausgangssituation und Zielsetzungen noch
einmal deutlicher. Jene Personen, die angeben, eine differenzierte Standortbestim-
mung erfahren zu haben, konstatieren signifikant haufiger eine klare Vereinbarung
beziiglich der weiteren Schritte und Vorgangsweisen mit dem AMS.

Differenzierte Standortbestimmung und klarer Kontrakt wirken positiv auf Zufriedenheit

Die Gesamtzufriedenheit mit der Betreuung im AMS insgesamt hangt gleichermalien
mit einer differenzierten Standortbestimmung und einem klaren Kontrakt zusammen,
was nicht (iberraschend ist. Ganz besonders geht die Gesamtzufriedenheit mit den
Aspekten Unterstlitzung und Anpassung an die eigene Situation einher: Wer insge-
samt zufriedener ist, die/der ist auch haufiger der Ansicht, vom AMS ausreichend Un-
terstlitzung bei der Arbeitssuche zu erhalten und hat vermehrt das Gefiihl, dass das
AMS darum bemiiht ist, eine passende Stelle zu vermitteln, also eine, die den Kom-
petenzen entspricht und wo ein fiir die Person passendes Arbeitsumfeld gegeben ist.

4. Zufriedenheit der Kundinnen

Insgesamt 83% der befragten AMS-KundInnen sind mit der bis zum Befragungszeit-
punkt erfahrenen Betreuung durch das AMS sehr oder eher zufrieden.

Hohe Zufriedenheit mit der AMS-Betreuung

Hauptbegriindungen fir hohe Zufriedenheit sind ein freundlicher, bemihter und per-
sonlicher Umgang der AMS-Beraterinnen (29% der Spontannennungen) sowie empa-
thisches Eingehen und Riicksichtnahme auf die spezifische Lebenssituation und Be-
durfnisse wie Betreuungspflichten oder Gesundheitsprobleme (spontan 13%). Auch
gute, verstandliche Informationen werden genannt.
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Negative Rickmeldungen bezogen sich auf herablassende, kurz angebundene, un-
freundliche Beraterinnen (spontan 5%), dem Verweigern gewinschter Weiterbil-
dungsmalnahmen (spontan 5%) sowie zu wenigen Jobangeboten (4% Spontannen-
nungen).

Differenziert man die Zufriedenheitswerte nach sozialen Merkmalen wie beispielswei-
se Alter, Geschlecht, hichste abgeschlossene Ausbildung und Migrationshintergrund,
so zeigt sich, dass ,Altere” sowie Personen ohne Migrationshintergrund deutlich zu-
friedener sind als ,Jiingere* und Befragte mit Migrationshintergrund. Uber 45-Jihrige
erweisen sich in dieser Untersuchung mit einem Anteil von 53% ,Sehr Zufriedenen®
als die zufriedenste Subgruppe.

Personen mit Migrationshintergrund durchgéngig weniger zufrieden

In der nachfolgende Tabelle ist ersichtlich, dass Personen mit Migrationshintergrund?
unzufriedener sind — dieser Trend zeigt sich generell und sehr durchgangig und wird
hier exemplarisch am Beispiel der Zufriedenheit mit dem personlichen Beratungsge-
sprach dargestellt. Die Griinde lassen sich nicht restlos kl&ren. Es gibt Indizien dafir,
dass mehr als eine reine Sprachproblematik vorliegt: So deutet sich an einigen Stel-
len in der Befragung ein héherer Unterstlitzungsbedarf dieser Kundinnengruppe an.
Auch die Leistungen des AMS, die Uber Existenzsicherung und Stellenvorschlage hi-
nausgehen, werden von dieser Kundlnnengruppe als bedeutsamer eingeschétzt, wie
beispielsweise Unterstiitzung im Bewerbungsprozess.

Zufriedenheit mit dem Beratungsgesprach, nach Geschlecht und Migrationshintergrund

Sehr zufrieden
Eher zufrieden
Eher nicht und gar nicht zufrieden

Gesamt

5. Schlussfolgerungen

Quelle: Befragung Startphase 2010

Neben Alter und Migrationshintergrund erweist sich der Wohnort als relevantes Diffe-
renzierungsmerkmal in Fragen der KundInnenzufriedenheit. So zeigt sich, dass Kun-
dInnen im nicht-groRstadtischen Raum mit der AMS-Beratung zufriedener sind als
solche aus grofistadtischen Gebieten (50% ,Sehr Zufriedene® im nicht-
grofstadtischen Raum versus 35% in der GroRstadt).

Fir die Kundinnen steht das persdnliche Beratungsgesprach im Zentrum der Wahr-
nehmung. Es pragt die Zufriedenheit und ist fir 87% der Befragten sehr wichtig. Die-
ses personliche Gespréach wird aktuell durch eine Vielzahl an notwendigen administ-
rativen Abklarungen stark gepragt. Diese beiden Eckpunkte - die hohe Bedeutung
der personlichen face to face Beratung auf der einen und die ebenso hohe Bedeu-
tung der Administration auf der anderen Seite — sollten in der Gestaltung und im Aus-
bau der Integrierten Multichannel Services (IMS) des AMS aufgegriffen werden.

% Migrationshintergrund ist hier weit definiert, d.h. der/die Befragte ist entweder ausléndische/r Staatsangehorige oder wurde eingebiirgert oder ist 2.
Generation aus einer der beiden Gruppen und/oder wurde nicht in Osterreich geboren und/oder haben Deutsch nicht als Muttersprache.
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Manner Frauen Manner Frauen
ohne Migrations- ohne Migrations- mit Migrations- mit Migrations- Gesamt
hintergrund hintergrund hintergrund hintergrund
70,0% 64,9% 51,3% 47,4% 61%
21,2% 24.2% 32,5% 41,5% 28%
8,8% 11,0% 16,3% 11,1% 1%
100% 100% 100% 100%  100% (N=953)



Administratives soweit als moglich auf userlnnenfreundliche Selbstbedienung verlegen

Auch wenn aktuell lediglich 13% der Befragten angeben, in den ersten Wochen der
Arbeitslosigkeit/Lehrstellensuche mit dem AMS nur per E-Mail, Internet und Telefon in
Kontakt treten zu wollen und die CMS-Sonderauswertung zeigt, dass die Internetan-
gebote aktuell von mehr als der Halfte selten oder kaum genutzt werden, sollten die-
se Kanale gezielt zur userlnnenfreundlichen Erledigung der notwendigen administra-
tiven Erfordernisse eingesetzt werden.

Durch die Automatisierung konnen, was vor dem Hintergrund der hohen Bedeutung
personlicher Beratung bedeutsam erscheint, frei werdende Ressourcen gezielt zur in-
tensiveren Beratung und Begleitung von Kundlnnen genutzt werden. Dass hier Be-
darf besteht, zeigen nicht zuletzt auch die Ergebnisse dieser Studie: viele Kundinnen
brauchen gerade (aber vermutlich nicht nur) am Anfang einer Arbeitslosigkeitsepiso-
de Orientierung und gezielte Unterstlitzung.

Entsprechende BegleitmaBnahmen wesentlich beim Ausbau von eAMS

Gezieltes Diversity Management

Relativ unproblematisch dirfte der Ausbau der Online Angebote fir jingere Kundin-
nen sein und fiir diese durchaus eine Verbesserung des Service bedeuten. Entspre-
chende BegleitmalRnahmen sind besonders, aber nicht ausschlieflich, fiir ltere Kun-
dinnen wichtig. Es fehlt oft an Erfahrung im Umgang mit dem Internet und an einem
Internetzugang. Es wird eine generelle EDV-Qualifizierung und persénliche Einschu-
lung, aber auch eine sehr userinnenfreundliche Bedienung der Tools notwendig sein.

Da die Gruppe der Personen mit Migrationshintergrund rund ein Drittel der Befragten
ausmacht, sollte dem Untersuchungsergebnis geringerer Zufriedenheit besondere
Aufmerksamkeit geschenkt werden. Die Entwicklung von wirksamen und adaquaten
MaBnahmen zur gezielten Unterstiitzung dieser Kundinnengruppe ist allerdings mit
besonderen Herausforderungen verbunden, weil keine Homogenitat gegeben ist. Es
gibt verschiedene Nahen und Distanzen zum Migrationserlebnis, unterschiedlichste
Ausbildungs- und Beschaftigungserfahrungen sowie verschiedenste kulturelle und
sprachliche Hintergriinde, die zu divergierenden Erwartungen an und Rahmenbedin-
gungen flr eine Reintegration in den Arbeitsmarkt flihren.

Ansatzpunkte sind etwa — wie in einigen Bundeslandern bereits realisiert — AMS-
interne Projekte im Bereich Diversity Management, um die Sensibilitdt zu scharfen.
Ein Bewusstmachen sollte auch im Rahmen der Grundausbildung der AMS-Mitarbei-
terlnnen erfolgen. Eine weitere Mdglichkeit ware die gezielte Rekrutierung von AMS-
Beraterlnnen mit Migrationserfahrung. Deren Sprachkenntnisse und kulturelles Hin-
tergrundwissen kénnten — gezielt im Kontext eines breiteren Diversity Prozesses ge-
nutzt — zu einer Verbesserung des Beratungsangebotes fir diese Zielgruppe fiihren.
Zielflhrend sind auch Erstinformationsveranstaltungen in ausgewéhlten Mutterspra-
chen der Kundinnen mit Migrationshintergrund, wie sie bereits in einigen regionalen
Geschéftsstellen angeboten werden, sowie fremdsprachiges Informationsmaterial
und mehrsprachige Informationen im Internet.

Wichtiges Thema: Aus- und Weiterbildung

Beim Thema Aus-/Weiterbildung kommt es auch immer wieder zu Spannungsfeldern
zwischen Winschen und realisierbaren Mdglichkeiten. Dies lieBen bereits die Ergeb-
nisse der vorangegangenen explorativen Studie vermuten und wurde durch die vor-
liegende Untersuchung bestatigt. Ein wesentlicher Punkt ist, dass der Wunsch nach
Ausbildung/Weiterbildung oftmals nicht angesprochen wird, ein Zeichen fiir die gene-
rell reaktive Haltung, die Kundinnen in einer AMS-Beratungssituation einnehmen.
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Aktivierung trotz administrativer Notwendigkeiten

Wie in einer bundesdeutschen Untersuchung* festgestellt wurde, wird diese passive
Rolle durch spezifische Handlungsmuster wie beispielsweise die ,birokratische Inter-
aktion® verstarkt. Auch 55% der Befragten der gegenstéandlichen Untersuchung kons-
tatieren, dass sich das Beratungsgesprach auf administrative Dinge beschrankt hat.
In der Aus- und Weiterbildung der Beraterlnnen sollte thematisiert werden, wie einer-
seits den administrativen Notwendigkeiten Geniige getan werden kann und anderer-
seits Kundlnnen trotzdem zu einer aktiveren Kommunikationshaltung motiviert wer-
den kénnen.

Vermehrtes gemeinsames Analysieren offener Stellen

Im Sinne einer qualitatsvollen Einstiegsphase sollten Vorgangsweisen, die sich als er-
folgreich fir das Generieren vermittiungsrelevanter Informationen auch bei eher reak-
tiveren Kundlnnen erwiesen haben, forciert werden. Ein Beispiel ist das gemeinsame
Durchgehen von offenen Stellen, was laut den Ergebnissen dieser Studie bei der
Halfte der befragten Kundlnnen durchgefiihrt wurde.

Erfahrungen mit Arbeitssuche und Bewerbungen starker thematisieren

Die Ergebnisse zeigen auch, dass sich viele Kundlnnen nicht so sicher sind, ob sie
Hilfe beim Bewerbungsprozess brauchen oder nicht. Einerseits wird hohes Selbsthil-
fepotenzial signalisiert, andererseits besteht bei der teilweise identen Kundinnen-
gruppe der Wunsch nach Unterstlitzung. Vor diesem Hintergrund deutet das Ergeb-
nis, dass bei 52% der KundInnen im Beratungsgespréch eher nicht thematisiert wur-
de, wie viel Erfahrungen sie mit der Arbeitssuche und mit Bewerbungen haben, auf
Veranderungsbedarf hin.

Bereits in der Startphase haben viele iiber Kernleistungen hinausgehende Anliegen

Ein weiteres Ergebnis der dieser Untersuchung vorangestellten explorativen Studie
konnte empirisch erhartet werden: Es besteht ein betrachtlicher Bedarf an Leistungen
des AMS, die Uber die ,Kernleistungen® Existenzsicherung und Vermittlungsvorschla-
ge hinausgehen. Von 40% bis 55% der Befragten als sehr oder eher wichtig beurteilt
werden die Themenbereiche Aus- und Weiterbildung, die Unterstlitzung bei individu-
ellen Problemstellungen (Kinderbetreuung, gesundheitliche Beeintrachtigungen), Be-
rufsinformation bzw. -neuorientierung sowie Unterstlitzung beim Bewerbungsprozess.

Kurzfristige, punktuelle Angebote als Unterstiitzung

Um diesen Anliegen zu entsprechen ist nicht immer beispielsweise ein mehrwdchiger
Bewerbungskurs notwendig. Gerade durch die offen gegebenen Spontanantworten
wird klar, dass kurzfristige, punktuelle Hilfestellungen, zum Beispiel die Durchsicht
von Bewerbungsunterlagen, durchaus ausreichend und sogar zielfiihrender sein kon-
nen. Selbstbedienungsangebote alleine sind wahrscheinlich nicht ausreichend.

4 Hielscher, V., Ochs, P.: Arbeitslose als Kunden? Beratungsgespréche in der Arbeitsvermittlung zwischen Druck und Dialog. Reihe ,Modemisierung des
offentlichen Sektors” Sonderband 32, Berlin 2009
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1 Ausgangslage und Zielsetzung der Studie

Im Jahr 2009 beschéftigten sich zwei Studien im deutschsprachigen Raum mit der
ersten Phase einer Beratung von KundInnen in der Arbeitsmarktverwaltung.

Differenzierte Standortbestimmung als wichtiger Hebel

In beiden Untersuchungen konnten zwar aufgrund ihres explorativen Ansatzes keine
eindeutigen Zusammenhéange zwischen dem Ablauf einer Beratung im Arbeitsmarkt-
service und der Vormerkdauer festgestellt werden, doch gab es Hinweise darauf,
dass fiir eine rasche und zielorientierte Vermittlung vor allem eine differenzierte
Standortbestimmung wesentlich ist. Eine solche umfasst die genaue Klarung der
Ausgangssituation der Kundinnen, inklusive der vorhandenen Qualifikationen und be-
ruflichen Erfahrungen, weiters das Konkretisieren der Erwartungen, Berufsperspekti-
ven und Rahmenbedingungen und endet in einer konkreten Zielbestimmung.

Es hat sich weiters gezeigt, dass bei einigen Personen bereits in einer sehr friihen
Phase der Arbeitslosigkeit ein intensiverer Informations- oder Beratungsbedarf be-
steht.

Gestaltung des Beratungsprozesses ist wesentlich

Fur die Realisierung einer solchen differenzierten Standortbestimmung sowie fiir das
Aufgreifen der Erwartungen ist die aktive Gestaltung des Beratungsprozesses we-
sentlich, da sich sowohl in Osterreich als auch in Deutschland zeigte, dass sich die
KundInnen in diesem Beratungskontext grundséatzlich eher reaktiv verhalten.

In der explorativen Studie zur Startphase® im AMS Osterreich waren beispielsweise
40% der 40 qualitativ befragten AMS-Kundinnen der Ansicht, dass die Informationen,
die von den AMS-Beraterinnen abgefragt und dokumentiert wurden, fiir eine gute Un-
terstitzung bei der Vermittlung nicht ausreichten. Gleichzeitig gaben die Kundinnen
an, von sich aus nur wenige Informationen Uber ihre bisherigen Berufserfahrungen
und Zusatzqualifikationen preisgegeben und auf Fragen eher passiv reagiert zu ha-
ben.

Bestimmte Interaktionsformen passivieren die Kundinnen

In Deutschland wurden die beobachteten Interaktionen typologisiert. Viele wurden
dabei als ,Dienstleistungsinteraktion mit Abwehr von Anspriichen® kategorisiert, bei
der aus Sicht der Forscherlnnen ein den Kundinnen zugewandtes Eingehen, Eruieren
von Bedarfen sowie ein Aufgreifen der Anliegen véllig fehlte. Andere Interaktionen
wurden als ,blrokratische Interaktion“ bezeichnet, in der vorrangig formale Abldufe
sachangemessen abgearbeitet wurden. Bei diesen Formen der Interaktion nahmen
viele KundInnen eine passive Rolle ein.

Aktiver waren die Kundinnen bei der so genannten ,unterstiitzend auf die Person be-
zogenen Dienstleistungsinteraktion®. Bei dieser stand ein fragendes Sich-Herantasten
an Anliegen und Bedarfe der Kundinnen, ein Ermitteln der Perspektiven und Prafe-
renzen in der Jobsuche und ein Eingehen auf die Rahmenbedingungen im Vorder-
grund. Hier war auBerdem das Feedback der Kundinnen am positivsten.

5 Friederike Weber, Michaela Friedl-Schafferhans, Trude Hausegger, Dagmar Hlebic: Die Bedeutung der Startphase fiir den Erfolg in der Arbeitsvermitt-
lung. Eine Studie im Auftrag des BMASK, Endbericht, Juni 2009 sowie
Hielscher, V., Ochs, P.: Arbeitslose als Kunden? Beratungsgesprache in der Arbeitsvermittlung zwischen Druck und Dialog. Reihe ,Modernisierung des
offentlichen Sektors* Sonderband 32, Berlin 2009

6 Als Startphase wird die Phase 1 (Erstkontakt) und die Phase 2 (Auftragsklarung, Vereinbarung, Matching) laut AMS-Bundesrichtlinie ,Kernprozesse
Arbeitskrafte unterstitzen“ verstanden. Es handelt sich um rund den ersten Monat der Arbeitslosigkeit.
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Gewisse Interaktionsprozesse erhohen die Kundinnenzufriedenheit

Evident wurde die Auswirkung des Interaktionsprozesses auf die Kundinnenzufrie-
denheit auch in Osterreich. Kundinnen, die sich mit der Beratung durch das AMS in
der Startphase eher unzufrieden &uferten, waren tendenziell jene, auf deren Wiin-
sche und Anliegen sowie auf deren Informations- oder Beratungsbedarf ihrer Ansicht
nach nicht ausreichend eingegangen wurde. Dies wirkte sich in Folge negativ auf die
Kommunikationsbeziehung mit den AMS-Beraterlnnen aus.

Positiv aufgenommen wurde hingegen, wenn AMS-Beraterinnen bei der Aufnahme
der vermittlungsrelevanten Daten auf spezifische Aspekte naher eingingen und ge-
nauer nachfragten.

Unterschiede zwischen den Kundinnensegmenten eruieren

Die Ergebnisse beider Studien verdeutlichen also, dass es bestimmter Kommunikati-
onsformen und eines gewissen Malles an Anleitung bedarf, um eine ausreichende
Standortbestimmung zu erreichen. Ein zufrieden stellendes Ergebnis scheint insbe-
sondere dann erzielbar, wenn die Vorgangsweise an das entsprechende Kundinnen-
segment angepasst wird.

Obwohl in der explorativen Studie zur Startphase im AMS eine relativ homogene
KundInnengruppe befragt wurde, zeigte sich dort bereits die Vielfalt unterschiedlicher
Ausgangssituationen, Erwartungshaltungen und Unterstiitzungsbedarfe.

Damit fundierte Riickschllsse fiir eine noch zielorientiertere Gestaltung der Startpha-
se bei unterschiedlichen Zielgruppen mdglich sind, wurde im Auftrag des Bundesmi-
nisterium fiir Arbeit, Soziales und Konsumentenschutz und in enger Abstimmung mit
dem Arbeitsmarktservice eine quantitative Untersuchung anhand eines Fragebogens
durchgeflihrt, die die Startphase der Beratung breiter untersucht. Die Ergebnisse die-
ser Erhebung, die im Friihling und Friihnsommer 2010 durchgefiihrt wurde, sind im
vorliegenden Bericht dargestellt.

Reprasentativer Uberblick durch breite Fragebogenerhebung

Zielsetzung der quantitativen Untersuchung war es, die in der explorativen Studie
herauskristallisierten ,Hebel“ der Startphase in ihrer Funktion und Bedeutung fir den
weiteren Beratungs- und Vermittlungsprozess und die Kundinnenzufriedenheit zu un-
tersuchen. Dabei sollte ein méglichst reprasentativer Uberblick Gber verschiedene
KundInnengruppen erlangt werden.

Dartiber hinaus wurden umfassende Informationen (iber die (Anfangs)Erwartungen
und Anforderungen der AMS-Kundinnen in der Startphase einer AMS-Beratung ge-
sammelt. Insbesondere ging es darum:

» Die Erwartungshaltung und den Unterstiitzungs- sowie Orientierungsbedarf ver-
schiedener Kundinnensegmente in der Startphase zu konkretisieren und zu diffe-
renzieren.

» Das bei unterschiedlichen Kundinnengruppen vorhandene Selbsthilfepotenzial
und die daraus resultierenden Arbeitssuchstrategien und -erfahrungen der Kun-
dinnen auszuloten.

» Die aus Sicht der Kundinnen in der Startphase ablaufenden Interaktionsprozesse
(Verhalten der AMS-Beraterlnnen — Verhalten der Kundinnen) und die Effekte
dieser Prozesse zu analysieren.
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» Die Bewertung der Adaquatheit der Standortbestimmung aus Sicht verschiedener
Kundlnnengruppen zu untersuchen.

» Kriterien fiir die Einschatzung der Passgenauigkeit von Vermittlungsvorschlagen
seitens der KundInnen herauszukristallisieren.

» Den Informationsstand der Kundinnen (iber die getroffene Vereinbarung und die
weiteren Schritte zu erheben.

» Faktoren der Zufriedenheit/Unzufriedenheit vor dem Hintergrund spezifischer
Ausgangssituationen herauszufiltern.

Riickschliisse fiir Gestaltung der Startphase

Anhand dieser fundierten Informationsbasis sollen Riickschlisse fir eine noch besse-
re Gestaltung der Startphase, insbesondere der Standortbestimmung, und der
Dienstleistungen des AMS in diesem Zeitraum gezogen werden. Die Anforderungen
sind flir unterschiedliche Kundinnensegmente zu unterscheiden. Die Ergebnisse wer-
den inshesondere auch fiir solche Dienstleistungen relevante Grundlagen liefern, die
in Zukunft iber Selbstbedienung oder online zur Verfligung gestellt werden sollen.

Ebenso soll deutlicher werden, welche Prioritaten bei den vielen Prozessschritten in
der Startphase gesetzt werden kdnnen, um trotz eingeschrénkten Zeitbudgets die
Hauptziele wie individuell minimale Vormerkdauer und gleichzeitig nachhaltige Integ-
ration in den Arbeitsmarkt zu erreichen.

Die Ergebnisse sollen auch Hinweise fiir die Ausgestaltung der Aus- und Weiterbil-
dung jener AMS-Beraterlnnen geben, die Kundinnen in der Startphase beraten.
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2 Design und Aufbau der Studie

In der explorativen Studie ,Die Bedeutung der Startphase fiir den Erfolg in der Ar-
beitsvermittlung®, die im Jahr 2009 im Auftrag des BMASK durchgeflhrt wurde, ha-
ben sich wesentliche Elemente einer zielorientierten Startphase herauskristallisiert
und weitere lieRen sich in der relevanten Literatur finden. Dies stellte die wesentliche
Basis flir den Fragebogen, der in der gegenstandlichen Untersuchung zu Anwendung
kam, dar.

CMS Sonderauswertung, um Doppelgleisigkeit zu vermeiden

Um sich inhaltlich nicht mit der quartalsméRig im Auftrag des AMS durchgefiihrten
Kundinnenbefragung CMS zu Uberschneiden, wurden ausgewahlte Themen wie die
Passgenauigkeit der Vermittlung, die Betreuungsvereinbarung und die Nutzung der
AMS Online Angebote nicht in den Fragebogen aufgenommen und eine Sonderaus-
wertung der CMS Befragung durchgefiihrt.

Uberlegungen zur besten Zusammensetzung der Stichprobe

Parallel zur Entwicklung des Fragebogens wurde die beste Zusammensetzung der
Stichprobe Uberlegt. Es sollte sich um Personen handeln, die zum Stichtag arbeitslos
(AL) oder lehrstellensuchend (LS) vorgemerkt waren oder sich in einer AMS-Schu-
lung (SC) befanden. Um die Umfrage relativ zeitnah zur Startphase umzusetzen,
wurde entschieden, dass der Beginn der Vormerkung 3 Wochen bis ein Tag vor dem
Stichtag liegen sollte.

Aus der Stichprobe ausgenommen wurden Personen mit Einstellzusage, weil sich die
Startphase der Beratung bei diesen anders gestaltet, ebenso bei Personen, die vor
der aktuellen Vormerkung erst vor kurzem arbeitslos gemeldet waren. Aus diesem
Grund sollten nur Personen in die Stichprobe aufgenommen werden, die vor der jet-
zigen Arbeitslosenepisode 6 Monate nicht vorgemerkt gewesen waren.

AuRerdem wurde entschieden, ausschlieRlich Personen tber 18 Jahre zu befragen,
da die Anforderungen von Jugendlichen sich vermutlich von jenen der Erwachsenen
unterscheiden.

Erste Abstimmung mit BMASK und AMS

Der Fragebogen und die geplante Zusammensetzung der Stichprobe wurden mit dem
Auftraggeber BMASK, Abteilung VI/10 und der Bundesgeschéftsstelle des AMS, Ser-
vice flr Arbeitskrafte, noch einmal diskutiert. Die Landesgeschaftsstellen des AMS
wurden eingebunden und der Fragebogen in Folge noch einmal (iberarbeitet.

Vor der Hauptuntersuchung erfolgte eine empirische Uberpriifung mit Hilfe eines Pre-
tests mit 50 zuféllig ausgewahlten AMS-Kundlnnen, die den Kriterien der geplanten
Stichprobe entsprachen.

Leichte Adaptionen aufgrund der Ergebnisse des Pretests

Da die explorative Studie schon ausreichende Informationen fir relevante Fragebo-
genitems geliefert hatte, konnte mit einem Pretest das Auslangen gefunden werden.
Im Pretest stellte sich die prinzipielle Verstandlichkeit der Rahmentexte und Items
heraus. Aufgrund der Testergebnisse wurden jedoch manche Frageformulierungen
sowie der Ablauf eines Frageblocks modifiziert und der Fragebogen um ein paar
Items, die fast keine Streuung zeigten, gekurzt.
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Registerdatenaufbereitung und Stichprobenziehung durch das BMASK, Abteilung VI/S/6

Befragung in zwei Wellen

Die Registerdatenaufbereitung und Stichprobenziehung aus der Grundgesamtheit er-
folgte beim Pretest wie auch bei der Hauptuntersuchung durch das BMASK, Abtei-
lung VI/S/6, auf Datengrundlage des AMS Data Warehouse. Fir die Unterstitzung
mdochten wir uns an dieser Stelle sehr herzlich bedanken.

Vor der Hauptuntersuchung wurde der Fragebogen auch noch auf tiirkisch sowie
bosnisch/kroatisch/serbisch (bersetzt und die Interviewerlnnen eingeschult. Im Um-
frageteam war jeweils ein/e Interviewer/in tlirkischer und bosnischer Abstammung
vertreten.

Da der anvisierte Zeithorizont sehr eng war - die AMS-Kundinnen sollte zu einem
Zeitpunkt befragt werden, zu dem die aktuelle Vormerkung idealerweise 4 bis 6 Wo-
chen zuriicklag - erfolgte die Befragung in zwei Wellen.

Die Vorgangsweise gestaltete sich dabei folgendermaflen: Zum Stichtag Ende Feb-
ruar 2010 sowie Ende April 2010 wurde durch das BMASK die Zufallsauswahl getrof-
fen und diese Personen erhielten einen Brief vom Ministerium, indem die Befragung
angekiindigt wurde und ein Kontakt fiir eventuelle Riickfragen angegeben war. Pro
Welle wurden rund 1700 Briefe versendet.

Telefonische Befragung von 1045 Personen aus ganz Osterreich

In der ersten Welle wurden 430 Interviews gefiihrt, in der zweiten Welle 615. Ein In-
terview dauerte im Schnitt etwas mehr als 20 Minuten. AnschlieBend wurden von den
Interviewerlnnen noch zusétzliche Informationen, die aufgrund der vom BMASK zu
Verfligung gestellten Daten vorlagen, in den Fragebogen eingefiigt (z.B. Alter, Be-
rufswunsch usw.). Von den insgesamt 1045 Fragebdgen aus ganz Osterreich waren
letzten Endes 1015 auswertbar.

Die Vorankiindigung mittels Brief bewahrte sich, wie auch der Einsatz fremdsprachi-
ger Interviewerlnnen, denn letztlich kam bei 17% der Befragten eine Ubersetzte Fra-
gebogenversion zum Einsatz.

Auswertung der geschlossenen Fragen mittels SPSS

Vergleich relevanter Untergruppen

Nach Dateneingabe und -kontrolle wurden die Daten aus der Befragung im ersten
Schritt deskriptiv mithilfe von Héufigkeitsausz&hlungen ausgewertet. Anschlieffend
wurden anhand der sozialen Merkmale Kategorisierungen vorgenommen und Grup-
penunterschiede mithilfe von Kreuztabellen untersucht sowie Signifikanztests (Chi-
Quadrat) berechnet.

In Bezug auf die Untergruppen ging man davon aus, dass insbesondere folgende
Merkmale einen unterschiedlichen Bedarf in der Startphase nach sich ziehen:

»  Geschlecht

»  Alter

»  Ausbildung

»  Migrationshintergrund

» Wohnort (groBstadtischer und nicht-groRstadtischer Raum)?

"Diese Information ergibt sich aus der Clusteraufteilung B des AMS.

pro 20

Research & Solution



Einen weiteren Auswertungsschritt stellte die korrelative Analyse dar. Dabei wurde fur
jede Fragenbatterie untersucht, ob eine Dimensionierung einzelner ltems zu einer
Messdimension (Index, Skala) mdglich bzw. sinnvoll ist.

Eine Haufigkeitsauszahlung erfolgte auch fir die Daten aus der CMS Sonderauswer-
tung. Diese wurde im Auftrag der Bundesgeschaftsstelle des AMS, Abteilung Ar-
beitsmarktforschung und Berufsinformation, von marketmind durchgefihrt und die
Daten Prospect Unternehmensberatung zur Verfugung gestellt.

Informationen iiber Grundgesamtheit ausgewertet

Dariiber hinaus wurden die vom BMASK, Abteilung VI/S/6, zur Verfligung gestellten
Informationen Uber die Grundgesamtheit — das sind alle Personen, die zum Stichtag
Ende Februar 2010 und Ende April 2010 den Stichprobenkriterien entsprechen (also
arbeitslos/lehrstellensuchend/in Schulung gemeldet und Gber 18 Jahre alt sind, keine
Einstellzusage haben, in den letzten 6 Monaten nicht vorgemerkt waren und deren
aktuelle Vormerkung drei Wochen bis ein Tag vor dem Stichtag liegt) ausgewertet
und mit der Stichprobe verglichen.

Spezifisches Verfahren zu Verarbeitung der offenen Fragestellungen

Fur Antworten auf offene Fragestellungen wurde angesichts ihrer Quantitat ein spezi-
fisches Verfahren angewandt. Da fir die Untersuchungsfragen die Gruppenunter-
schiede zwischen Méannern und Frauen sowie Personen ohne und mit Migrationshin-
tergrund als besonders wichtig erachtet wurden, definierte man 4 Gruppen, (iber die
zuverlassige Aussagen gemacht werden sollten.

Das Sample wurde auf eine hohe Vergleichbarkeit der vier Gruppen optimiert. Dazu
wurden mittels eines mehrfach geschichteten Stichprobenverfahrens je nach Frage
200 bis 293 Zielpersonen ausgewahlt und in die qualitative Auswertung einbezogen.
Eine anschlieBende Gewichtung der Ergebnisse stellt die Proportionen der Grundge-
samtheit der AMS-Kundinnen sicher und korrigiert auch eventuelle Verzerrungen
durch Nonresponse.

Die Antworten wurden auf ein mindmapartiges Chart dbertragen, wobei inhaltlich &hn-
liche in raumlicher Nahe auf den Chart iibertragen wurden. In einem zweiten Arbeits-
schritt wurde entschieden, welche ahnlichen AuRerungen zusammengefasst werden
sollen. Die Reaktionen der vier definierten Teilgruppen blieben dabei unterscheidbar.
Fur die Errechnung der Gesamthaufigkeiten erhielten die Antworten der Teilgruppen
— je nach ihrem Anteil in der Grundgesamtheit — ein anderes Gewicht an der Gesamt-
verteilung.

Prasentation und Diskussion der Ergebnisse

Die Ergebnisse aller Auswertungsschritte wurden in Folge in einem Bericht zusam-
mengefasst. Der erste Berichtsentwurf wurde mit dem Auftraggeber BMASK, Abtei-
lung VI/10 und der Bundesgeschaftsstelle des AMS, Service fiir Arbeitskréafte, hin-
sichtlich ihrer Bedeutung fiir die Gestaltung der Startphase, insbesondere der Stand-
ortbestimmung, und der Dienstleistungen des AMS in diesem Zeitraum diskutiert und
bearbeitet.

Den Abschluss bildete eine breite Prasentation und Diskussion der Ergebnisse vor
Vertreterlnnen des BMASK sowie des Arbeitsmarktservice (Bundesgeschaftsstelle
und Landesgeschéftsstellen).
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3 Struktur der Stichprobe

Die Stichprobe von 1015 Befragten setzt sich aus etwas mehr Frauen als Mannern
zusammen. Rund 40% verfligen maximal (iber einen Pflichtschulabschluss, ca. 16%
haben Maturaniveau. Rund ein Finftel ist bis 24 Jahre alt, rund ein Viertel ist 45 Jah-
re und alter. Migrationshintergrund haben rund 30%. Rund 44% der Befragten leben
in einer Grofstadt.

Stichprobe bildet Grundgesamtheit gut ab

Soziale Merkmale

Geschlecht

Alter

Migrationsstatus

Ausbildung

Wohnort

Die Stichprobe bildet die Grundgesamtheit? (25.656 Personen) in den wesentlichsten
Merkmalen sehr gut ab. In den Dimensionen Geschlecht, Alter, Migrationshin-
tergrund, Ausbildung und Wohnort betrdgt die maximale Abweichung nur 4,3 Pro-
zentpunkte. Hinsichtlich des Bildungsprofils sind Stichprobenteilnehmerinnen gering-
fligig besser ausgebildet.

Tabelle 1: Verteilung ausgewahlter sozialer Merkmale in der Grundgesamt-
heit und Stichprobe
Anteil Grund- Anteil Stich-
gesamtheit probe
Manner 49,3% 46,4%
Frauen 50,7% 53,6%
bis 24 Jahre 22,0% 18,8%
25 bis 34 Jahre 28,5% 28,6%
35 bis 44 Jahre 23,3% 25,9%
45 Jahre und &lter 26,2% 26,6%
nichts angemerkt 68,6% 71,6%
M1 22,4% 18,9%
M2 8,4% 9,2%
M3 0,6% 0,4%
keine Pflichtschule 71% 5,5%
Pflichtschule 39,6% 35,3%
Lehre/Meister 31,3% 35,8%
Mittlere Schule 5,7% 6,7%
Matura 10,1% 11,1%
FH/Akad./Universitat 5,2% 5,2%
GroRstadtischer Raum 46,9% 43,7%
Nicht-groRstadtischer Raum 53.1% 56,3%

Quelle: Sonderauswertung AMS Data Warehouse 2010

8 Grundgesamtheit sind alle, die zum Stichtag Ende Februar 2010 und zum Stichtag Ende April 2010 3 Wochen bis 1 Tag vor dem Stichtag vorgemerkt

waren.
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Mehrere Datenquellen zur Identifizierung des Migrationshintergrunds

Rund 30% waren ,,Erstkundinnen”

Fur den Migrationshintergrund der Befragten lassen sich mehrere Datenquellen fin-
den. Einerseits die Registerdaten, die durch das BMASK aufbereitet wurden und
nach denen die Stichprobe und die Grundgesamtheit verglichen wurden. Danach
kénnen drei Gruppen unterschieden werden:

» M1 sind Personen mit auslandischer Staatsbirgerschaft

» M2 sind Personen mit Gsterreichischer Staatsbilrgerschaft, die vorher eine aus-
landische Staatsbiirgerschaft aufwiesen (Einbiirgerungen nach Osterreich)

» M3 sind mitversicherte Kinder bei M1- oder M2-Hauptversicherten

Laut Sonderauswertung des AMS Data Warehouse 2010, haben 82% der Befragten
die osterreichische Staatsbiirgerschaft, rund 7% sind Staatsangehdrige der Lander
Serbien und Montenegro, Bosnien Herzegowina, Kroatien oder Mazedonien, 4% sind
tirkische Staatsbiirgerinnen, 3% sind deutsche Staatsangehdrige und 4% verfiigen
Uber eine andere Staatsbiirgerschaft. Darlber hinaus wurden die Befragten selbst
nach ihrem Geburtsort, der Muttersprache und dem Ort, wo sie ihre Ausbildung ab-
solviert haben, gefragt. Rund 30% der Befragten sind nicht in Osterreich geboren,
29% nennen eine andere Muttersprache als Deutsch. 17,5% haben ihre Ausbildung
nicht in Osterreich, 2,8% nur teilweise in Osterreich abgeschlossen. Fasst man alle
Befragten, bei denen es zumindest einen Hinweis auf Migrationshintergrund gibt, zu-
sammen, sind es 35% der Stichprobe.

Rund 30% der Befragten wiesen vor der jetzigen Vormerkung zur Arbeitslosigkeit o-
der Lehrstellensuche keine Vormerkung beim AMS auf. Bei fast der Halfte derjenigen,
die bereits einmal vorgemerkt waren, endete die letzte Vormerkung im Jahr 2009.

Tabelle 2: Ende der letzten Vormerkung jener Befragter mit zumindest einer

Vormerkung

Haufigkeit Prozent
bis 2004 27 3,9%
2005 bis 2006 112 16.1%
2007 bis 2008 230 33,0%
2009 328 47,1%
Gesamt 697 100,0%
keine Vormerkung 295

Quelle: Sonderauswertung AMS Data Warehouse 2010

Die Anzahl der Vormerkungen in den letzten 5 Jahren betrug bei mehr als der Hélfte
jener Befragter mit vorangegangener Arbeitslosigkeitsepisode oder gemeldeter Lehr-
stellensuche 4 und mehr Vormerkungen.

pro 23

Research & Solution



Tabelle 3: Anzahl der Vormerkungen ab 2004 jener Befragten mit zumindest

einer Vormerkung

Haufigkeit
1-3 326
4-6 162
7 und mehr 209
Gesamt 697

Quelle: Sonderauswertung AMS Data Warehouse 2010

Dauer der letzten Arbeitslosigkeit bei rund zwei Drittel unter 3 Monaten

Prozent
46,8%
23,2%
30,0%
100,0%

Die Vormerkdauer in der vorangegangenen Arbeitslosigkeitsepisode oder gemelde-
ten Lehrstellensuche lag bei rund zwei Drittel der bereits einmal Vorgemerkten bei
unter drei Monaten und bei rund einem Dirittel lag die Dauer der Vormerkung dariiber.

Tabelle 4: Dauer der letzten Vormerkung jener Befragten mit zumindest ei-

ner Vormerkung
Haufigkeit
bis 1 Monat 190
2-3 Monate 253
4-6 Monate 153
langer als 6 Monate 80
Gesamt 676

Quelle: Sonderauswertung AMS Data Warehouse 2010

Mehr als die Halfte hat Betreuungspflichten

Prozent
28,1%
37,4%
22,6%
11,8%

100,0%

58% der Befragten haben Betreuungspflichten, davon rund 90% Kinderbetreuungs-
pflichten. 10% pflegen (auch) Angehdrige. Kinder unter 6 Jahre betreuen rund 40%

jener Befragten mit Betreuungspflichten®.

9 siehe Tabellenanhang
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Die meisten Befragten kommen aus den Berufshereichen Biiro und Handel

Mehr als die Halfte der Befragten sind in den Sparten Biiro/Verwaltung, Handel, Tou-
rismus/Gastronomie und in Hilfsberufen tétig gewesen.

Tabelle 5: Befragte nach Beruf laut Berufssystematik des AMS (zusammen-
gefasste 2-Steller)

Berufssparten Haufigkeit Prozent

Biiro/Verwaltung 166 16,5
Handel 150 14,9
Tourismus/Gastronomie 132 13,1
Hilfsberufe 112 11,1
Andere Dienstleistungen 101 10,0
Metall/Elektro 85 8,4
Holz/Textil/Chemie 53 5,3
Gesundheit/Soziales 50 5,0
Verkehr 45 45
Technik 44 4.4
Bergbau/Bau 37 3,7
Wissenschaft/Kunst 18 1,8
Landwirtschaft 13 1,3
Gesamt 1.006 100%

Quelle: Sonderauswertung AMS Data Warehouse 2010

Personen mit Migrationshintergrund verfiigen haufiger maximal iiber einen Pflichtschulabschluss

Korreliert man hdchste abgeschlossene Ausbildung'® der Befragten mit anderen so-
zialen Merkmalen, dann zeigt sich folgendes:

» Befragte mit zumindest einem Hinweis auf Migrationshintergrund verfiigen mehr-
heitlich maximal tiber Pflichtschulabschluss (62% der ménnlichen und 68% der
weiblichen Befragten mit Migrationshintergrund).

»  Der Anteil der AkademikerInnen ist bei Befragten mit Migrationshintergrund etwas
héher (6,6%) als bei Befragten ohne Migrationshintergrund (4,5%)".

»  Der Anteil der max. Pflichtschulabsolventinnen steigt mit zunehmendem Alter der
Befragten an, jener der Maturantinnen sinkt.

»  Absolventinnen von Lehre und mittleren Schulen sind in allen Altersgruppen etwa
gleich haufig vertreten?2,

Nach Geschlecht und Alter zeigen sich nur geringe Unterschiede zwischen Befragten

mit und ohne Migrationshintergrund. Unter den Befragten ohne Migrationshintergrund
finden sich 55% Frauen, unter jenen mit Migrationshintergrund 51%.

10 Laut AMS Data Warehouse 2010
" siehe Tabellenanhang
12 sighe Tabellenanhang
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Befragte mit Migrationshintergrund sind tendenziell jiinger

Befragte mit Migrationshintergrund sind tendenziell jiinger, sie sind vor allem in der
Gruppe der 25- bis 34-Jahrigen stérker vertreten.

Tabelle 6: Die Befragten nach Alter und Migrationshintergrund

keiq Migrations- Migrations- Gesamt
hintergrund hintergrund

Anz. % Anz. % Anz. %
bis 24 Jahre 127 19,5% 62 17,5% 189  18,8%
25 bis 34 Jahre 167 25,7% 121 341% 288  28,6%
35 bis 44 Jahre 168  25,8% 93  26,2% 261  259%
45 Jahre und alter 189 29,0% 79 22,3% 268  26,6%
Gesamt 651  100% 355 100% 1006  100%

Quelle: Sonderauswertung AMS Data Warehouse 2010

Etwas mehr als ein Viertel ist zum Befragungszeitpunkt beschiftigt oder hat fixe Zusage

Nach Angabe der Befragten sind rund 13% zum Befragungszeitpunkt bereits wieder
beschaftigt oder haben eine Lehrstelle, weitere 14% haben eine fixe Stellenzusage.
59% sind noch arbeitslos oder lehrstellensuchend und 6% geben an, eine Schu-
lungsmaBnahme des AMS zu besuchen. Auf 7% trifft Sonstiges zu wie z.B. Studium,
Hausfrau.

Jene Personen, die lehrstellensuchend sind oder waren, werden nicht gesondert
ausgewertet, weil es sich nur um rund 3% aller Befragten handelt.

Befragte mit Migrationshintergrund sind in hdherem Ausmaf} bereits wieder in Be-
schaftigung oder haben eine fixe Zusage. Dieses Ergebnis ist erwartbar, da Migran-
tinnen zwar haufigere, aber zumeist kiirzere Phasen der Arbeitslosigkeit aufweisen,
weil sie vielfach in Berufsfeldern arbeiten, in denen eine hohe Personalfluktuation ge-
geben ist. Am wenigsten Sucherfolg hatten bisher die Frauen ohne Migrationshin-
tergrund.

Abbildung 1: Beschiftigungsstatus, nach Migrationshintergrund und Ge-
schlecht

Manner mit Migration, N=172 18,0% 20,9% 2,93(0 57,0% 1,2%

Frauen mit Migration, N=182 15,4% 14,8% 5,5%‘ 57,7% 6,6%

Manner ohne Migration, N=294 13,9% 13,6% 6,8% ‘ 55,8% 9,9%
Frauen ohne Migration, N=358 10,9%  7,0% ‘ 64,0% 8,7%
Gesamt, N=1006 m 14,1% 6,0%‘ 59,2% 7,4%
T T T T T ‘\
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

m wieder beschéftigt/in Lehre O habe fixe Zusage m in SchulungsmaRnahme des AMS O arbeitslos/lehrstellensuchend @ sonstiges ‘

Quelle: Befragung Startphase 2010
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Die héchsten Anteile an bereits wieder Beschaftigten bzw. solchen mit fixer Stellen-
zusage finden sich erwartungsgemal im Tourismus/Gastgewerbe, in den Hilfsberu-
fen und bei den anderen Dienstleistungen. '3

3 Es werden nur jene Branchen erwahnt, zu denen fundierte Aussagen gemacht werden konnen, die hochsten Wiederbeschéaftigungsquoten weisen
beispielsweise die Landwirtschaft und der Verkehr auf, aber hier geht es um 9 oder um 40 Befragte. Siehe Tabellenanhang.
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4 Zugang zum AMS

26% der Befragten geben an, dass die Arbeitslosenmeldung/Meldung fiir die Lehr-
stellensuche vor rund 4 bis 6 Wochen ihr erster Kontakt zum AMS war. 73% hatten
ihrer Ansicht nach bereits zu einem friiheren Zeitpunkt Kontakt zum AMS. Eine Uber-
priifung dieser Aussage mit den Registerdaten zeigt, dass 74% derjenigen, die ange-
ben, es war ihr erster Kontakt tatséchlich noch nie vorgemerkt waren.

Direkter Weg ohne Vorankiindigung bzw. Vorinformation dominiert

81% der Befragten gingen laut ihrer Angabe ohne Vorankiindigung bzw. Vorinforma-
tion in die zustindige regionale Geschaftsstelle des AMS, um sich arbeits-
los/lehrstellensuchend zu melden. Rund 10% der Befragten riefen davor im AMS an.
Ein verschwindend kleiner Anteil informierte sich im Vorfeld dber Internet, Freunde
oder Bekannte. Befragte Frauen suchten in geringerem Ausmal (78%) als Manner
(85%) ohne vorher Informationen einzuholen, die regionale Geschaftsstelle auf.

Tabelle 7: Kontaktaufnahme zum AMS, nach Geschlecht (Mehrfachnennun-

gen maglich)
Manner Frauen Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. %

gleich zum AMS gegangen 396 848% 419 77,6% 815 80,9%
vorher beim AMS angerufen 35 7,5% 64 11,9% 99 9,8%
vorher im Internet nachgelesen 25 5,4% 42 7,8% 67 6,7%
vorher im Freundeskreis informiert 1 2,4% 23 4,3% 34 3,4%
Sonstiges z.B. Kontakt iber ehemaligen

Arbeitgeber/in oder Pensionsversiche-

rungsanstalt 14 3,0% 20 3,7% 34 3,4%
keine Antwort 1 0,2% 2 0,4% 3 0,3%

Quelle: Befragung Startphase 2010

»Erstkundinnen® holen haufiger vorab Informationen ein

Befragte, die vor dieser Episode der Arbeitslosigkeit bereits vorgemerkt waren, wahl-
ten héufiger den direkten Weg in die regionale Geschéftsstelle als ,Erstkundinnen®,
von denen immerhin 15% vorher im AMS anriefen und sich 14% vorab im Internet in-
formierten.

Tabelle 8: Kontaktaufnahme zum AMS, nach Erfahrung mit dem AMS (Mehr-
fachnennungen méglich)

zumindest eine
friihere Vormer- Gesamt
kung

keine Vormer-
kung

Anz. % Anz. % Anz. %

gleich zum AMS gegangen 203 68,8% 600 86,1% 803  80,9%
vorher beim AMS angerufen 44 14,9% 55  7,9% 99  10,0%
vorher im Internet nachgelesen 42 14.2% 23 33% 65 6,6%
vorher im Freundeskreis informiert 16 54% 16 23% 32 32%
sonstiges 16 54% 18 2,6% 34 34%
keine Antwort 0 00% 3 04% 3 03%

Quelle: Befragung Startphase 2010
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5 Die Erwartungen der Kundinnen an die Startphase

5.1 Personliches Beratungsgesprach

87% halten persénliches Beratungsgesprach fiir sehr wichtig
87% der Befragten geben an, dass ihnen gerade am Anfang der Arbeitslosigkeit/
Lehrstellensuche ein persénliches Beratungsgesprach sehr wichtig ist.
13% meinen, dass ein solches Gesprach in den ersten Wochen der Arbeitslosig-
keit/Lehrstellensuche nicht notwendig sei und sie lieber per E-Mail, Internet und Tele-
fon Kontakt mit dem AMS hatten.
Die Halfte der Befragten findet es (sehr) gut, wenn sie im Zuge einer Arbeitslosen-
meldung/Lehrstellensuche mehr Uber das Internet erledigen konnen, wie zum Bei-
spiel den Antrag auf Arbeitslosengeld in einem Internetformular ausfiillen.

Jiingere weitaus offener als Altere fiir Arbeitslosenmeldung iiber das Internet

Insbesondere bei alteren Befragten ist dies weniger erwlinscht. Die meisten Jlingeren
stehen diesem Angebot aber durchaus offen gegentber.

Tabelle 9: Bewertung der Moglichkeit der Arbeitslosenmeldung iibers In-
ternet, nach Alter

bis24Jahre  25bis34Jahe  35bisddare 0 VENE U Gesant
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
egal 4 21% 1M 39% 5 1,9% 8 31% 28 28%
sehr gut 65 346% 90 317% 61 235% 40 154% 256 258%
qut 57 303% 67 236% 64 246% 53 204% 241  24.3%
eher nicht gut M 218% 60 211% 53 204% 68 262% 222 22.4%
nicht gut 21 M2% 56 197% 77 296% 91 350% 245 24.7%
Gesamt 188 100% 284 100% 260 100% 260 100% 992  100%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Als Griinde dafir, die Arbeitslosenmeldung nicht Ubers Internet erledigen zu wollen,
nennen die Befragten vor allem, dass sie mit dem Internet nicht umgehen kdnnen,
was auf altere Befragte und Personen mit Migrationshintergrund in héherem Ausmaf
zutrift und/oder keinen Internetzugang haben, wobei sich auch hier Unterschiede
nach dem Alter zeigen. Unter Sonstiges nennen die Befragten zumeist die Wichtigkeit
des personlichen Gesprachs.
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Tabelle 10:  Griinde gegen mehr Internetangebote im Zuge der Arbeitslosen-
meldung, nach Alter (Mehrfachnennungen méglich)

bis 24 Jahre bis 34 Jahre bis 44 Jahre 45 Jahre und alter Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
E;ggﬁ;ht iteniiepet 4 65% 15 12,9% 40 308% 73 459% 12 28.3%
Habe keinen Internetzugang 6 9,7% 22 19,0% 33 254% 54  34,0% 115  24,6%
Brauche Unterstiitzung beim 0 n " . 0
Ausfilllen von Formularen 10 16,1% 9 7,8% 8 6,2% 20  12,6% 47  10,1%
M?ecr:t:t Z‘iﬁg‘sbzﬁte” e 3 48% M 95% 0 7.7% 12 75% % 77%
Finde mich auf der Internetsei- ® q 9 q 2
te vom AMS nicht zurecht 2 3,2% 2 1,7% 5 3,8% 1 6,9% 20 4,3%
Sonstiges 36 58,1% 58  50,0% 57  43,8% 42  26,4% 193  41,3%
keine Angabe 9 14,5% 18  15,5% 11 8,5% 9 5,7% 47  10,1%
Gesamt 62 100% 116 100% 130 100% 159 100% 467 100%

Quelle: Befragung Startphase 2010

5.2 Unterschiedliche Angebote des AMS

Neben der Wichtigkeit des persénlichen Beratungsgespraches wurde auch danach
gefragt, wie wichtig den Kundinnen unterschiedliche Angebote und Leistungen des
AMS waren, als sie sich arbeitslos/lehrstellsuchend meldeten bzw. was ihre Wiinsche
und Anliegen an das AMS waren. Eingegangen wurde dabei auf:

» Existenzsicherung — Arbeitslosengeld und Versicherungsschutz

»  Stellenvorschlage

»  Aus- und Weiterbildungsangebote

»  Unterstiitzungen bei Problemstellungen, die die Arbeitsaufnahme erschweren
»  Berufsinformation und —orientierung

»  Unterstiitzung im Bewerbungsprozess

5.2.1 Existenzsicherung und Stellenvorschlage

Erwartungsgemal waren Arbeitslosengeld und Versicherungsschutz fast allen Be-
fragten sehr wichtig. (Lehr-)Stellenvorschlage waren fiir 77% der Befragten sehr oder
eher wichtig.
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Abbildung 2: Wichtigkeit unterschiedlicher Angebote und Leistungen des AMS

56,1%

Arbeitslosengeld/Versicherungsschutz,

N=999 91,0%

Stellenvorschlége/Vorschlage fur

Lehrstellen, N=1000 20.6% 13,7% 9.6%

Ausbildung/Weiterbildung, N=1002 37,0% 18,2% 18,2% 26,6%

Unterstiitzung bei Problemstellungen, die

eine Arbeitsaufnahme erschweren, N=987 29,2%

4% 42,2%

Berufsinformation/Berufsorientierung,

27,4% 18,0% ‘ 24,1% 30,6%

Unterstiitzung beim

Bewerbungungsprozess, N=1003 1522 ‘ 19,6% 39.6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

25,6%

msehr wichtig meher wichtig  meher nicht wichtig gar nicht wichtig

Quelle: Befragung Startphase 2010
Zumeist Stellenvorschlédge im ,,alten” Tatigkeitsbereich

Jene Personen, denen Stellenvorschldge (eher) wichtig waren, wiinschten sich zu-
meist Stellenvorschlage in jenem Tatigkeitsbereich, in dem sie vor der Arbeitslosigkeit
tatig waren. Immerhin 50% geben aber an, auch an Stellenvorschldgen in einem an-
deren Tétigkeitsbereich interessiert gewesen zu sein. 1

Tabelle 11:  Befragte, die angeben, (Lehr-)Stellenvorschlage sind sehr oder
eher wichtig, nach Art der (Lehr-)Stellenvorschlage (Mehrfach-
antworten moglich)

Anzahl %
Stellenvorschlag: im selben Tatigkeitsbereich 577 75,2%
Stellenvorschlag: in anderem Tétigkeitsbereich 386 50,3%
Lehrstellenvorschlag: neuer Lehrberuf 14 1,8%
Lehrstellenvorschlag: im selben Lehrberuf 12 1,6%
Lehrstellenvorschlag: in anderem Lehrberuf 4 0,5%
(Lehr-)Stellenvorschlag: Sonstiges 32 4.2%
(Lehr-)Stellenvorschlag: keine Angabe 12 1,6%

Quelle: Befragung Startphase 2010

4,2% der Befragten antworteten auf diese Frage mit ,Sonstigem" und hatten sehr un-
terschiedliche Anliegen, beispielsweise Jobangebote fiir Berufseinsteigerlnnen, Arbeit
in einem bestimmten Tatigkeitsbereich oder in den Nahe des Wohnortes, Vollzeitstel-
len oder Arbeitsstellen, mit geringer kérperlicher Belastung.

14 Die Angaben zu dieser Frage konnten den in der AMS-EDV dokumentierten Wiinschen nach einem Berufswechsel gegenlbergestellt werden. Dabei
zeigte sich, dass nur 64% jener Befragten, die laut AMS Data Warehouse die Branche wechseln wollen (das sind 272 Befragte, bei denen Beruf und Be-
rufswunsch nach der Berufssystematik des AMS (2-Steller) in einer anderen Branche liegen) angeben, dass sie (Lehr-)Stellenvorschldge in einem ande-
ren Tatigkeitsbereich méchten.
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Nur 22% der Befragten meinen, dass ihnen bei der Arbeitslosenmeldung ausschlieR-
lich die ,Kernleistungen* des AMS (Arbeitslosengeld/Versicherungsschutz und/oder
Stellenvorschlage) wichtig waren.

Die Mehrheit wiinscht sich mehr als die ,,Kernleistungen“ des AMS

Die Uberwiegende Mehrheit zeigt Interesse an anderen AMS-Angeboten. Sie bewer-
teten zusatzlich zu den ,Kernleistungen” auch andere AMS-Angebote als sehr/eher
wichtig. Die Anliegen bzw. Wiinsche vieler KundInnen in der Startphase gehen also
uber die Existenzsicherung und die Unterbreitung von offenen Stellen hinaus.

Tabelle 12:  Kombinationen von Anliegen/Wiinschen an das AMS in der

Startphase
Anzahl %

nur Arbeitslosengeld (eher) wichtig 87 9,1%
nur Arbeitslosengeld und (Lehr-) Stellenvorschlage (eher)
wichtig 120 12,5%
alle Leistungen (eher) wichtig 153 16,0%
Arbeitslosengeld und Stellenvorschldge und ein weiteres
Angebot bzw. Leistung (eher) wichtig 153 16,0%
Arbeitslosengeld und Stellenvorschlage und zwei weitere
Angebote bzw. Leistungen (eher) wichtig 170 17,8%
Arbeitslosengeld und Stellenvorschlage und drei weitere
Angebote bzw. Leistungen (eher) wichtig 131 13,7%
Arbeitslosengeld und ein weiteres Angebot bzw. Leistung
(eher) wichtig, Stellenvorschl&ge (eher) unwichtig 59 6,2%
Arbeitslosengeld und mehrere weitere Angebote bzw. Leis-
tungen (eher) wichtig, Stellenvorschlage (eher) unwichtig 59 6,2%
Arbeitslosengeld (eher) unwichtig, mindestens ein anderes
Angebot bzw. Leistung (eher) wichtig 20 2,6%
Nur Stellenvorschlage (eher) wichtig 5 0,5%
Gesamt 957 100,0%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Wenn man die Angebote thematisch biindelt, dann mdchte rund ein Finftel neben
den ,Kernleistungen® Angebote im Bereich Orientierung/Bildung. 13% wiinschen sich
neben den ,Kernleistungen* Angebote im Bereich Bewerbung/Unterstiitzung bei
Problemstellungen. 45% waren sowohl Angebote im Bereich Orientierung/Bildung als
auch solche im Bereich Bewerbung/Unterstiitzung bei Problemstellungen sehr oder
eher wichtig, als sie sich arbeitslos/lehrstellensuchend meldeten.

Wichtigkeit und Zufriedenheit relativ unabhangig

Interessant ist, dass Befragte, die Uber die ,Kernleistungen Existenzsicherung und
Stellenvermittlung hinausgehende Angebote (wie Ausbildung/Weiterbildung, Berufsin-
formation/-orientierung) als wichtig schétzen, sich von jenen, die das nicht tun, kaum
in ihrer Zufriedenheit mit dem AMS unterscheiden. Dies gilt sowohl fiir die Zufrieden-
heit mit dem AMS insgesamt wie auch fiir die Zufriedenheit mit dem personlichen Be-
ratungsgesprach. Hinsichtlich mancher Angebote bzw. Leistungen zeigt sich nur eine
leichte Wechselwirkung in dem Sinn, dass mit héherer personlicher Wichtigkeit dieser
Angebote die Zufriedenheit geringfligig sinkt.
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Das kann so interpretiert werden, dass héhere Erwartungen tendenziell zu einer kriti-
scheren Haltung flihren. Dass diese Tendenz nicht ausgeprégter ist, hangt vermutlich
mit dem Befragungszeitpunkt zusammen. Da die befragten KundInnen erst kurze Zeit
arbeitslos vorgemerkt waren, warteten viele wahrscheinlich noch ab, ob ihren Anlie-
gen zu einem spateren Zeitpunkt entsprochen wird. Erst wenn dem nicht so ist, hat
das vermutlich Auswirkungen auf die Zufriedenheit.

5.2.2 Ausbildung/Weiterbildung

Das Thema Ausbildung/Weiterbildung war 55% der Befragten sehr oder eher wichtig
(siehe Abb.2). Die diesbeziiglichen Wiinsche sind vor allem generelle Informationen
Uber Weiterbildungsméglichkeiten und Kurse im eigenen Berufsbereich. Aber auch
Umschulungen in einen anderen Beruf werden héufig genannt, ndmlich von 39%, de-
nen Ausbildung/Weiterbildung ein Anliegen waren.

Tabelle 13:  Befragte, die angeben, Ausbildung/Weiterbildung sind sehr oder
eher wichtig, nach Art des Angebotes (Mehrfachantworten még-

lich)

N=554 Anzahl %

Generelle Information iber Weiterbildungsmaoglichkeiten 249 45%
Kurs im eigenen Berufsbereich 227 41%
Umschulung in einen anderen Beruf 216 39%
Ausbildungslehrgang/iiberbetriebliche Lehrausbildung 8 1%
Sonstiges 67 12%
Keine Angabe 19 3%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Unter Sonstiges nennen 20 Personen einen EDV-Kurs und 16 Personen geben
Sprachkurse, zumeist Deutsch, an. 3 Befragte fiihren Bildungsangebote an, die mit
dem Schritt in die Selbsténdigkeit in Verbindung stehen.

Mit dem Anliegen nach einer Ausbildung/Weiterbildung war bei 54% der Wunsch ver-
bunden, dass diese zur Ganze vom AMS finanziert wird. 13% wollten eine Teilfinan-
zierung, 9% meinten, dass sie nicht unbedingt eine AMS-Finanzierung anstrebten
und 24% machten dazu keine Angabe.

Aus- bzw. Weiterbildungswunsch wird haufig nicht angesprochen

Interessant ist, dass uber ein Viertel der Befragten, fiir die Ausbildung/Weiterbildung
nach ihren Angaben in der Befragung sehr oder eher wichtig war, dieses Anliegen
bzw. diesen Wunsch beim AMS (ihrer Aussage nach) gar nicht bekannt gegeben hat-
ten. Es handelt sich dabei tendenziell (Unterschiede sind aber sehr gering) um Jiin-
gere, Befragte mit maximal Pflichtschulabschluss und Manner mit Migrationshin-
tergrund.

Das unterstreicht das Ergebnis der explorativen Studie, die dieser Untersuchung vor-
aus ging, dass sich Personen im Beratungsgesprach beim AMS eher passiv verhal-
ten und abwarten, was sie gefragt werden.
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Tabelle 14:  Reaktion auf Weiterbildungswunsch bei jenen Befragten, die an-
geben, Ausbildung/Weiterbildung sind sehr oder eher wichtig.

N=553 Anzahl %
Wunsch wurde nicht angesprochen 150 27%
Wunsch wurde bewilligt 102 18%
Wunsch wurde nicht bewilligt mit Erkldrung warum 81 15%
Wunsch wurde nicht bewilligt ohne Erklarung warum 20 4%
Wunsch wurde nicht bewilligt, aber Zuweisung zu anderer 10 2%
Aus-/Weiterbildung

Sonstiges 92 17%
Keine Angabe 98 18%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Der Weiterbildungswunsch wurde im Beratungszeitraum bis zur Befragung laut Aus-
sage der Befragten ungeféhr gleich héufig bewilligt wie nicht bewilligt. Unter Sonsti-
ges geben 9 Personen an, dass die geplante Weiterbildung noch durch das AMS ab-
geklart werden miisse. Weitere 8 Befragte erklaren, die Bewilligung der gewlinschten
Weiterbildung h@nge noch von der Erfillung bestimmter Voraussetzungen ab (z.B.
arztliches Attest, langere Arbeitslosigkeit, Bedarf des Arbeitsgebers).

Wenn der Wunsch nach Ausbildung/Weiterbildung nicht bewilligt, dafir aber eine Er-
klarung geboten wurde, war diese fiir 43% der Betroffenen einleuchtend, fiir 57% al-
lerdings nicht.

Interessant ist auch, dass der Wunsch bzw. das Anliegen nach Umschulung in der
Gruppe der Berufswechslerinnen's kaum haufiger anzutreffen ist als in der Gruppe
jener, die im gleichen Beruf bleiben wollen. Bei 42% der Umschulungswilligen differie-
ren Beruf und Berufswunsch, bei 38%, die eine Umschulungswunsch &ufern, differie-
ren sie nicht.

5.2.3 Unterstiutzung bei besonderen Problemstellungen

Die Unterstiitzung bei Problemstellungen, die eine Arbeitsaufnahme erschweren, war
fur 44% sehr oder eher wichtig (siehe Abb. 2), wobei es hier vor allem um Probleme
bei Krankheit und bei Betreuungspflichten ging.

Demnach ist beinahe die Halfte der Befragten mit vermittlungshemmenden Problem-
stellungen konfrontiert.

15 Differenz von Beruf und Berufswunsch laut AMS Data Warehouse 2010 Berufssystematik 2-Steller.
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Tabelle 15:  Befragte, die angeben, Unterstiitzung bei Problemstellungen, die
Arbeitsaufnahme erschweren, ist sehr oder eher wichtig, nach
Problembereich (Mehrfachantworten maglich)

N=413 Anzahl %

Krankheiten (kdrperlich und psychische Probleme) 145 48%
Betreuungspflichten fiir Kinder/altere Angehérige 128 31%
Schulden 30 %
Sonstiges 106 26%
Keine Angabe 36 9%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Unter Sonstiges geben 14 Personen ihr fortgeschrittenes Alter bzw. die bevorstehen-
de Pension als Problem an, 5 Befragte nennen zeitliche Vereinbarkeitsprobleme mit
einer Ausbildung wie z.B. Studium, 5 konstatieren Qualifikationsmangel und 4 man-
gelnde Deutschkenntnisse, weitere 4 erwahnen einen bevorstehenden Haftantritt o-
der Vorstrafen als Probleme und 3 Befragte vermerken eingeschrénkte Mobilitét.

5.2.4 Berufsinformation/Berufsorientierung

Berufsinformation/Berufsorientierung war fir 45% der Befragten sehr wichtig oder
eher wichtig (siehe Abb. 2).

Beinahe die Halfte derjenigen Befragten, denen Berufsinformation/Berufsorientierung
(eher) wichtig war, wiinschten sich Informationen (ber alternative Berufsmdglichkei-
ten, nur knapp weniger wollten generelle Berufsinformationen.

Tabelle 16:  Befragte, die angeben, Berufsinformation/Berufsorientierung ist
sehr oder eher wichtig nach Art der Information/Orientierung
(Mehrfachantworten maglich)

N=452 Anzahl %

Alternative Berufsmoglichkeiten 219 48,5%
Generelle Berufsinfo 188 41,6%
Spezifisches Berufsfeld 127 28,1%
Berufsorientierungskurs 102 22,6%
Generelle Lehrberufsinfo 45 10,0%
Sonstiges 29 6,4%
Keine Angaben 34 7,5%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Unter Sonstiges wird Informationsinteresse zu Berufen, die spezifische Kriterien oder
Anforderungen erfiillen, wie z.B. kérperlich leichter bewaltigbar zu sein, in denen
Sprachen gebraucht werden oder die gut bezahlt sind, genannt.
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5.2.5 Unterstiutzung beim Bewerbungsprozess

Unterstlitzung beim Bewerbungsprozess war 41% der Befragten sehr oder eher wich-
tig als sie sich arbeitslos/lehrstellensuchend meldeten (siehe Abb. 2). Konkrete Anlie-
gen waren vor allem Tipps bei der Stellensuche, aber auch sehr haufig Unterstlitzung
bei der Erstellung von Bewerbungsunterlagen oder Tipps fiir Vorstellungsgesprache.

Tabelle 17:  Befragte, die angeben, Unterstiitzung beim Bewerbungsprozess
ist sehr oder eher wichtig nach Art der Unterstiitzung (Mehrfach-
antworten moglich)

N=401 Anzahl %

Tipps fiir die Stellensuche 251 63%
Unterstiitzung bei Erstellung von Bewerbungsunterlagen 226 56%
Tipps fiir Vorstellungsgesprache 224 56%
Sonstiges 21 5%
Keine Angabe 26 6%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Unter Sonstiges geben 10 Personen Unterstiitzung bei der Ubermittlung von Stellen-
angeboten an und 10 weitere Personen wiinschen sich beispielsweise Beratung und
Aufmunterung bei Absagen, Begleitung oder aktive Intervention des AMS bei Firmen.

5.3 Erwartungen unterschiedlicher Kundinnengruppen

Die abgefragten Angebote und Leistungen des AMS sind fiir verschiedene Kundin-
nengruppen durchaus unterschiedlich bedeutsam.

Befragte mit Migrationshintergrund schreiben den einzelnen Leistungen hohere Wichtigkeit zu

ALG und Versicherungsschutz
(Lehr-)Stellenvorschlage
Ausbildung/Weiterbildung
Unterstiitzung bei Problemstellungen
Berufsinformation/Berufsorientierung

Unterstiitzung bei Bewerbung

Befragte mit Migrationshintergrund schreiben den einzelnen Leistungen eine deutlich
hdhere Wichtigkeit zu und ihnen sind in einem hoheren AusmaR alle Angebote bzw.
Leistungen des AMS (eher) wichtig.

Tabelle 18:  Anteile an Befragten, denen bestimmte Leistungen sehr wichtig
sind, nach Geschlecht und Migrationshintergrund

Ménner.— Fraueq - Mé:mm.er - Frguen - Gesamt

ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig.
90% 92% 91% 89% 91%
52% 52% 64% 65% 56%
33% 34% 41% 45% 37%
23% 26% 36% 39% 29%
20% 23% 39% 38% 27%
17% 20% 35% 41% 25%

Quelle: Befragung Startphase 2010
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Zwischen Mannern und Frauen zeigen sich in Bezug auf die einzelnen Anliegen und
Wiinschen kaum Unterschiede. Allerdings sind bei Mannern etwas haufiger nur das
Arbeitslosengeld und die Stellenvorschlage wichtig. Frauen auflern haufiger auch
noch andere Wiinsche's.

Messbar ist auch:

» Jiingere Kundinnen halten Aus-/Weiterbildung fiir wichtiger: Fiir 40% der unter
45-Jahrigen sind Aus- und Weiterbildung sehr wichtig, bei den Uber 45-Jahrigen
betragt dieser Anteil nur rund 28%17.

» Die Unterstiitzung bei Problemen ist wichtiger fiir Befragte, die bereits ofter ar-
beitslos waren (35% sehr hohe Wichtigkeit bei jenen, die bereits 6fter als 7 mal
arbeitslos waren versus 24% sehr hohe Wichtigkeit bei jenen, die seit 2004 nicht
vorgemerkt waren), Betreuungspflichten haben (36% versus 20% bei jenen ohne
Betreuungspflichten) oder niedrigeres Bildungsniveau aufweisen (37% versus
20% bei Befragten mit mindestens Maturaniveau)'®.

» Befragten mit niedrigem Qualifikationsniveau (max. Pflichtschule) und/oder Migra-
tionshintergrund sind weiters die Unterstlitzung bei der Bewerbung sowie Berufs-
orientierung und Vermittiung von Stellenvorschldgen wichtiger. Beispielsweise
finden 36% der Befragten mit maximal Pflichtschulabschluss die Unterstiitzung im
Bewerbungsprozess sehr bedeutsam, bei jenen mit Matura betragt dieser Anteil
nur 13%. Diese Gruppe hat auch insgesamt eine hohere Wichtigkeitsbewertung
als die anderen, auch was die Aus- und Weiterbildung betrifft. Diese war fiir 39%
der Personen mit maximal Pflichtschule sehr wichtig, als sie sich arbeitslos mel-
deten, aber ,nur” fir 29% der Befragten mit Matura/Fachhochschule oder Univer-
sitatsabschluss’®.

Fiir jene, die wechseln wollen, sind Leistungen tendenziell wichtiger

Jenen Befragten, bei denen in der AMS-EDV ein Branchenwechsel eingetragen ist20
und jenen, die einen Umschulungswunsch signalisieren, sind die Leistungen des
AMS tendenziell etwas wichtiger als jenen Befragten, die im gleichen Beruf bleiben
wollen. Signifikant wichtiger ist dieser Gruppe erwartungsgeméaR Berufsinformation
und -orientierung?!.

Kaum einen Unterschied in Bezug auf die Wichtigkeit unterschiedlicher Leistungen
gibt es zwischen ,Erstkundinnen® und solchen Befragten, die bereits friher zumindest
einmal vorgemerkt waren. ,Erstkundinnen® waren die unterschiedlichen Leistungen
tendenziell in etwas geringerem AusmaR ,sehr wichtig“. Am grofiten ist dieser Unter-
schied bei der Unterstiitzung bei der Lésung von Problemen, die 32% jener Befrag-
ten, die bereits friiher vorgemerkt waren, aber nur 24% der ,Erstkundinnen® sehr
wichtig war, als sie sich arbeitslos/lehrstellensuchend meldeten2.

16 siehe Tabellenanhang
"7 siehe Tabellenanhang
'8 siche Tabellenanhang
19 siche Tabellenanhang

2 Differenz von Beruf und Berufswunsch laut AMS Data Warehouse 2010 Berufssystematik 2-Steller.

2 siehe Tabellenanhang
2 siehe Tabellenanhang
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6 Die Erfahrungen der Kundinnen in der Startphase

6.1

Interaktionsprozess und Gesprachsklima

In der dieser quantitativen Untersuchung vorausgegangenen explorativen Studie hat
sich herausgestellt, dass fir eine ausreichende Klarheit der Rahmenbedingungen
(z.B. Rechte, Pflichten und Moglichkeiten) und eine gute Standortbestimmung eine
entsprechende Kommunikationsbasis im Beratungsgesprach gegeben sein muss, die
auch einen wesentlichen Faktor fiir die Kundinnenzufriedenheit darstellt.

Aus diesem Grund wurde der Interaktionsprozess im Beratungsgesprach mit einigen
Fragebogenfragen néher durchleuchtet. ltems mit den folgenden Inhalten wurden ab-
getestet: Aussagen zum Verhalten der AMS-Beraterinnen, Selbsteinschatzungen
zum Verhalten der Kundinnen, Aussagen zur Beratungssituation und zu den Gefiih-
len, die die Beratungssituation bei den Kundinnen ausgelost hat, sowie zum Ge-
sprachsklima.

Hofliche, freundliche Beraterinnen, die zuhdren

Es zeigt sich, dass die Beraterinnen von fast allen Befragten als héflich und freund-
lich bewertet werden. Betont wird auch, dass die Beraterlnnen den Kundinnen zuge-
hért und deren Fragen ausreichend beantwortet haben. Hier liegt der Anteil der (eher)
Unzufriedenen bei unter 10%. Der Prozentsatz der (eher) Unzufriedenen steigt auf
beinahe 20% der Befragten, wenn es um das zufriedenstellende Vorbringen von
Wiinschen und Anliegen geht und auf iber 20% bei der Aussage ,Das Beratungsge-
sprach war fiir mich insgesamt niitzlich*.

Beratungsgesprach beschrankt sich bei 55% auf administrative Abklarungen

Die Befragungsergebnisse verdeutlichen aber auch, dass sich bei 55% der Befragten
das Beratungsgesprach auf administrative Dinge beschrankt hat, was an sich nicht
positiv oder negativ zu bewerten ist. Allerdings hat sich in der explorativen Studie im
Vorfeld dieser Untersuchung sowie in der bereits erwéhnten Studie aus Deutschland
gezeigt, dass dadurch die Wahrscheinlichkeit, dass die Kundinnen offen iber ihre Si-
tuation und ihren beruflichen Werdegang erzahlen, sinkt. Vielmehr ist davon auszu-
gehen, dass in der hohen Bedeutung administrativer Elemente ein maRgeblicher
Grund fir die zu beobachtende abwartende Haltung der Kundinnen liegt.

Zu beachten ist in folgender Grafik die Richtung der Aussagen (ltems). Eine Ableh-
nung der letzten Aussage zu den Informationen ist positiv zu werten, weil die Befrag-
ten in diesen Fallen nicht zuviel Information im Beratungsgespréach erhalten haben,
sondern ein passendes Ausmal}, was fiir 81% zutrifft.
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Abbildung 3: Zustimmung zu Aussagen zum Verhalten der Beraterlnnen und

zur Beratungssituation im personlichen Beratungsgesprach

Der/Die Berater/in war immer héflich und freundlich. N=971 75,9%

Der/Die Berater/in hat mir zugehért. N=971 72,8%

24,0%

Der/Die Berater/in hat meine Fragen ausreichend beantwortet. N=963 65,6%

Der/Die Berater/in ging auf mich und meine Situation ein. N=969 60,3%

Im Beratungsgesprach wurde alles Wichtige ausreichend besprochen.
59,5%

N=968

Der/Die Berater/in war an meinen Wiinschen/Anliegen interessiert. N=962

Im Beratungsgesprach konnte ich meine Wiinsche/Anliegen
zufriedenstellend vorbringen. N=969

Das Beratungsgespréach war fir mich insgesamt niitzlich. N=967

Das Beratungsgesprach hat sich auf administrative Dinge, wie Formalitaten,
beschrankt. N=970

25.2%

19,0%

29,9%

Ich habe im Beratungsgesprach zu viel an Information bekommen. N=971 8&Z 11,8% 58,4%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

W trifft voll zu O trifft eher zu M trifft eher nicht zu O trifft gar nicht zu

Quelle: Befragung Startphase 2010

Informationen wurden verstanden und Wiinsche und Anliegen offen ausgesprochen

Fast alle Befragten geben an, jene Informationen, die sie im Beratungsgespréch er-

hielten, auch verstanden und ihre Wiinsche und Anliegen offen ausgesprochen zu

haben. Volle 60% haben aber abgewartet, was sie gefragt wurden. Immerhin 28%

hatten nicht das Gefiihl, offen reden zu konnen. Rund ein Viertel hat sich wie eine

Nummer gefiihlt. Fast ebenso viele sind sich wie ein/e Bittsteller/in vorgekommen.

In der folgenden Grafik ist wiederum zu beachten, dass eine Ablehnung der letzten
funf Aussagen positiv fir eine gute Kommunikationsbasis zwischen AMS-Berater/in

und Kundln ist.
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Abbildung 4: Zustimmung zu Aussagen zu Verhalten und Gefiihlen der Kun-
dinnen im personlichen Beratungsgesprach

79,9%

|
75.15% ]
57.5%

Ich habe alle Informationen, die ich erhalten habe, verstanden. N=968

Ich habe meine Anliegen und Wiinsche offen angesprochen. N=966

Ich hatte das Gefiihl, dass ich von dem/der Berater/in ernst genommen
werde. N=970

Ich weiB3 iber meine Rechte/Pflichten als Arbeitslose/r /
Lehrstellensuchende/r Bescheid. N=966

44,3%

Ich hatte das Gefiihl Uiber alles offen reden zu kénnen, auch tiber meine

0,
Probleme. N=961 27,8%

13,6%

20,7%

32,1% 28.1%
13,0% |NEIS%N 61,3%
13,7% [NAA3%| 61,1%

77,1%

Ich habe abgewartet, was ich gefragt wurde. N=965

Ich habe mich wie eine Nummer gefiihlt. N=966 [ENR:LZ)

Ich bin mir wie ein/e Bittsteller/in vorgekommen. N=964 |FEUAEZ}

Ich habe mich nicht getraut nachzufragen, wenn ich etwas nicht verstanden
habe. N=961

Ich fizhlte mich von oben herab behandelt. N=967 LY 8 8% 73,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

W trifft voll zu O trifft eher zu M trifft eher nicht zu O trifft gar nicht zu

Quelle: Befragung Startphase 2010

Gewisse Ambivalenz wird deutlich

Stellt man die Antworten der beiden Aussageblocke einander gegentiber, wird eine
gewisse Ambivalenz deutlich. Die Kundinnen konnten ihrer Aussage nach ihre Wn-
sche und Anliegen offen ansprechen, haben aber andererseits in vielen Féllen abge-
wartet, was sie gefragt wurden und teilweise das Gefiihl, nicht iiber alles wie z.B. ihre
Probleme offen reden zu konnen. Das Beratungsgespréch hat sich oft auf Administra-
tives beschrankt, aber andererseits geben die Befragten an, sie konnten ihre Win-
sche und Anliegen zufriedenstellend vorbringen.

Diese Ambivalenz hat vermutlich etwas mit der besonderen Situation eines Bera-
tungsgesprachs im AMS zu tun. Generell stehen insbesondere in der Startphase ad-
ministrative Abklrungen im Vordergrund, was die meisten Kundinnen vermutlich
auch so erwarten. Es wére aber prinzipiell auch méglich gewesen, gewisse Winsche
und Anliegen vorzubringen, was die Kundinnen ihrer Angabe nach innerhalb der ge-
gebenen Rahmenbedingungen auch getan haben, dann aber doch nicht ganz offen
waren und tendenziell in eine abwartende Haltung gingen.

Individuelles Eingehen und Interesse haben Einfluss auf Wahrnehmung von Niitzlichkeit des Gesprachs

Obwohl alle Aspekte des Interaktionsprozesses im Beratungsgesprach mehr oder
weniger stark miteinander zusammenhangen, I&sst sich eine ,Dimension* mit beson-
ders starken wechselseitigen Beeinflussungen erkennen. Wenn die Befragten sehr
positiv bewerten, dass auf ihre individuelle Situation eingegangen, ihren Wiinschen
und Anliegen Interesse entgegengebracht, sie mit Hoflichkeit behandelt und ihnen
zugehort wurde, dann flihlen sie sich nicht ,von oben herab behandelt und ,von
dem/der Berater/in ernst genommen®. AuRerdem rangiert dann auch die Nitzlichkeit
des Gespraches ganz oben.
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Personen mit Migrationshintergrund nehmen die Beratungssituation negativer wahr

Manner und Frauen bewerten den Interaktionsprozess im Beratungsgesprach ahn-
lich. Sehr deutliche Unterschiede (vor allem in der positivsten Kategorie) in nahezu al-
len Aspekten des Beratungsgespréchs zeigen sich aber bei einer Differenzierung
nach Migrationshintergrund. Insbesondere die Verstandlichkeit der erhaltenen Infor-
mationen sowie die Freundlichkeit und Héflichkeit der Beraterlnnen werden von Be-
fragten ohne Migrationshintergrund deutlich positiver wahrgenommen. Stellt man hier
Befragte, die Deutsch als Muttersprache angeben, jenen gegeniiber, die eine andere
Muttersprache haben, werden diese Unterschiede noch starker23,

Erwahnenswert ist, dass sich beim Vergleich von Befragten mit deutscher Mutter-
sprache mit jenen, die nach Einschatzung der Interviewerlnnen nur mittelmé-
Rig/stockend oder kaum verstandlich deutsch sprechen, ein Unterschied noch deutli-
cher zeigt, als wenn nur nach Muttersprache differenziert wird: Der Aussage ,Die Be-
raterin/der Berater war immer héflich und freundlich® stimmen 82% der ersten Grup-
pe, aber nur 56% der Personen mit Sprachproblemen zu. Die Anteile jener, die diese
Aussage (eher) nicht fiir zutreffend halten, sind allerdings wieder ungefahr gleich
grofi?4,

2 sighe Tabellenanhang
2% siehe Tabellenanhang
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Abbildung 5: Positive Bewertung des Verhaltens der AMS-Beraterinnen und der Beratungssituation, nach Geschlecht und Migrationshintergrund

100,0%

80.0% *\\

80,0% -

40,0%

20,0% \

0,0% T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Berater/in hoflich und  Berater/in horte zu Fragen ausreichend Berater/in eingegangen alles Wichtige nicht zu viel Interesse an Wiansche/Anliegen  Gesprach insgesamt  keine Beschrankung
freundlich beantwortat auf Person ausreichend Information erhalten  Wianschen/Anliegen eingebracht nitzlich auf administrative
besprochen seitens Berater/in Dinge

el [ @NiNET 0hNE Mig. Frauen ohne Mig. i || ANiNET Mt Mig. e Fraven mit Mig.

Aussage 1-5, 7-9 trifft voll zu
Aussage 6, 10 trifft gar nicht zu
Quelle: Befragung Startphase 2010
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Abbildung 6: Fiir gezielte Beratung forderliches Verhalten der Kundinnen bzw. gutes Gesprachsklima in der Beratungssituation, nach Geschlecht
und Migrationshintergrund
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SN

e

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
alle Informationen  getraut nachzufragen  Wuansche/Anlegen  nicht von oben herab wurde ernstgenommen Wissan liber nicht wie Nummer nicht wie Bittsteller/in  offen reden kénnen Fragen nicht
verstanden offen ausgesprochen behandelt gefuhit Rechte/Pfiichten gefuhit vorgekommen auch aber Probleme abgewartet
vorhanden
e I Enirier vhine Mig. Frauen vhine Miy. e ] G011 1ML MY, === Frauen mil Mig.

Aussage 1, 3, 5, 6, 9 trifft voll zu
Aussage 2, 4, 7, 8, 10 trifft gar nicht zu
Quelle: Befragung Startphase 2010
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Da die einzelnen Aspekte des Beratungsgesprachs sehr stark miteinander zusam-
menhangen (wer mit dem einen Aspekt sehr zufrieden ist, ist es meist auch mit allen
anderen Aspekten) wurde ein Gesamt-Index berechnet, der die Bewertung des Bera-
tungsgesprachs insgesamt zusammenfasst.

Die folgende Tabelle zeigt den kategorisierten Index? in Zusammenhang mit dem
Merkmal Migrationshintergrund. Auch hier wird die geringere Zufriedenheit unter den
Befragten mit Migrationshintergrund (die bei Frauen noch ausgepréagter ist) deutlich.

Tabelle 19:  Index zur Bewertung des Interaktionsprozesses und des Ge-
sprachsklimas im persénlichen Beratungsgesprach, nach Ge-
schlecht und Migrationshintergrund

M'anner. - Frauenl— Ménngr - Frguep - Gesamt
ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig.
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
positiv 136 47,1% 154 454% 52  31,7% 55  31,8% 397 M,1%
eher positiv 87  30,1% 94 27,7% 57  34,8% 51 29,5% 289 29,9%
negativ 66 22,8% 91  26,8% 55  33,5% 67 38,7% 2719 28,9%
Gesamt 289  100% 339 100% 164  100% 173~ 100% 965  100%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Jiingere sind mit vielen Aspekten des Beratungsgespréachs unzufriedener

Jiingere Befragte sind mit vielen Aspekten der Interaktion im Beratungsgespréach un-
zufriedener, insbesondere hatten sie weniger den Eindruck, dass von Seiten der Be-
raterlnnen Interesse an ihren Anliegen besteht. Mehr als die Halfte (56%) der (iber
45-Jahrigen hatte voll und ganz das Gefiihl, offen reden zu kénnen, bei den unter 25-
Jahrigen betragt dieser Anteil nur ein Drittel26,

Ofter Vorgemerkte fiihlen sich eher haufig von oben herab behandelt

Wer bereits 6fter arbeitslos war, fiihlt sich haufiger ,von oben herab behandelt* oder
als Bittstellern: Fast 70% jener Befragten, die noch keine Vormerkung hatten, lehnen
die Aussage, sich als Bittstellerln zu fiihlen, voll und ganz ab. Dieser Anteil sinkt bis
zu 53% bei jenen, die in den letzten 5 Jahren bereits siebenmal und &fters arbeitslos
vorgemerkt waren?’. Ofter vorgemerkte Befragte fiihlen sich von den Beraterinnen
auch etwas weniger hoflich behandelt und ernst genommen.

Ausreichende Beratungstermine und kein Beraterlnnenwechsel in der Startphase wirken sich positiv aus

Befragte, die der Ansicht sind, ausreichend Beratungstermine gehabt zu haben, be-
werten auch den Interaktionsprozess und das Gesprachsklima im personlichen Bera-
tungsgespréch besser.

Befragte, die einen Beraterlnnenwechsel in der Startphase hinter sich haben, bewer-
ten den Interaktionsprozess und das Gesprachsklima im persénlichen Beratungsge-
sprach schlechter. Insbesondere sind sie der Ansicht, dass weniger auf ihre Wiinsche
und Anliegen eingegangen und nicht alles Wichtige besprochen wurde.

% Zusammenfassung der Aussagen zur Indexbildung: ,Positiv*: keine negative Bewertung zur Beratungssituation; ,eher positiv*: 1-2 negative Bewertun-
gen; “negativ: 3 und mehr negativen Bewertungen.

% sighe Tabellenanhang

27 siehe Tabellenanhang
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Beispielsweise stimmen mehr als die Halfte (56%) jener Befragten, die immer diesel-
be/denselben Berater/in hatten, der Aussage voll und ganz zu, dass der/die Beraterln
auf die eigene Situation einging, unter jenen Befragten mit einmaligem Beraterlnnen-
wechsel betragt dieser Anteil 35%, unter jenen mit mehrmaligem Beraterlnnenwech-
sel nur 8%2.

Interaktionsprozess und Gespréachsklima pragen Gesamtzufriedenheit

Die Gesamtbewertung des AMS (Zufriedenheit mit der AMS-Betreuung insgesamt)
wird sehr stark von der Zufriedenheit mit dem persénlichen Beratungsgesprach be-
einflusst und hier stehen insbesondere folgende Aspekte des Interaktionsprozesses
und des Gesprachsklimas im Vordergrund:

»  Ernst genommen werden

» Es wurde auf die eigene Situation eingegangen

» Es herrschte Interesse an Wiinschen und Anliegen
»  Wiinsche und Anliegen konnten vorgebracht werden
» Das Gesprach war niitzlich

Dieses Ergebnis deckt sich mit jenem einer Tiefenanalyse aus dem CMS in der Stei-
ermark. Es zeigt sich, dass das personliche Beratungsgesprach im AMS - abseits der
Ergebnisse dieses Gespraches - an sich schon zufriedenstellend sein kann, wenn
Bediirfnisse ernst genommen werden, Anliegen und Wiinsche eingebracht werden
kénnen und das Gefiihl besteht, dass die AMS-Beraterlnnen Anteil an der Situation
nehmen. Allein ein entsprechendes Eingehen auf den/die Kundin erzeugt also schon
Zufriedenheit.®

2 siehe Tabellenanhang

2 marketmind. Ergebnisse Qualitative Evaluierung AMS Steiermark — Tiefenanalyse, 2008, Seite 24f
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6.2 Beruflicher Abklarungsprozess, Arbeitssuchstrategien und Vereinbarungen

Neben einem positiv bewerteten Interaktionsprozess sind eine differenzierte Stand-
ortbestimmung und klare Vereinbarungen Uber die Verantwortlichkeiten und Aufga-
ben bei der Arbeitssuche wesentliche Fundamente fiir eine zielorientierte Begleitung
der Arbeitssuche und passende Vermittlungsvorschlage. Diese Aspekte sind auch
wesentlich, um jene Ebenen, die — wie gezeigt wurde - fir die Gberwiegende Mehr-
heit der AMS-Kundinnen bedeutsam sind (passgenaue Vermittlungsvorschlage, ge-
eignete Aus- und Weiterbildungsangebote, zielgerichtete Berufsinformation und
—orientierung sowie Unterstlitzung im Bewerbungsprozess und bei besonderen Prob-
lemlagen) gut bearbeiten zu kdnnen.

80% konstatieren detaillierte berufliche Abklarung

Rund 80% berichten von einem relativ detaillierten Abklarungsprozess der Ausbil-
dungen, Qualifikationen und Erfahrungen im persdnlichen Beratungsgesprach, etwas
weniger, aber immer noch viele, sind der Ansicht, dass am Ende dieser Abklarung
klar war, welche Stellen gesucht werden und welche Voraussetzungen dafiir vorlie-
gen.

Beraterlnnen gingen mit 50% der Kundinnen offene Stellen durch

Das gemeinsame Analysieren offener Stellenangebote ist laut den Erfahrungen von
AMS-Beraterinnen eine erfolgreiche Strategie, um Qualifikationen und spezielle
Kenntnisse abzuklaren und ,die Dinge auf den Punkt zu bringen“. Diese Strategie
wurde bei der Halfte der Befragten angewandt.

Relativ oft wurde, laut den Aussagen der Befragten, aber auch ohne vertiefte Ausei-
nandersetzung einfach der zuvor ausgelbte Beruf in die EDV eingetragen und 43%
hatten {iberhaupt den Eindruck, einfach schnell irgendwo hin vermittelt werden zu sol-
len. Dies steht in einem gewissen Widerspruch zu der von vielen konstatierten detail-
lierten beruflichen Abkl&rung.

Teilweise widerspriichliche Aussagen zum Abklarungsprozess

Dieser Widerspruch lasst sich zwar nicht eindeutig auflésen, héngt aber vermutlich
auch damit zusammen, dass gerade in der Startphase viele Eintragungen in die EDV
notwendig sind. Dies kann den Eindruck vermitteln, dass schnell etwas eingetragen
und im Computer gesucht wird, aber dennoch stellen die AMS-Beraterlnnen viele
Fragen nach dem beruflichen Werdegang.

Diskrepanzen ergeben sich aber auch aus Antworteffekten der Zielpersonen. So
steigt erst im Verlauf des Interviews das Vertrauen in die Befragungssituation und es
werden nach und nach differenziertere, aber eben auch kritischere und zum Voran-
gegangenen widersprichliche — aber dennoch zuverlassige — Antworten gegeben.

In der folgenden Grafik ist wieder die Richtung (positiv-negativ) der Aussagen zu be-
achten. Bei drei Aussagen bedeutet eine Ablehnung eine im Sinn einer detaillierten
beruflichen Abklarung positive Aussage. Namlich bei: ,Es wurde einfach der Beruf,
den ich zuvor ausgeibt habe, im EDV-System eingetragen®, ,Ich hatte den Eindruck,
ich sollte so schnell wie mdglich an irgendeine Arbeitsstelle/Lehrstelle vermittelt wer-
den“ und ,Ich wusste nicht recht, was ich iber meinen beruflichen Werdegang, meine
Kompetenzen und Qualifikationen erzahlen sollte.*

3 Friederike Weber, Michaela Friedl-Schafferhans, Trude Hausegger, Dagmar Hlebic: Die Bedeutung der Startphase fiir den Erfolg in der Arbeitsvermitt-
lung. Eine Studie im Auftrag des BMASK, Endbericht, Juni 2009, Seite 40
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Abbildung 7: Zustimmung zu Aussagen zum beruflichen Abklarungsprozess
im personlichen Beratungsgesprach?

Meine Ausbildungen, Qualifikationen und beruflichen Erfahrungen
wurden im Detail abgeklart. N=915

[
24.5% - 9,6%

54,8%

Am Ende des Abklarungsprozesses war klar, welche (Lehr-)Stelle ich

0, 0,
suche und welche Voraussetzungen ich dafiir mitbringe. N=901 2‘8.14 13.3%
Ich weil, auf welcher Datent?ams das AMS jetzt offene (Lehr-)Stellen fur 25.0% 16.0%
mich sucht. N=900
Der/Die Berater/in hat mich ausfiihrlich nach meinen Interessen, 26.6% 12.0%
Kompetenzen und Berufsvorstellungen gefragt. N=910
Es wurde abgeklart, welches Tatigkeitsfeld mir und meinen R 16.3%
Kompetenzen am besten entsprechen wirde. N=904 =0 o7
Es wurde daruber gesprochen, welches Arbeitsumfeld fur mich 25.1% - 19.5%

passend ware. N=910

Es wurde einfach der Beruf, den ich zuvor ausgetibt habe, im EDV-

—
System eingetragen. N=884 19,5%

Der/Die Berater/in ist mit mir gemeinsam (eine) offene (Lehr)Stelle/n

0,
durchgegangen, ob sie fiir mich passend wéaren. N=893 38,5%

Es wurde auch Uiber Alternativen gesprochen, sollte ich im

()
Wunschberuf keine (Lehr-)Stelle finden. N=902 41,6%
Ich hatte den Eindruck, ich sollte so schnell wie méglich an irgendeine 38 4%
Arbeitsstelle/Lehrstelle vermittelt werden. N=911 ‘ 2
Ich wusste nicht recht, was ich tber meinen beruflichen Werdegang, 596%
meine Kompetenzen und Qualifikationen erzahlen sollte. N=900 ! I ! I
T T T T T
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

W trifft voll zu O trifft eher zu M trifft eher nicht zu O trifft gar nicht zu

Quelle: Befragung Startphase 2010

Personen mit Migrationshintergrund bewerten Abklarungsprozess leicht schlechter
Personen mit Migrationshintergrund geben haufiger eine weniger genaue Abklarung
rund um ihre Arbeitssuche an, obwohl hier die Unterschiede nicht so grol wie bei an-
deren Aspekten der Startphase sind.

Besonders deutlich ist dieser Unterschied bei der Detailabklarung der Ausbil-
dung(en)/Qualifikationen/Erfahrungen, des passenden Arbeitsumfelds und der Abkl&-
rung der Interessen und Vorstellungen.

Unterschiede betreffen vor allem die positiven Antwortkategorien
Die Besetzung der Antwortkategorie ,trifft voll zu* erweist sich wiederum als sensibler
Indikator fir Gruppenunterschiede. So stimmen beispielsweise 62% der Personen
ohne Migrationshintergrund voll und ganz zu, dass ihre Ausbildung, Qualifikation und
berufliche Erfahrung im Detail abgeklért wurden, unter den Befragten mit Migrations-
hintergrund sind es nur 42%32.

31 Bei diesen Fragen gibt es jeweils rund 10% (tber 100 Personen) fehlende Angaben. Es handelt sich um 29 Personen, die noch kein persénliches
Gesprach gehabt hatten, 54 Personen, bei denen noch keine Abklarung stattgefunden hatte, weil sie angaben, bereits eine neue Stelle zugesagt zu ha-
ben. Die restlichen weisen - ohne ausgewiesenen Grund - fehlende Angaben auf.

32 siehe Tabellenanhang
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Bei 36% wurde nach den Bewerbungsunterlagen gefragt
Uber ein Drittel der Befragten gibt an, dass der/die AMS-Beraterln sich nach der Voll-
standigkeit der Bewerbungsunterlagen erkundigt hat. Von der AMS-Beraterln durch-
gesehen wurden diese bei rund 30% und im EDV-System gespeichert ebenfalls bei
rund 30%.

Abbildung 8: Handhabung der Bewerbungsunterlagen im Beratungsgesprach

Hat der/die Berater/in gefragt, ob
sie vollstandige
Bewerbungsunterlagen haben?
N=957

58,7% 6,0%

Waurden die
Bewerbungsunterlagen in der
AMS-EDV gespeichert? N=883

50,3% 19,3%

Hat sich der/die Berater/in die
Bewerbungsunterlagen 27,9% 63,5% 5,5%
angesehen? N=886

T T
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

B ja O nein O wei nicht £ sie/er wollte, aber ich hatte sie nicht dabei

Quelle: Befragung Startphase 2010

Diese Prozentwerte andern sich kaum, wenn Befragte herausgefiltert werden, die Be-
rufe ausiiben, von denen angenommen werden kann, dass schriftliche Bewerbungen
nicht Usus sind, wie beispielsweise bei Landarbeiterinnen, Bauberufen, Lagerarbeite-
rinnen, Hilfsberufen oder Reinigungskraften.

Bewerbungsunterlagen von Migrantinnen haufiger tiberpriift

Personen mit Migrationshintergrund geben haufiger an, dass die AMS-Beraterlnnen
die Bewerbungsunterlagen durchsehen wollten (39% gegentiber 22% bei Befragten
ohne Migrationshintergrund) und diese auch in der AMS-EDV gespeichert wurden
(39% gegeniiber 26%).
Bei rund der Halfte lagen keine vermittlungsbehindernden persénlichen Probleme vor

Die Frage, ob im Beratungsgesprach/in den Beratungsgesprachen auch iiber Hinder-
nisse, wie personliche Probleme oder Einschrénkungen, die die (Lehr-) Stellensuche
erschweren, gesprochen wurde, beantwortet (iber ein Drittel mit ja. Die Halfte meint,
solche Hindernisse hatten nicht vorgelegen. Frauen und Personen mit Migrationshin-
tergrund hatten es in héherem AusmaR fir gut befunden, wenn persénliche Hinder-
nisse thematisiert worden waren.
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Tabelle 20:  Thematisierung personlicher Probleme im personlichen Bera-
tungsgesprach, nach Geschlecht und Migrationshintergrund

Ménner — Frauen — Méanner — Frauen —

ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig. ereEEl
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
Ja 102 35,7% 137 40,8% 40  26,0% 65 37.8% 344 36,3%
Nein, solche liegen nicht vor 159  55,6% 148  44,0% 85 552% 66 38,4% 458  48,3%
Nein, aber es wére gut gewesen 25  87% 51 152% 29 18,8% 41 23,8% 146 154%
Gesamt 286 100% 336 100% 154 100% 172 100% 948  100%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Bei zwei Drittel der Befragten, mit denen im Gesprach Uber persénliche Hindernisse
gesprochen wurde, hat der/die Beraterln dariiber informiert, wie diese beseitigt wer-
den kdnnten. 10% wurden an eine andere Stelle weiterverwiesen, 4% an eine ande-
re/n Berater/in weitergeleitet. Der Rest fallt unter Sonstiges. Hier geben beispielswei-
se 15 Personen an, dass auf ihre Problematik leider nicht n&her eingegangen wurde,
7 Personen schildern, in einen Kurs vermittelt worden zu sein bzw. dass ein solcher
in Aussicht gestellt wurde.

Informationen fiir die Unterstiitzung bei Arbeitssuche zumeist ausreichend

Der Frageblock zum beruflichen Abklarungsprozess endete mit der Frage, ob die Be-
fragten der Ansicht sind, dass das AMS nun ausreichend Informationen tber Ausbil-
dung, Berufserfahrung, Kompetenzen und Interessen habe, um die Person gut bei
der Arbeitssuche/Lehrstellensuche unterstiitzen und fiir sie passende Stellenvor-
schldge generieren zu kdnnen. Als vollkommen ausreichend bewerten die Informatio-
nen 47%, als eher ausreichend 30%. Knapp ein Viertel meint, die Informationen seien
(eher) nicht ausreichend.

Bei der explorativen Studie aus dem Jahr 2009 waren es rund 40% der Interviewpart-
nerlnnen, die die Informationen, die von den AMS-Beraterinnen abgefragt wurden, fiir
eine gute Unterstiitzung bei der Vermittlung fir nicht ausreichend hielten.33 Allerdings
ist hier die Moglichkeit einer sehr differenzierten Auseinandersetzung mit der Thema-
tik, wie sie ein personliches offen gestaltetes Interview bietet, in Erwagung zu ziehen.

Personen mit Migrationshintergrund orten mehr Informationsliicken

Auch hier zeigen sich wieder Unterschiede nach Migrationshintergrund: Befragte mit
Migrationshintergrund orten mehr Informationsliicken.

3 Friederike Weber, Michaela Friedl-Schafferhans, Trude Hausegger, Dagmar Hlebic: Die Bedeutung der Startphase fiir den Erfolg in der Arbeitsvermitt-
lung. Eine Studie im Auftrag des BMASK, Endbericht, Juni 2009, Seite 39
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Abbildung 9: Bewertung, ob AMS ausreichend Informationen fiir gute Unter-

stiitzung bei Arbeitssuche hat, nach Migrationshintergrund

kein Migrationshintergrund,
N=620

Migrationshintergrund, N=328

50,8% 29,7% 11,9% |7,6%
39,9% 31,4% 14,0% 14,6%
Gesamt, N=948 47,0% 30,3% 12,7% | 10,0%
20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

0,0%

| vollkommen ausreichend O eher ausreichend ® eher nicht ausreichend O nicht ausreichend

Quelle: Befragung Startphase 2010

Am héufigsten fehlen Informationen zu Zusatzqualifikationen

Jene, die (eher) nicht ausreichende Informationen konstatieren, wurden nach den
fehlenden Inhalten gefragt. Am haufigsten werden Angaben zu Zusatzqualifikationen
genannt. Es folgen Informationen zu personlichen Starken und besonderen Fahigkei-

ten.

Tabelle 21:  Art der Information bei jenen Befragten, die fehlende Information
fiir gute Unterstiitzung bei Arbeitssuche konstatieren (Mehrfach-

antworten moglich)
N=215
Zusatzqualifikationen/Spezialisierung
Persénliche Starken/besondere Féhigkeiten
Einschrankungen z.B. gesundheitliche, zeitliche
Arbeitsorte
Unternehmen, die in Frage/nicht in Frage kommen
Arbeitszeiten
Gehaltsvorstellungen
Sonstiges
Keine Angabe
Quelle: Befragung Startphase 2010
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Anzahl
77
59
40
34
34
24
21
77
18

%

35,8%
27,4%
18,6%
15,8%
15,8%
11,2%

9,8%
35,8%

8,4%
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Viele signalisieren Eigeninitiative

Unter Sonstiges weisen 11 Personen darauf hin, dass Informationen zu ihren Berufs-
erfahrungen bzw. zu ihrem Lebenslauf fehlten. 7 Personen meinen, dass keine, zu
wenig oder falsche Informationen zu ihrer Ausbildung vorliegen. 11 Personen nennen
zwar nichts konkret Fehlendes, vermissen aber das Eingehen auf persénliche Inte-
ressen oder Vorlieben, die individuelle Qualifikation oder Lebenssituation. 7 Befragte
geben an, dass bislang die Details noch nicht geklart wurden. 5 Personen beklagen
sich an dieser Stelle liber mangelnde Zeit beim Beratungsgesprach, zu wenig Einge-
hen auf die Kundlnnen oder Beraterlnnenwechsel, wodurch Informationen nur ver-
streut vorliegen. 4 Personen vermerken, dass ihre Daten unvollstandig oder falsch
sind.

Aussagen zum Arbeitssuch- und Bewerbungsprozess im Fragebogen sollten die Stra-
tegien der Befragten bei der Arbeitssuche und die Klarheit der Vereinbarung mit dem
AMS dariber klaren, ein weiterer wesentlicher Punkt der Startphase.

Die meisten Befragten signalisieren Klarheit bezlglich der besten Suchstrategie und
Sicherheit bei Bewerbungen und sehr viele stimmen der Aussage (eher) zu, dass sie
die Stelle selbst suchen méchten, aber trotzdem wird auch der Aussage ,Ich warte
auf mehr (Lehr)Stellenvorschldge vom AMS® von 54% (eher) zugestimmt.

Auch in der explorativen Studie zeigte sich eine gewisse Ambivalenz bei manchen
Befragten zwischen einer hohen signalisierten Eigeninitiative und der gleichzeitigen
Erwartung an eine passende Vermittlung durch das AMS. Die Kundinnen waren ei-
nerseits Uberzeugt davon, dass sie keine Unterstiitzung bei der Jobsuche durch das
AMS brauchen, aber sie zeigten sich andererseits unzufrieden, wenn sie keine Ver-
mittlungsvorschlage erhielten34,

Hohe Eigeninitiative und trotzdem Wunsch nach Unterstiitzungsbedarf beim Bewerbungsprozess

Vergleicht man die Zustimmung zu den Aussagen bezlglich Bewerbungsstrategie mit
den Erwartungen zeigt sich, dass bei einigen Befragten hohe signalisierte Eigeninitia-
tive und gleichzeitig aber auch der Wunsch nach Unterstiitzung im Bewerbungspro-
zess vorliegen. Dies muss kein Widerspruch sein, weil auch Personen, die prinzipiell
davon ausgehen, eine Arbeitssuche alleine bewaltigen zu kénnen, eine punktuelle
Unterstiitzung wie z.B. einen kritischen Blick auf die Bewerbungsunterlagen als hilf-
reich empfinden konnen.

Verbesserungsbedarf bei Abklarung der Sucherfahrungen

Verbesserungsbedarf zeigt sich insbesondere bei der Thematisierung der Erfahrun-
gen mit der Arbeitssuche im Beratungsgesprach. Bei uber der Halfte ist eine solche
ihrer Aussage nach (eher) nicht erfolgt.

3 Friederike Weber, Michaela Friedl-Schafferhans, Trude Hausegger, Dagmar Hlebic: Die Bedeutung der Startphase fiir den Erfolg in der Arbeitsvermitt-
lung. Eine Studie im Auftrag des BMASK, Endbericht, Juni 2009, Seite 38
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Zumeist klare Vereinbarungen

Bei Bewerbungschreiben und Vorstellungsgesprachen fihle ich mich

sicher. N=961

Mit dem AMS wurde klar vereinbart, was meine Aufgaben bei der (Lehr-)
Arbeitssuche sind. N=911

Mit dem AMS wurde klar vereinbart, wie mich das AMS bei der (Lehr-)
Arbeitssuche und Bewerbung unterstitzt. N=906

Ich weil3, was die beste Such- und Bewerbungsstrategie in meinem
Berufsbereich ist. N=943

Ich méchte mir meine (Lehr-)Stelle selbst suchen. N=897

Die Unterstlitzung, die ich vom AMS bei meiner (Lehr-)Arbeitssuche
bekomme, ist absolut ausreichend. N=899

Ich warte auf mehr (Lehr-)Stellenvorschlage vom AMS. N=841

Im Beratungsgesprach im AMS wurde thematisiert, wie viel Erfahrung ich
mit (Lehr-)Arbeitssuche und Bewerbungen habe. N=897

Ein weiterer wesentlicher Hebel in einer zielorientierten Startphase sind klare Verein-
barungen zwischen AMS und KundIn (iber das weitere Vorgehen (Aufgaben des/der
Kundin bei der Stellensuche, Unterstiitzung des AMS im Arbeitssuchprozess). Die
Zustimmung zu den diesbezliglichen Aussagen im Fragebogen zeigen, dass fiir rund
80% der Befragten die Vereinbarungen klar waren.

Abbildung 10: Zustimmung zu Aussagen zur Arbeitssuchstrategie und zu den
Vereinbarungen mit dem AMS

‘ 29.2% ‘ 8,2%|
258%  Bu%10,2%
26,2% |9,1%| 11,79
51,1% 32,8% 19.4%] 6,790
.
50,6% 33,4% 11,7%|
.
41,6% 29,0% [ 148% | 14.6%
22,0% | 15,6%| 30,7%
26,1% 217% | 12,9% | 39,2%
| | | | |
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

m trifft voll zu O trifft eher zu m trifft eher nicht zu O trifft gar nicht zu ‘

Quelle: Befragung Startphase 2010

Weniger Klarheit bei Personen mit Migrationshintergrund

Den Befragten mit Migrationshintergrund war nach dem personlichen Beratungsge-
sprach haufig weniger klar, was ihre eigenen Aufgaben und was Teil der Unterstiit-
zung durch das AMS bei der Arbeitssuche sind. Darliber hinaus fiihlen sie sich im
Bewerbungsprozess unsicherer, wissen weniger Bescheid (iber die beste Strategie
und empfinden die Unterstlitzung des AMS seltener als ausreichend?s.

Frauen unsicherer bei Bewerbungsschreiben und Vorstellungsgesprachen

Frauen fiihlen sich bei Bewerbungsschreiben und Vorstellungsgesprachen unsicherer
als Manner. Die Aussage ,Bei Bewerbungsschreiben und Vorstellungsgesprachen
fuhle ich mich sicher” trifft auf 62% der befragten Manner, aber nur auf 55% der be-
fragten Frauen zu.

% siehe Tabellenanhang
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Abbildung 11: Klare Vereinbarungen und hohe Eigeninitiative bei der Arbeitssuche, nach Geschlecht und Migrationshintergrund
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Sicherheit bei klare Vereinbarung zu klare Vereinbarung zu Wissen liber die beste Such- neue Stelle selbst suchen ausreichende Unterstiitzung warte nicht mehr auf Thematisierung der
Bewerbungsschreiben und eigenen Aufgaben Unterstiutzung durch das und Bewerbungsstrategie durch das AMS Stellenvorschlage des AMS Erfahrungen mit Suche und
Vorstellungsgesprachen AMS Bewerbung
g | GNNET 0hNE Mig. Frauen chne Mig. i ] ENNEr mit Mig. b Frauen mit Mig.

Aussage 1-6, 8 trifft voll zu
Aussage 7 trifft gar nicht zu
Quelle: Befragung Startphase 2010
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Je differenzierter die Standortbestimmung desto klarer der Kontrakt

Jene Aussagen, die sich um eine genaue Abklérung der Standortbestimmung drehen,
also Ausbildungen, Qualifikationen, berufliche Erfahrungen usw. (Index 1: ,Differen-
zierung in der Standortbestimmung*®) weisen einen starken Zusammenhang mit je-
nen beiden Aussagen auf, die auf eine gute Vereinbarung zwischen AMS und Kundin
bei der Arbeitssuche hinweisen (Index 2: ,Klarheit im Kontrakt*37).

Wenn beide Indizes positiv bewertet werden, dann sind die Befragten auch vermehrt
der Ansicht, dass das AMS ausreichend Unterstiitzung bietet und dem AMS genu-
gend Informationen fiir die Unterstlitzung der Stellensuche und die Vermittiung pas-
sender Stellenvorschlage vorliegen.

Befragte, die bereits wieder beschaftigt sind oder etwas in Aussicht haben, sprechen
seltener von einer differenzierten Standortbestimmung. Ein Grund dafr kénnte sein,
dass im Beratungsgesprach klar war, dass die Kundlnnen auch ohne Unterstiitzung
des AMS bald eine Stelle finden werden.

Ausreichend Beratungstermine und kein Beraterinnenwechsel in der Startphase wirken positiv auf Abklarung

Befragte, die der Ansicht sind, ausreichend Beratungstermine gehabt zu haben, ge-
ben tendenziell auch eine differenzierte Standortbestimmung und einen klareren Kon-
trakt an. Der Wechsel der/des BeraterIn in der Startphase wirkt sich auch hier wieder
negativ aus, insbesondere wenn dieser als unangenehm bewertet wird.

Jiingere und gering formal Gebildete konstatieren weniger genaue Abklarung und Vereinbarung

Jingere Befragte berichten von einer weniger differenzierten Standortbestimmung
und einem unklareren Kontrakt. Insbesondere zeigt sich dies bei der Aussage ,Es
wurde dariiber gesprochen, welches Arbeitsumfeld fiir mich passend wéare” und hal-
ten die Unterstlitzung des AMS bei der (Lehrstellen-)Arbeitssuche in geringen Aus-
maf fiir ausreichend. Rund die Halfte der (iber 45-Jahrigen hélt die Unterstiitzung fiir
absolut ausreichend, bei den unter 25-Jahrigen sinkt dieser Anteil auf bis zu einem
Drittel3s.

Befragte mit niedrigerem Formalqualifikationsniveau stellen ebenfalls eine weniger
differenzierte Standortbestimmung und unklareren Kontrakt fest. Diese Befragten
wussten auch oft nicht, was sie dem/der AMS-Beraterin Uber ihren beruflichen Wer-
degang erzahlen sollten, und es wurde weniger Uber Alternativen gesprochen.

Differenzierte Standortbestimmung und klarer Kontrakt wirken positiv auf Zufriedenheit

Die Gesamtzufriedenheit mit der Betreuung im AMS insgesamt hangt gleichermalen
mit einer differenzierten Standortbestimmung und einem klaren Kontrakt zusammen,
was nicht tberraschend ist. Ganz besonders geht die Gesamtzufriedenheit mit den
Aspekten Unterstlitzung und Anpassung an die eigene Situation einher: Wer insge-
samt mit dem AMS zufriedener ist, die/der ist auch haufiger der Ansicht, vom AMS
ausreichend Unterstiitzung bei der Arbeitssuche zu erhalten und hat vermehrt das
Gefiihl, dass das AMS darum bemdiht ist, eine passende Stelle zu vermitteln, also ei-
ne, die den Kompetenzen entspricht und wo ein fir die Person passendes Arbeitsum-
feld gegeben ist.

% Beraterln hat ausflihrlich nach meinen Interessen/Vorstellungen gefragt’, ,Es wurde abgeklart, welches Tatigkeitsfeld mir am besten entsprechen
wiirde", ,Es wurde dariiber gesprochen, welches Arbeitsumfeld fiir mich passend wére*, ,Meine Ausbildungen/Qualifikationen/beruflichen Erfahrungen
wurden im Detail abgeklart*, ,Es wurde (iber Alternativen gesprochen, sollte ich im Wunschberuf keine (Lehr-)Stelle finden*, ,Beraterln ist mit mir ge-
meinsam offene Stelle/n durchgegangen, ob sie fiir mich passend waren®, ,Es wurde thematisiert, wie viel Erfahrung ich mit (Lehr-)Arbeitssuche und
Bewerbungen habe“, ,Nach dem Abklarungsprozess war klar, welche (Lehr-)Stelle ich suche und welche Voraussetzungen ich mitbringe.”

37 Mit dem AMS wurde klar vereinbart, was meine Aufgaben bei der (Lehr-)Arbeitssuche sind“, ,Mit dem AMS wurde klar vereinbart, wie mich das AMS bei
der (Lehr-)Arbeitssuche unterstitzt*.

3 siehe Tabellenanhang
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Ein als differenziert bewerteter Abklarungsprozess und ein klarer Kontrakt korrelieren
auch — wie vermutet — mit einer positiveren Bewertung des persénlichen Beratungs-
gesprachs und Interaktionsprozesses zwischen Beraterin und Kundin.

Ein weiterer Index, der mit Eigeninitiative benannt wird, umfasst drei Aussagen zur
Arbeitssuchstrategie und der Sicherheit beim Bewerbungsprozess und setzt sich zu-
sammen aus den Aussagen:

» ,Bei Bewerbungsschreiben und Vorstellungsgesprachen fiihle ich mich sicher.

» lch weiR, was die beste Such- und Bewerbungsstrategie in meinem Berufsbe-
reich ist.”

» lch mochte mir meine neue Stelle/Lehrstelle selbst suchen.*

Eigeninitiative unabhangig von sozialen Merkmalen und Zufriedenheit

Der Index ,Eigeninitiative“ zeigt keinen Zusammenhang mit der Bewertung der Zu-
friedenheit. Interessanterweise wird auch véllig unabhangig von den sozialen Merk-
malen der Befragten ein hdherer oder geringerer Wert beim Index ,Eigeninitiative” er-
Zielt.

Hier ist allerdings zu bedenken, dass es sich um eine Selbsteinschatzung der Befrag-
ten handelt und die Antworten auf die Frage nach der Wichtigkeit von bestimmten
Leistungen durchaus darauf hinweisen, dass bestimmte Personengruppen einen er-
héhten Unterstitzungsbedarf bei Bewerbungen haben.

Erwartungsgeman zeigen sich aber Wechselwirkungen mit der Wichtigkeit der Leis-
tungen des AMS. Fiir Befragte mit mehr signalisiertem Selbsthilfepotenzial sind alle
Leistungen des AMS weniger wichtig, dies gilt schilissigerweise insbesondere fiir die
Unterstiitzung beim Bewerbungsprozess und fiir Berufsinformation und -orientierung.

(Fast) Wieder-Beschaftigte haben keine hohere Eigeninitiative

Bemerkenswert ist, dass jene Befragten, die zum Befragungszeitpunkt bereits wieder
beschaftigt sind oder etwas in Aussicht haben, sich nicht durch vermehrte Eigeninitia-
tive auszeichnen. Dies kann mehrere Griinde haben. Vermutlich steckt eine teilweise
Fehleinschatzung der Befragten, die noch arbeitslos sind, dahinter. Dariiber hinaus
kann angenommen werden, dass jene Befragten, die in der Startphase bereits wieder
beschéftigt sind oder eine Arbeitsstelle fix in Aussicht haben, vielfach in Bereichen ta-
tig sind, wo man auch ohne hohe Eigeninitiative rasch wieder eine neue Stelle findet.
Im héher qualifizierten Bereich dauern Bewerbungsprozesse zumeist langer, sodass
auch Personen mit hohem Selbsthilfepotenzial nicht so rasch wieder einen adaquaten
Arbeitsplatz finden. Bei manchen Unternehmen (z.B. Arbeitskrafteliberlassungsfir-
men) kommt es auch vor, dass Personen zwar gekiindigt, aber rasch danach wieder
eingestellt werden, ohne dass eine Einstellzusage gegeben wurde.

pro 55

Research & Solution



7 Die Zufriedenheit mit der Betreuung durch das AMS in der

741

Startphase

Zufriedenheit mit der Betreuung insgesamt

40,1%

43% der Befragten waren mit der bis zum Befragungszeitpunkt erfahrenen Betreuung
durch das AMS insgesamt sehr zufrieden, weitere 40% waren eher zufrieden, (eher)
unzufrieden waren demnach rund 17%. Wenn die unterschiedlichen Skalen bertick-
sichtigt werden, deckt sich dieses Ergebnis mit jenem der CMS Sonderauswertung
(Vergleich Kapitel 9: Jeweils 83% mit positiver Zufriedenheitsbewertung und 17% mit
negativer).

Abbildung 12: Zufriedenheit mit AMS-Betreuung insgesamt, N=1.007

5,3%

11,6%

43,0%

H sehr zufrieden O eher zufrieden m eher nicht zufrieden 0 gar nicht zufrieden

Quelle: Befragung Startphase 2010

Befragte ohne Migrationshintergrund sind zu einem hoheren Anteil (sehr) zufrieden

Befragte, bei denen es keinen Hinweis aus den Register- oder Befragungsdaten auf
Migrationshintergrund gibt, sind zu einem hdheren Anteil zufrieden mit dem AMS als
Personen mit Migrationshintergrund (Manner in noch hoherem Ausmal als Frauen).
Unter Personen mit Migrationshintergrund besteht hinsichtlich der Zufriedenheit kaum
ein Unterschied zwischen Mannern und Frauen.

Wie aus der folgenden Tabelle ersichtlich wird, zeigt sich dieser Unterschied vor al-
lem hinsichtlich der Antwortkategorien ,sehr zufrieden® und ,eher zufrieden®. Die An-
teile der (eher) unzufriedenen Befragten mit Migrationshintergrund sind nur geringf-
gig héher.
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sehr zufrieden

eher zufrieden

eher nicht zufrieden
gar nicht zufrieden

Gesamt

Tabelle 22:  Zufriedenheit mit der AMS-Betreuung insgesamt, nach Migrati-
onshintergrund und Geschlecht

Ménner — Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
150  51,0% 159 45,0% 60 351% 62 34,3% 431 431%
106 36,1% 137 38,8% 73 42,7% 85  47,0% 401 40,1%

29 9,9% 44 12,5% 24 14,0% 17 9,4% 114 11,4%

9 3,1% 13 3,7% 14 82% 17 9,4% 53 5,3%

294 100% 353 100% 171 100% 181  100% 999  100%
Quelle: Befragung Startphase 2010

Gesamt

Noch deutlichere Unterschiede ergeben sich, wenn man die Gruppe der Befragten,
die Deutsch als Muttersprache angeben mit jener vergleicht, die angeben, eine ande-
re Muttersprache als Deutsch zu haben (das sind rund 80% der Befragten, fir die es
zumindest einen Hinweis auf einen Migrationshintergrund gibt).3¢

Befragte aus dem groRstadtischen Raum in geringerem AusmaR ,,sehr zufrieden®.

Insgesamt betrachtet sind die Befragten aus GroRstadten unzufriedener. Der Anteil
an ,sehr Zufriedenen* liegt im groRstadtischen Kontext bei 35%, im nicht-
grofstadtischen Kontext sind es 50%. Der Anteil an ,(eher) nicht Zufriedenen® diffe-
riert kaum.

Abbildung 13: Zufriedenheit mit AMS-Betreuung insgesamt, nach Wohnort

GroRRstadt, N=438

Nicht-GroRstadt, N=568

Gesamt, N=1006

46,6% 139% b5,0%
49,6% 35,2% 9,7% [5,5%
43,0% 40,2% 11,5% b,3%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

M sehr zufrieden O eher zufrieden M eher nicht zufrieden O gar nicht zufrieden

Quelle: Befragung Startphase 2010

% Anzumerken ist, dass es sich bei jenen 35 Befragten, die Deutsch als Muttersprache angeben und trotzdem Migrationshintergrund aufweisen, zumeist um
Befragte mit Geburtsland Schweiz und Deutschland handelt (20 Personen), 12 weitere haben als Geburtsland Osterreich angegeben, haben aktuell aber
eine auslandische Staatsbiirgerschaft (M1) oder hatten eine solche (M2).
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Geringere Zufriedenheit der Befragten mit Migrationshintergrund unabhéngig vom Wohnort

Altere sind zufriedener

sehr zufrieden

eher zufrieden

eher nicht zufrieden
gar nicht zufrieden

Gesamt

Die geringere Zufriedenheit der Personen mit Migrationshintergrund, die zu einem
weitaus gréleren Anteil in einer Grofistadt wohnen, Iasst sich nicht auf deren Wohn-
ort zurlickflihren, weil sie unabhéngig davon besteht, ob sie im grostadtischen Kon-
text leben oder nicht. Bei Befragten ohne Migrationshintergrund lasst sich hingegen
der geringste Anteil an ,sehr Zufriedenen® in der GroRstadt beobachten.

Tabelle 23:  Zufriedenheit mit der AMS-Betreuung insgesamt, nach Migrati-
onshintergrund und Wohnort

Nicht-GroBstadte GroRstadte

Anz. 222 88
sehr zufrieden
% 53,5% 37,3%
Anz. 136 108
. eher zufrieden
kein % 32,8% 45,8%
Migrations- A 57 m
i nz.
hintergrund (eher) nicht zufrieden
% 13,7% 16,9%
Anz. 415 236
Gesamt
% 100% 100%
i Anz. 60 63
sehr zufrieden
% 39,2% 31,2%
) Anz. 64 96
eher zufrieden
Migrations- % 41,8% 41.5%
hintergrund . . Anz. 29 43
(eher) nicht zufrieden
% 19,0% 21,3%
Anz. 153 202
Gesamt
% 100% 100%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Auch altere Befragte sind zufriedener, insbesondere wenn man die Gruppe der bis
24-Jihrigen mit jener vergleicht, die 45 Jahre oder lter ist. Uber 45-Jahrige erweisen
sich Uberhaupt als die zufriedenste Subgruppe in dieser Untersuchung. Tendenziell
steigt die Zufriedenheit mit dem Alter.

Tabelle 24:  Zufriedenheit mit der AMS-Betreuung insgesamt, nach Alter

45 Jahre und

. Gesamt
alter

bis 24 Jahre 25 bis 34 Jahre 35 bis 44 Jahre

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %

67 354% 105  36,7% 116 44,6% 142 54,0% 430  43,1%

86  455% 120 42,0% 106 40,8% 89  33,8% 401 40,2%

25  132% 40 14,0% 26 10,0% 23 8,7% 114 11,4%

11 5,8% 21 7,3% 12 4,6% 9 3.4% 53 5,3%
189  100% 286  100% 260 100% 263  100% 998  100%
Quelle: Befragung Startphase 2010
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Noch nie Vorgemerkte sind zufriedener

Noch Arbeitslose sind zufriedener

Die Zufriedenheit ist hoher bei Befragten, die noch nie im AMS arbeits-
los/lehrstellensuchend vorgemerkt waren (mehr als die Halfte dieser Gruppe sind
sehr zufrieden). Unter jenen, die zumindest einmal vorgemerkt waren, gibt es 38%
,sehr Zufriedene®, seit 2004 mehr als 7 Mal Vorgemerkte sind zu 36% sehr zufrieden
mit der Betreuung im AMS insgesamt40.

Der aktuelle Beschéaftigungsstatus wirkt sich ebenfalls auf die Angabe zur Zufrieden-
heit mit der Betreuung im AMS insgesamt aus. Einen héheren Anteil an ,sehr Zufrie-
denen” weisen jene Befragte aus, die noch arbeitslos/lehrstellensuchend/in einer
Schulungsmafinahme sind.

Abbildung 14: Zufriedenheit mit AMS insgesamt nach Beschéftigungsstatus

arbeitslos/Schulung, N=655

beschaftigtiin Lehre/Zusage,

N=277

Gesamt, N=932

47,0% 36,6% 11,6% 4,79

32,9% 49,8% 10,5% (6,9%

42,8% 40,6% 11,3% b,4%

0,0%

20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

‘l sehr zufrieden O eher zufrieden @ eher nicht zufrieden O gar nicht zufrieden ‘

Quelle: Befragung Startphase 2010

Dies kénnte damit zusammenhangen, dass zwei Drittel derjenigen, die bereits wieder
beschéftigt sind oder eine Arbeitsstelle in Aussicht haben, fiir das Finden der neuen
Stelle die Unterstiitzung des AMS als (eher) nicht hilfreich empfunden haben und
man aus einer gewissen ,Distanz* heraus auch kritischer urteilt.

Tabelle 25:  Bewertung der Unterstiitzung des AMS bei jenen Befragten, die
wieder beschéftigt sind/eine Arbeitsstelle fix in Aussicht haben

Haufigkeit Prozent
sehr hilfreich 43 16,0%
eher hilfreich 45 16,7%
eher nicht hilfreich 38 14,1%
gar nicht hilfreich 143 53,2%
Gesamt 269 100,0%
noch kein Arbeitsplatz/ keine Lehrstelle 743

Quelle: Befragung Startphase 2010

40 siehe Tabellenanhang
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Befragte, die laut AMS Data Warehouse die Branche wechseln wollen*!, das sind
rund 27%, unterscheiden sich in ihrer Zufriedenheit kaum von den Nicht-Wechsler-
Innen, wobei ein Branchenwechsel nicht unbedingt einen Berufswechsel bedeuten

muss.

Befragte mit Umschulungswunsch zu einem geringeren Anteil sehr zufrieden

Signifikante Unterschiede zeigen sich zwischen jenen Befragten, die einen Umschu-
lungswunsch &uBern und jenen, die das nicht tun. Befragte ohne Umschulungs-
wunsch sind zu 45% sehr zufrieden mit der Betreuung durch das AMS insgesamt, je-

ne mit Umschulungswunsch nur zu 38%?#2.

Auch viele positive offene Riickmeldungen

CCN ICCH I BN BCHN Il BCS

10.
1.

12.
13.
14.
15.
16.
17.

Die prinzipiell gute Bewertung der Betreuung im AMS insgesamt bestétigt sich auch
in der frei formulierten Begriindung fiir die (Nicht-)Zufriedenheit, die von den Befrag-
ten erbeten wurde und der 85% nachkamen. Es dominieren positive Riickmeldungen,
insbesondere Aussagen, die den Umgang der Beraterlnnen mit den Kundinnen be-

treffen wie beispielsweise Freundlichkeit.

Auch die héufigsten negativen Aussagen betreffen Beraterlnnen, allerdings werden
diese in weitaus geringerem AusmaR genannt. Der Rest verteilt sich auf verschiede-
ne Problembereiche wie Entgeltzahlungen, unzureichende Informationsleistung und

ungeeignete Jobangebote.

Tabelle 26:  Begriindung der Zufriedenheitshewertung mit dem AMS (Spon-

tanantworten aus offener Frage)

(+) Personlicher Umgang der Beraterln mit KundInnen: Ist freundlich, hoflich, bemiiht, gute Kommu-
nikationsbasis und Atmosphare

(+) Beraterinnen spezielle Leistungen: Ist riicksichtsvoll, geht auf meine Situation ein (Kinder...), lbt
keinen Druck aus, gibt gute Erklarungen, verstandlich

+) Unspezifisch positiv
+) AMS ist kompetent
+) Schnelle Beratung, geringe Wartezeit

—) Beraterln ist herablassend, unfreundlich, ,kurz abgefertigt*

(*)
(*)
(*)
)
(+) Informationen: ,habe alle Informationen erhalten®, ,gute Erstinformation*
(~) Keine Férderung der Ausbildung, zu groBe Hirden, wenig Info Uber Férdermdglichkeiten
(-) Keine/zu wenige Jobs angeboten bekommen, veraltete

(+) Viele gute Angebote erhalten

)

—) Beraterln inkompetent, kennt sich im Berufsbereich nicht aus, falsche Auskunft erhalten, iiberfor-
dert, unordentlich

Schlechte falsche Informationen

Arbeitslosengeld falsch berechnet/erst erstreiten miissen

Unpassenden Job angeboten bekommen

Auf personliche Situation (Betreuungspflichten)/Wiinsche nicht eingegangen

bisher keine konkreten Ergebnisse

= — = = = =

(
(
(
(
(
(

+) Schulungsangebot bekommen (Coaching, Deutschkurs ...)

Quelle: Befragung Startphase 2010

41 Das sind jene Befragte, bei denen Beruf und Berufswunsch nach der Berufssystematik des AMS (2-Steller) in einer anderen Branche liegt.

42 siehe Tabellenanhang
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2,3%
2,1%

60



Allerdings ist anzumerken, dass die Anzahl der negativen Meldungen unterschatzt
wird. Aus der Methodenforschung ist bekannt, dass Befragte negative Einstellungen
besonders dann nicht artikulieren, wenn sie diese frei formulieren missen.

Negative Aspekte werden bei gewissen Randbedingungen weniger offen formuliert

Besonders ausgepragt ist dieser Effekt, wenn als Randbedingung eine eher geringe
sprachliche Kompetenz auf einen erhohten Konformitatsdruck trifft. Beide Vorausset-
zungen sind in der untersuchten Population gegeben. Erstens geht ein eher geringes
Bildungsniveau im Durchschnitt mit einer niedrigeren sprachlichen Kompetenz einher
— auch schon bei muttersprachlichen Zielpersonen, erst recht bei Migrantinnen. Zwei-
tens befinden sich die Zielpersonen in einer problematischen Lebenssituation und
sollen sich — wenn auch anonym — zu einer Institution duern, von der sie in der ge-
genwartigen Phase abhéngig sind. Die resultierenden Konformitatseffekte zeigen in
der Regel bereits Einfluss bei den herkdmmlichen, mit Antwortvorgaben versehenen
Fragen (fachlich: ,geschlossene Fragestellungen®), wirken aber umso deutlicher bei
offen gestellten Fragen mit frei zu formulierenden Antworten. Solche freien Antworten
werden daher oft als Spontanantworten bezeichnet, bei denen auch kleineren vorge-
fundenen Haufigkeiten eine Uberdurchschnittliche Interpretationskraft zukommt.
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7.2 Zufriedenheit mit unterschiedlichen Betreuungselementen

Zufriedenheit: Kontakt am Infoschalter,
N=881

Zufriedenheit: personliche
Beratungstermine, N=959

Zufriedenheit: Unterlagen, N=933

Zufriedenheit: Informationen
insgesamt, N=986

Zufriedenheit:
Erstinformationsveranstaltung, N=559

Zufriedenheit mit AMS insgesamt,
N=1007

0,0%

Die Zufriedenheit mit der bisherigen Betreuung im AMS insgesamt fallt etwas gerin-
ger aus als jene mit den einzelnen Betreuungselementen (Kontakt am Infoschalter,
Erstinformationsveranstaltung, persénliche Beratungstermin(e), erhaltene Unterlagen,
erhaltene Informationen) wie die folgende Grafik zeigt, in der jene Befragten nicht
dargestellt sind, die angaben dieses Betreuungselement nicht angeboten bekommen
zu haben bzw. nicht dort waren.43

Abbildung 15: Zufriedenheit mit den einzelnen Betreuungselementen bei jenen
Befragten, denen diese angeboten wurden bzw. die teilgenom-
men haben

Il

|

29,4%

‘5,1%E
‘ 8.0% [
‘5,1%[
‘6,1%[
‘6,1%[
‘ 116% @

60,8% 27,8%

60,6% 31,9%

58,5% 33,1%

56,2% 34,3%

43,0% 40,1%

20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

W sehr zufrieden O eher zufrieden M eher nicht zufrieden O gar nicht zufrieden

Quelle: Befragung Startphase 2010

Personen ohne Migrationshintergrund sind auch hier zufriedener

Auch hier zeigt sich wieder die hdhere Zufriedenheit der Befragten ohne Migrations-
hintergrund bzw. die geringere Zufriedenheit jener mit Migrationshintergrund und
zwar durchgangig bei allen Betreuungselementen. Die grofiten Unterschiede beste-
hen allerdings beim Kontakt am Infoschalter (71% ,sehr Zufriedene” bei Befragten
ohne Migrationshintergrund gegentiber 49% bei Befragten mit Migrationshintergrund),
gefolgt von der Erstinformationsveranstaltung. Die geringsten Unterschiede bestehen
bei der Information insgesamt: 65% ,sehr Zufriedene" bei Befragten ohne Migrations-
hintergrund gegentiber 43% bei Befragten mit Migrationshintergrund#.

In Bezug auf die Zufriedenheit mit den Informationen insgesamt gibt es einen auffal-
lenden Unterschied zwischen Befragten mit deutscher Muttersprache (64% sind sehr
zufrieden) und Befragten, die laut Interviewerlnnen nur mittelmaRig/stockend/kaum
verstandlich Deutsch sprechen (nur 40% sind sehr zufrieden). Die Unzufriedenheit
unterscheidet sich allerdings kaum zwischen diesen beiden Gruppen?.

43 Beim ,Kontakt am Informationsschalter” sind das 128 Befragte, bei der ,Erstinformationsveranstaltung®, die nur Personen angeboten wird, die langer als
12 Monate nicht arbeitslos waren, 453 Befragte, beim ,persénlichen Beratungsgespréch” 46 Befragte (wobei es sich hier vermutlich um Personen han-
delte, die relativ rasch wieder eine neue Arbeitsstelle hatten), bei den ,Unterlagen” 69 und bei den ,Informationen” insgesamt 20 Befragte.

4 siehe Tabellenanhang

4 siehe Tabellenanhang
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Gesamtzufriedenheit vor allem durch persénliches Beratungsgesprach gepragt

Fir die Gesamtzufriedenheit mit der AMS-Betreuung insgesamt ist in erster Linie die
Zufriedenheit mit dem personlichen Beratungsgesprach ausschlaggebend. Mit die-
sem sind 61% der Befragten sehr zufrieden. Der Anteil der Manner, die sehr zufrie-
den angeben, ist tendenziell héher. Der Anteil der sehr zufriedenen Befragten ohne
Migrationshintergrund ist signifikant hoher.

Tabelle 27:  Zufriedenheit mit dem personlichen Beratungsgesprach jener
Befragten, die angaben, eines gefiihrt zu haben, nach Geschlecht

und Migrationshintergrund

Manner - ohne Mig. ~ Frauen - ohne Mig. Manner - mit Mig. Frauen - mit Mig. Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
sehr zufrieden 198  70,0% 220  64,9% 82  51,3% 81 47,4% 581 61,0%
eher zufrieden 60  21,2% 82  242% 52 32,5% 7 41,5% 265  27,8%
eher nicht zufrieden 17 6,0% 28 8,3% 18 11,3% 12 7,0% 75 7,9%
gar nicht zufrieden 8 2,8% 9 2,7% 8 5,0% 7 4,1% 32 3,4%
Gesamt 283 100,0% 339 100,0% 160  100,0% 171 100,0% 953  100,0%

Quelle: Befragung Startphase 2010

Die meisten Befragten, die bereits ein personliches Beratungsgesprach hatten, hatten
ihrer Aussage nach einen Termin (37%) oder zwei Termine (36%)*€. Im nicht-grof3-
stadtischen Raum fanden tendenziell etwas mehr Beratungsgesprache pro Person
statt als in der GroBstadt. Das Ergebnis deutet darauf hin, dass viele Befragte bei der
Zahlenangabe wohl eher an Kontakte mit dem AMS als an wirkliche Beratungsge-
sprache dachten.

Abbildung 16: Anzahl personlicher Beratungsgesprache, nach Wohnort

GroRRstadt, N=414

Nicht-GroRstadt, N=540

Gesamt, N=954

40,3% 35,7% 14,3% 9,7%

35,0% 37,0% 15,4% 12,6%

37,3% 36,5% 14,9% 11,3%

0,0%

20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

M eines Ozwei Mdrei Ovier und mehr

Quelle: Befragung Startphase 2010

46 30 Befragte gaben an, kein personliches Beratungsgesprach gehabt zu haben, und bei 28 Personen ist die Anzahl unbekannt.
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Hohere Zufriedenheit bei passender Anzahl von Beratungsgesprachen

sehr zufrieden

eher zufrieden

eher nicht zufrieden
gar nicht zufrieden

Gesamt

Die Zufriedenheit mit der Betreuung im AMS insgesamt ist héher, wenn die Befragten
der Meinung sind, die Anzahl der Beratungsgesprache hat fiir sie gepasst, was bei
83% der Fall war. Dies gilt unabh&ngig von der Anzahl der Beratungsgespréche.

Tabelle 28:  Zufriedenheit mit dem AMS insgesamt, nach Bewertung der An-
zahl der Beratungsgesprache

hat genau hatte mehr hatte weniger noch keines

gepasst gebraucht gebraucht gehabt Gesamt

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %

387  48,9% 16 19,3% 6 10,5% 10  357% 419  43,6%
311 393% 32 38,6% 30 52,6% 10  357% 383 39,9%
74 93% 15 18,1% 12 211% 6 21,4% 107 11,1%
20 25% 20 241% 9 158% 2 11% 51 5,3%

792 100% 83  100% 57  100% 28  100% 960  100%
Quelle: Befragung Startphase 2010

Personen mit Migrationshintergrund wiinschen sich haufiger mehr Beratungsgespra-
che als sie gehabt haben. 15% dieser Befragten geben an, dass sie aus ihrer Sicht
mehr Beratungsgesprache gebraucht hatten, bei den Befragten ohne Migrationshin-
tergrund sind es nur 5%*7.

Bei rund der Halfte mit mehr als einem Gesprach Beraterinnenwechsel in der Startphase

Von den rund 63% Befragten, die bereits mehr als ein persdnliches Beratungsge-
sprach hatten, gab rund die Halfte einen Beraterlnnenwechsel an. In GroRstédten
gab es tendenziell etwas haufiger Beraterlnnenwechsel als im nicht-grostadtischen
Kontext.

Von jenen rund 300 Personen, die einen Beraterlnnenwechsel hatten, war dieser
53% gleichgiiltig, 30% empfanden ihn als eher angenehm und fiir 17% war er eher
unangenehm. Personen mit Migrationshintergrund empfinden einen Wechsel in héhe-
rem Ausmal als eher unangenehm als Personen ohne Migrationshintergrund. Am
wenigsten ,leiden* Manner ohne Migrationshintergrund unter einem Beraterlnnen-
wechsel*8,

Beraterlnnenwechsel in der Startphase wirkt sich negativ auf Zufriedenheit aus

Hohere Zufriedenheit zeigt sich bei jenen Befragten, die angaben, die/den Berater/in
in der Startphase nicht gewechselt zu haben.

47 siehe Tabellenanhang
48 siche Tabellenanhang
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Abbildung 17: Zufriedenheit mit AMS-Betreuung insgesamt bei Befragten mit
und ohne Beraterlnnenwechsel, die mehr als ein Beratungsge-
sprach hatten

immer die/derselbe, N=296 49,0% 37,5% 49

einmaliger Wechsel, N=214 39,3% 43,9%

,29
mehrmaliger Wechsel, N=75 28,0% 40,0% 16,0%

Gesamt, N=585 40,2% ,8%

T T T T

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

W sehr zufrieden O eher zufrieden @ eher nicht zufrieden O gar nicht zufrieden ‘

Quelle: Befragung Startphase 2010

NaturgemaB waren jene am unzufriedensten, die diesen Wechsel als eher unange-
nehm empfunden haben, aber auch jene, der dieser gleichgliltig oder angenehm war,
hatten einen geringen Anteil an ,sehr Zufriedenen®. Letzteres hangt vermutlich mit
den schlechten Erfahrungen der Befragten mit dem/der ersten AMS-Berater/in zu-
sammen.
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8 Offen eingebrachte Wunsche, Anliegen und Erfahrungen von
AMS-Kundinnen in der Startphase

An mehreren Stellen des Fragebogens gab es auch die Mdglichkeit offen zu den
Wiinschen, Anliegen und Erfahrungen mit dem AMS Stellung zu beziehen, um einen
maglichst direkten Einblick zu gewinnen.

So wurden beispielsweise jene 737 Befragten, die zum Befragungszeitpunkt noch ar-
beitslos oder ohne konkrete Aussicht auf eine Arbeitsstelle waren, offen gefragt, wie
das AMS sie mdglichst optimal bei der (Lehr)Stellensuche unterstiitzen kann.49

Schnell eine passende Stelle finden oder eine Weiterbildung besuchen

CON N BCRN IS

10.
11.
12.
13.

Auf diese Frage bekunden viele, dass sie schnell eine Arbeit finden, passende Stel-
lenangebote erhalten und/oder eine Weiterbildung besuchen méchten.

Die folgende Tabelle umfasst aber auch Antworten, die Stimmungen statt konkreter
Anliegen beschreiben und daher auch spontane Zufriedenheitsbezeugungen und Ent-
tauschungen. Der Bereich Stellenangebote wurde getrennt, einerseits in den Wunsch
nach Stellenangeboten allgemein ohne Spezifikation, andererseits in die Betonung
auf passende Stellenangebote (z.B. ,passend” fiir ein vorhandenes Berufsbild bzw.
Eingehen auf vorhandene Berufswiinsche). Zusammen macht der zentralste Wunsch
nach einer (adaquaten) Arbeit 26% der Spontannennungen aus.

Ebenso differenziert wurde der Bereich der Kurse und Bildungsmafinahmen. Hier
sind der Wunsch nach Aus- und Weiterbildungen auf der einen Seite und Umschu-

lungen auf der anderen Seite in getrennten Kategorien ausgewiesen.

Tabelle 29:  Form der Unterstiitzung des AMS, um rasch neue (Lehr-)Stelle zu

finden (Mehrfachantworten maglich)

,Will schnell Arbeit finden®, mehr Stellenangebote allgemein 13,4%
Weiterbildung, Kurse, Qualifizierung, auch Férderung von Angeboten aulerhalb des AMS 12,8%
Passende Stellenangebote (branchenspezifische/ausbildungsspezifische), Eingehen auf Berufswiin- 12,3%
sche, langfristiger Arbeitsplatz, keine Leihfirmen, aktuelle nicht veraltete Stellenangebote

Geringe (keine) Erwartungen an die Unterstitzung durch das AMS, weil Vermittlungseinschrankun- 15,1%
gen vorliegen (z.B. Kinderbetreuungspflichten, Gesundheitsprobleme) oder kein passendes Stellen-

angebot (z.B. Stellen fiir Akademikerinnen)

Es ist gut, ausreichend, wie es ist 11,2%
Personliche Beratung zu Berufsperspektiven, zu Bewerbungen 4,2%
Passende Kurse, Deutschkurse, mehr Auswahl, keine ,unnétigen Schulungen 3,7%
Eingehen auf spezielle Bedirfnisse, Situation (Teilzeit, Kinderbetreuung, Gesundheit) 3,4%
Umschulungen, ,nicht in den alten Beruf drdngen* 3,3%
Arbeit in Aussicht 3,0%
Uberbriickung fiir baldige Pensionierung 3,0%
Selbstandigkeit fordern, bei Unternehmensgriindungen helfen 2.3%

Quelle: Befragung Startphase 2010

49 Auf diese Frage brachte rund die Halfte der Befragten etwas ein.
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Die Maglichkeit zu offenen Kommentaren gab es auch am Ende des Fragebogens mit

folgenden zwei Fragen:

» Was ist fiir Sie am Anfang einer Arbeitssuche/einer Lehrstellensuche das Wich-

tigste, das Sie sich vom AMS wiinschen?”
» Haben Sie Verbesserungsvorschlage fiir das AMS?*

Die Befragten bringen hier zwar ahnliche Themenfelder wie bei der Frage danach ein,
wie das AMS dabei unterstiitzen kann, méglichst rasch eine neue Stelle zu finden,
aber methodisch ist zu beobachten, dass zunehmend detaillierter in die Thematik

eingetaucht wird.

Stil des Umgangs ist den Befragten wichtig

C2N RO I e

10.
1.
12.
13.
14.

Bei der Frage nach den wichtigsten Aspekten am Anfang einer Arbeitssuche, die et-
was weniger als drei Viertel der Befragten beantworten, zeigt sich die Dominanz des
personlichen Verhaltens des/der AMS-Beraterin und des Klimas im Beratungsge-
sprach. Es schwingen aber oft die etwas weniger prominent geduBerten faktischen

Anforderungen mit.

Tabelle 30:  Die wichtigsten Wiinsche an das AMS am Anfang einer Arbeits-
suche/Lehrstellensuche jener Befragten, die die offene Frage da-

nach beantworteten (Mehrfachantworten méglich)

Verhalten AMS-Beraterln und Gesprachsklima: personliches, freundliches, individuelles, nicht hekti-
sches Gesprach, bei dem individuell auf die Person eingegangen wird; verstanden flihlen, gibt Zu-
versicht

Eingehen auf spezielle Bediirfnisse, Lebenssituation, Umstande wie Kinderbetreuung, Gesundheits-
probleme, Anfahrtsstrecke zur Arbeit (PKW notwendig)

Erhalten von Stellenangeboten generell, das eigentliche Finden einer Stelle
Honorieren von Qualifikationen und Branchenerfahrung in Form von adaquaten Stellenangeboten
Rasche Abklarung und Sicherung von Versicherungsschutz und Arbeitslosengeld

Informationen tiber Kurse und Weiterbildungsmaglichkeiten, Forderungen; auch: Kurse fiir Berufs-
bzw. Branchenwechsel

Klare Informationen in der Eingangsphase zu Rechte, Pflichten und Méglichkeiten
Zeitfaktor: rasch eine Stelle finden

Unterstiitzung bei der Stellensuche, Erstellung und Durchsicht der Bewerbungsunterlagen, Tipps fir
Vorstellungsgesprache, Arbeitsmarkt- und Brancheninfos, Hilfe bei der Internetsuche

Nicht naher spezifizierte Unterstlitzung und Beratung

Alles lauft gut (unspezifisch)

Berater/in mit Fach- und Branchenkompetenz

Zeit geben flir Arbeitssuche, kein Druck, keine Drohung des Entgeltentzugs

Information uber Berufschancen in anderen Branchen/Arbeitsbereichen und dazu geeigneter Um-
schulungsmafinahmen

Quelle: Befragung Startphase 2010
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Die faktischen Anforderungen der Kundinnen sind insbesondere:

»

»

»

»

Rasch wieder in eine vergleichbare Arbeitssituation ohne Dequalifikation oder un-
gewollten Branchenwechsel bei einem/r akzeptablen Arbeitgeberin einzutreten —
unter Beriicksichtigung personlicher Bedirfnisse wie Kinderbetreuungsmdglich-
keit oder krankheitsbedingter Belastungsgrenzen

Eine rasche Existenzsicherung sowie Informationen (ber die Rahmenbedingun-
gen

Informationen Uber Weiterbildungsmdglichkeiten und andere Berufsbereiche und
entsprechenden Kursangebote (dabei ist das Interesse an selbstbestimmter Wei-
terbildung hoch, wie die teilweise Kritik an nicht als sinnvoll empfundene Schu-
lungsmafnahmen zeigt)

Unterstiitzung bei der Stellensuche und beim Bewerbungsprozess — am liebsten

maoglichst unmittelbar ohne Umweg Uber langere Bewerbungskurse.

Die meisten Verbesserungsvorschlage betreffen Beratungsprozess und Service

10.

1.
12.
13.

Bei der Frage nach Verbesserungsvorschlagen fiir das AMS, bei der rund die Halfte
der Befragten etwas einbringt, auern sich 10% der Befragten spontan positiv iber
das AMS, es habe sich gebessert, die Wartezeiten wurden verringert und man tue

das Mdgliche angesichts der Wirtschaftslage.

Die meisten Verbesserungsvorschlage betreffen Beratungsprozess und Service. An

zweiter Stelle steht das Verhalten des/der AMS-Beraterln.

Tabelle 31:  Verbesserungsvorschlége fiir das AMS jener Befragten, die die

offene Frage beantworteten (Mehrfachantworten méglich)

Mehr serviceorientierte, individuelle Beratung gewlinscht (,weniger Termine, mehr Hilfe* aber auch 22,2%
,nicht zu groBe Zeitabsténde zwischen Beratungsterminen®): Mehr Zeit nehmen fiir KundIn - auch beim

ersten Gesprach, Infos tber Ablaufe und Burokratie, Beraterin telefonisch erreichbar, kompetentere

Berater (auch Branchenkenntnisse), Bewerbungsunterlagen und Vorstellungsgesprach mit dem Berater

durchgehen, Beraterzimmer statt Kojen

Umgang mit KundInnen: Respektvolle, freundliche, nicht herablassende Beraterinnen, mehr Interesse 12,0%
am Menschen, Geduld und Verstandnis zeigen, ermutigen

Mehr Weiterbildungsméglichkeiten generell, Info Gber sinnvolle Weiterbildung, Férderung (auch fir 10,6%
Altere), Zeit nutzen wahrend der Arbeitssuche, z.B. Meisterpriifung, nicht selbst zahlen miissen

Wirklich passende Jobs vermitteln, Qualifikationen wiirdigen, Vermittlungsdruck vom KundIn und Berate- 7,4%
rin nehmen, kein Vorstellungszwang bei unpassenden Angeboten, Geld nicht als Druckmittel einsetzen

Passende Schulungs- und Umschulungsangebote: passende Weiterbildung, ,nicht immer nur Anfanger- 5,7%
kurse*

Online Angebot des AMS verbessern: Derzeit oft nicht aktuell, Suchfilter schlecht, branchenspezifische 5,0%
Suche schwierig

Riicksicht auf personliche Erfordernisse (Kinderbetreuung, Teilzeit, Behinderung) 4,4%
Mehr Jobangebote, (auch fiir Lehrstellensuchende, Akademiker, Altere) 4,0%
Mehr Geld (fiir Arbeitswillige), Alternativen zur Notstandshilfe, rascher Geld tiberweisen 3,3%
Unterstiitzung bei Nutzung der Online Angebote: eJob-Room ohne PC-Kenntnisse unméglich, ,Brauche 2,8%
EDV-Schulung zur Benlitzung*

Aktuellere Jobangebote (keine veralteten, schon besetzten) 2,6%
Muttersprachliche Beraterln gewtiinscht 2,2%
Bessere Jobs statt ,schlechte Jobs fiir wenig Geld“: Kontrolle der Arbeitgeber, keine Leihfirmen mehr, 1,9%

Eignungstest fiir Lehrlingsausbildung

Quelle: Befragung Startphase 2010

P

Research & Solution

68



Bestehende Wiinsche und Probleme werden immer wieder eingebracht

Die Antworten auf beide offenen Fragen sind sehr ahnlich. Die bestehenden Wiin-
sche und Probleme werden von den befragten Kundinnen also immer wieder ge-
nannt, ohne genau nach der jeweiligen Frage zu unterscheiden.

Am Ende des Fragebogens gab es noch die Méglichkeit fiir die Interviewerlnnen,
Bemerkungen und AuRerungen der Kundinnen einzutragen, die diese bei den ge-
schlossenen Fragen angemerkt haben und die fiir die Fragestellungen der Studie re-
levant sind. In der Regel handelt es sich auch hier um Wiederholungen.

Tendenzielle Gruppenunterschiede auch bei offenen Fragen

Da Unterschiede zwischen unterschiedlichen Kundlnnengruppen ein wesentlicher
Gegenstand dieser Untersuchung sind, wurden auch die offenen Antworten nach den
wichtigsten Gruppenunterschieden, namlich Geschlecht und Migrationshintergrund
analysiert.

Es ist allerdings zu bedenken, dass gerade bei offen gestellten Fragen die Sprachfer-
tigkeit bzw. -kompetenz eine groRe Rolle spielt. Dadurch bleiben insbesondere
schwierigere Sachverhalte auf der Strecke. Da die Sprachkompetenz bei geschlos-
senen, mit vorgefertigten Antwortvorgaben, versehenen Fragen, weniger stark ins
Untersuchungsergebnis eingeht als bei offenen Fragen, kénnen sich dadurch auch
Widersprichlichkeiten ergeben.

Spontanantworten konnen Inkonsistenzen aufweisen

Insgesamt sind die Gruppenunterschiede in der Regel nicht sehr hoch. Auflerdem ist
zu beriicksichtigen, dass Antworten auf offene Fragen zu Recht Spontanantworten
genannt werden konnen. Sie enthalten ein starker assoziatives, situatives und oft
auch emotionales Moment, was sich in einer groReren Vielfalt der Reaktionen aus-
driickt aber auch in einer breiteren Streuung. Auch hier treten manchmal Inkonsisten-
zen zu davor gegebenen Antworten auf. Daher sollen nur deutliche und konsistente
Unterschiede interpretiert werden.

Das unmittelbare praktische Ziel, rasch eine Arbeit zu finden, steht bei Frauen starker
im Vordergrund als bei M&nnern. Am stérksten &uflern diesen Wunsch Personen mit
Migrationshintergrund. Ahnlich dazu der Wunsch ,rasch Stellenangebote zu erhalten®.

Das Honorieren von Qualifikationen, also wirklich passende Jobs zu finden, wird ge-
nerell als eine der wichtigsten Punkte genannt. Es sprechen tendenziell mehr Perso-
nen ohne Migrationshintergrund das Thema an als jene mit Migrationshintergrund. Al-
lerdings ist dieser Trend nicht ganz eindeutig und aus einer anderen Frage ergibt sich
eine Umkehrung.

Eine freundlichere, mehr auf Bedlrfnisse eingehende Gesprachssituation wiinschen
sich tendenziell mehr Personen ohne Migrationshintergrund sowie eher mehr Frauen.
Die mehr serviceorientierte Beratung ist generell ein wichtiges Thema und wird noch
etwas mehr von Personen ohne Migrationshintergrund angesprochen.
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Tabelle 32:  Gruppenunterschiede bei den in den offenen Fragen genannten
Wiinschen, Anliegen und Erfahrungen bei jenen Personen, die
offene Fragen beantworteten (Mehrfachantworten méglich)

% der

% der
Personen Personen
| [ i Gl mit Migra-
Gesamt  der Manner der Frauen  Migrati- it Vg
. tionshin-
eI tergrund
tergrund 9

Frage 8: ,Wie kann Sie das AMS unterstiitzen ...?*
(Schnell) Arbeit finden, mehr Stellenangebote 13,4% 7,7% 18,9% 7,1% 27,1%
Weiterbildung, Kurse, Qualifizierung, auch Angebote auRerhalb des 12,8% 13,3% 12,1% 13,0% 11,9%

AMS fordern

Passende Stellenangebote, branchen- u. ausbildungsspezifisch, 12,3% 13,4% 11,1% 11,0% 15,0%

Eingehen auf Berufswiinsche

Habe geringe Erwartungen (ohne Begriindung) 7,2% 4,0% 10,7% 8,1% 6,0%

Frage 23: ,Was ist am Anfang das Wichtigste ...?"

Gesprachs- und Betreuungssituation: personlich, freundlich, individu- 28,1% 29,8% 26,5% 36,0% 11,0%

ell eingehen

Eingehen auf spezielle Bedlirfnisse, Lebenssituation, Kinder... 12,2% 10,1% 14,1% 14,0% 8,0%
Erhalten von Stellenangebote, das eigentliche Finden der Arbeitsstel- 10,5% 10,4% 10,6% 8,0% 15,9%
le

Honorieren von Qualifikationen und Branchenerfahrung: adaquate 10,5% 10,9% 10,1% 13,0% 5,0%

Stellenangebote

Rasche Abklérung, Sicherung/Beantragung von Versicherungsschutz 9,4% 9,5% 9,3% 10,0% 8,1%

und Arbeitslosengeld

Frage 24: ,Verbesserungsvorschldage?“

Mehr serviceorientierte Beratung, mehr Zeit fir Kundinnen, Informati- 22,2% 21,5% 22,9% 25,0% 16,0%

on (iber Ablaufe

Freundliche, nicht herablassende Beraterlnnen, Geduld und Ver- 12,0% 8,5% 15,4% 11,1% 14,0%
standnis

Mehr Weiterbildungsmaglichkeiten, Infos, Frderungen 10,6% 12,6% 8,7% 11,0% 9,9%
Passende Jobs vermitteln, Qualifikationen wiirdigen, kein Vorstel- 7,4% 8,7% 6,1% 9,0% 4,0%
lungszwang

AMS gibt sich Miihe, allgemein positiv

9,9% 7,3% 12,6% 9,0% 12,0%
Quelle: Befragung Startphase 2010

Das Eingehen auf individuelle Wiinsche und Bediirfnisse, wie Anfahrtsweg zum Ar-
beitsplatz (ohne PKW erreichbar), Ricksicht auf Kinderbetreuungspflichten, passen-
de und ausbildungsadéquate Stellenangebote finden sowie das Honorieren von Qua-
lifikationen und Branchenerfahrung weisen keine konsistenten Unterschiede zwi-
schen den Gruppen auf. Weiterbildungsméglichkeiten werden etwas haufiger von
Mannern angesprochen.

Die Antworten kdnnen als Hinweis darauf gedeutet werden, dass die Anspriiche an
den Vermittlungsprozess zwischen den Gruppen prinzipiell kaum unterschiedlich
sind. Jedoch ergibt sich aufgrund unterschiedlicher Situationen und Gegebenheiten
zwischen Frauen und M&nnern, von Personen mit oder ohne Migrationshintergrund
ein unterschiedlicher praktischer Unterstiitzungsbedarf.
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9 Exkurs: Sonderauswertung Client Monitoring System

Als wichtige Hebel in der Startphase fir eine Verkiirzung der Vormerkdauer haben
sich eine klare Betreuungsvereinbarung und die rasche Unterbreitung von passenden
Stellenvorschlagen herausgestellt sowie die bestmdgliche Unterstiitzung der Eigenini-
tiative beispielsweise durch Online Angebote.

Diese Themen wurden bis auf eine Frage zur Akzeptanz der Online Angebote aus
der Befragung der Kundinnen in der Startphase ausgeklammert, um sich inhaltlich
nicht mit der quartalsmaRig im Auftrag des AMS durchgefiihrten Kundinnenbefragung
CMS zu Uberschneiden und eine Sonderauswertung dieser Befragung durchgefiihrt.

CMS Sonderauswertung zu einer vergleichbaren Kundinnengruppe

Von marketmind wurden jene Befragten aus der AMS-Kundinnenbefragung selektiert,
die der Stichprobe der Studie zur Startphase entsprechen: Also Personen iiber 18
Jahre, die zum Stichtag den Status arbeitslos, lehrstellensuchend oder in Schulung
hatten, ohne Einstellzusage waren, vor der jetzigen Vormerkung 6 Monate nicht vor-
gemerkt waren und schlieBlich im passenden Zeitraum 4 bis 6 Wochen nach der
Vormerkung von marketmind befragt worden waren.

Durch diese Selektion qualifizierten sich 114 Personen, deren Aussagen entspre-
chend dem Faktor von marketmind gewichtet wurden.%0 Die Gewichtung reprasentiert
16.877 Kundinnenmeinungen.

AMS-Betreuung wird iiberwiegend positiv beurteilt

35% der Befragten waren sehr zufrieden mit der Betreuung des AMS wéhrend der
Arbeitssuche. Die Note 2 vergaben rund 27%. (Eher) nicht zufrieden waren 9%.

Tabelle 33:  CMS Sonderauswertung: Zufriedenheit mit AMS-Betreuung wéh-
rend der Arbeitssuche

Anzahl %
Sehr zufrieden 4.985 35,2%
2 3.788 26,8%
3 2.998 21,2%
4 1.100 7,8%
& 816 5,8%
Uberhaupt nicht zufrieden 473 3,3%
Gesamt 14.160 100%

Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010

Die Ergebnisse der CMS Sonderauswertung zur Zufriedenheit mit der AMS-Be-
treuung wéhrend der Arbeitssuche sind vergleichbar mit jenen der gegensténdlichen
Befragung: CMS Sonderauswertung: 83,3% der Befragten bewerten 1 bis 3 auf einer
6er Skala, Prospect-Befragung: 83,1% der Befragten bewerten 1 oder 2 auf einer 4er
Skala.

% Durch die Gewichtung gehen die einzelnen RGSen in die Bundes- und Landerauswertung gemal der tatséchlichen GroRe ein. Gleiches gilt fiir die
Verteilung hinsichtlich Geschlecht und (ABC-) Segmentierung. Die Gewichtungen sollen die tatsachlichen Kundinnenverhaltnisse représentativ abbilden.
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Der Vergleich mit den Ergebnissen fiir alle im Rahmen von CMS befragten Kundlin-
nen5! zeigt eine leicht hdhere Zufriedenheit der Kundinnen in der Startphase (Top-
Box Werte52 62% gegeniiber 58%).

Zufriedenheit mit Gesamtleistung der AMS-Geschiftsstelle ist noch héher

Die Zufriedenheit mit der Gesamtleistung der AMS-Geschaftsstelle ist sogar noch et-
was hoher als jene mit der Betreuung des AMS wahrend der Arbeitssuche.

Tabelle 34: CMS Sonderauswertung: Zufriedenheit mit der Gesamtleistung
der AMS-Geschiftsstelle

Anzahl %
Sehr zufrieden 5.648 33,5%
2 6.394 37,9%
3 3.925 23,3%
4 507 3,0%
& 403 24%
Uberhaupt nicht zufrieden 0 0,0%
Gesamt 16.877 100,0%

Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010

Bei der Zufriedenheit mit der Gesamtleistung der AMS-Geschaftsstelle liegt der Top-
Box Wert aller CMS Befragten mit 75% ganz leicht dartber.

Passgenauigkeit der (Lehr-)Stellenangebote ist recht hoch

48% geben an, dass sie Lehrstellen- bzw. Stellenangebote vom AMS erhalten haben.
Mit der Passgenauigkeit waren 42% sehr zufrieden, rund 19% vergaben die Note 2.
Die Zufriedenheit war demnach mit 61% recht hoch und liegt héher als jene aller
CMS Befragten (Top Box Wert 47%).

Tabelle 35: CMS Sonderauswertung: Zufriedenheit mit der Passgenauigkeit
der Stellenvorschldge bei jenen Befragten, die Stellenangebote
erhalten haben

Anzahl %

sehr zufrieden 3.410 42,1%
2 1.527 18,9%
2.125 26,2%

4 555 6,9%
& 176 2,2%
uberhaupt nicht zufrieden 305 3,8%
8.098 100%

Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010

51 Werte fiir das 2. Quartal 2009 bis inkl. 1 Quartal 2010
52 Der Top Box Wert umfasst die Bewertung 1 und 2.
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Stellenangehote passen mit Vereinbarungen iiberwiegend iiberein

Inwieweit die Ubermittelten Angebote den zuvor gemeinsam mit dem AMS-Bera-
ter/der AMS-Beraterin festgelegten Anforderungen, die in einer Vereinbarung fest-
gehalten wurden, entsprochen haben, zeigt nachfolgende Grafik.

Den Ergebnissen ist zu entnehmen, dass die Arbeitszeit am haufigsten der Vereinba-
rung entsprochen hat (75% vergeben 1 oder 2) sowie auch die geforderte Ausbildung
(69% vergeben 1 oder 2). Das angebotene Gehalt zeigt die geringste Ubereinstim-
mung (nur 43,5% vergeben 1 oder 2).

Abbildung 18: CMS Sonderauswertung: Ubereinstimmung zwischen (Lehr-)
Stellenangebot und Vereinbarungen bei jenen Befragten, die
Stellenangebote erhalten haben

Arbeitszeit, N=7205

geforderten Zusatzqualifikationen,
N=6528

geforderte schulische oder
berufliche Ausbildung, N=7950

Anfahrtsweg zum Unternehmen,
N=7691

geforderte berufliche Praxis;
N=7882

angebotenes Gehalt, N=5684

11,7%

28,5% 13,7%

35,4%

|

27,7% 17,5% 5,7%

33,7% 35,4%

38,3% 13,7% 8,9%

27,8% 30,6% 22,6%

31,8% 38,9%

0%

20% 40% 60% 80% 100%

W \oll und ganzentsprochen O eher entsprochen M etwas entsprochen

O kaum entsprochen B eher nicht entsprochen O Uberhaupt nicht entsprochen

Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010

61% haben eine Betreuungsvereinbarung geschlossen

61% geben an, dass eine Betreuungsvereinbarung mit ihrem/ihrer AMS-Beraterln ge-
schlossen wurde. Die Hélfte davon meint, es sei dabei auf ihre personliche, individu-
elle Situation eingegangen worden. Der Top Box Wert von rund 81% liegt iber jenem
fur alle CMS Befragten (74%). Aus ihrer Sicht (eher) nicht individuell war die Betreu-
ungsvereinbarung bei rund 5%.
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Betreuungsvereinbarung
verstandlich formuliert, N=10224

Vereinbarung eingehalten,
N=10224

Betreuungsvereinbarung und
Vorgehen erlautert, N=10224

Betreuungsvereinbarung wichtige
Orientierungshilfe, N=10224

Tabelle 36: CMS Sonderauswertung: AusmaR der Individualitat der Betreu-
ungsvereinbarung bei jenen Befragten, die angeben eine ge-
schlossen zu haben

Anzahl %
Sehr individuell 5.013 50,0%
2 3.076 30,7%
3 1.112 11,1%
4 320 3,2%
5 351 3,5%
Uberhaupt nicht individuell 162 1,6%

10.035 100,0%

Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010

Uber 90% der Befragten in der Startphase, die ihrer Angabe nach eine Betreuungs-
vereinbarung geschlossen haben, flihren an, dass die Betreuungsvereinbarung ge-
meinsam besprochen und von dem/der Beraterln erlautert wurde, dass sie klar und
verstandlich formuliert war und dass die darin getroffenen Vereinbarungen von
dem/der Beraterln auch eingehalten wurden. 58% der Befragten meinen, die Betreu-
ungsvereinbarung stelle flir sie persénlich eine wichtige Orientierungshilfe dar.

Abbildung 19: CMS Sonderauswertung: Handhabung der Betreuungsvereinba-
rung bei jenen Befragten, die angeben eine geschlossen zu ha-
ben
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Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010
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Hier zeigt sich eine grolRe Differenz zu den Aussagen der in der explorativen Studie
befragten KundInnen. Die Betreuungsvereinbarung war sehr vielen Kundinnen unbe-
kannt und sie hatten kein klares Bild iber den Inhalt. Die PST-Analyse zeigte, dass
die Betreuungsvereinbarungen zumeist automatisiert erstellt wurden und von den im
Rahmen dieser Studie befragten AMS-Beraterlnnen haufig als ,nichtssagend* be-
zeichnet wurden.53 Entweder konnten hier groBe Verbesserungen erzielt werden oder
der Unterschied lasst sich durch die Form der Erhebung erklaren (qualitative offene
Gespréche in der explorativen Studie und standardisierte Befragung bei CMS).

Nutzungserfahrungen mit AMS-Internetangeboten sind unterschiedlich

29% der Befragten nutzen die AMS-Internetangebote intensiv. Sie greifen taglich
oder mehrmals pro Woche darauf zu. Demgegenuber haben 41% dies noch nie ge-
tan. Die Nutzungsintensitat der Online Angebote von KundInnen in der Startphase ist
mit jener aller im Rahmen von CMS befragten Kundinnen vergleichbar.

Tabelle 37:  CMS Sonderauswertung: Nutzung des Internetangebots des AMS

Anzahl %

Taglich 1.663 9,9%
Mehrmals pro Woche 3.241 19,2%
Einmal pro Woche 771 4.6%
Mehrmals pro Monat 1.774 10,5%
Seltener 2.558 15,2%
Noch nie 6.869 40,7%

16.877 100,0%

Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010

86% jener, die AMS-Internetangebote nutzen, haben auch den eJob-Room, die Inter-
net-Jobbdrse des AMS, genutzt. Knapp einem Fiinftel hat dieses Angebot bei der Ar-
beitssuche sehr geholfen. Uberhaupt nicht geholfen hat es rund einem Viertel. Hier ist
der Top Box Wert mit 49% um 11% Punkte Uber jenem aller CMS Befragten (38%).

Tabelle 38:  CMS Sonderauswertung: Hilfe des eJob-Rooms bei Arbeitssuche
bei jenen Befragten, die diesen genutzt haben

Anzahl %

Sehr geholfen 1.608 18,8%
2 2.585 30,1%
3 2.011 23,5%
4 223 2,6%
5 77 0,9%
Uberhaupt nicht geholfen 2.071 24,2%

8.576 100,0%

Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010

53 Friederike Weber, Michaela Friedl-Schafferhans, Trude Hausegger, Dagmar Hlebic: Die Bedeutung der Startphase fiir den Erfolg in der Arbeitsvermitt-
lung. Eine Studie im Auftrag des BMASK, Endbericht, Juni 2009, Seite 50
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Zumeist Zufriedenheit mit dem Selbstinformationsangebot

84% geben an, dass sie wissen, dass es Selbstinformationsangebote in den AMS-
Geschéftsstellen gibt und 48% von diesen nutzen diese auch. Der Top Box Wert fir
die Zufriedenheit liegt mit 75% etwas unter dem fir alle CMS Befragten (80%).

Tabelle 39: CMS Sonderauswertung: Zufriedenheit mit Selbstinformations-
angebot in der AMS-Geschaftsstelle bei jenen Befragten, die die-
ses Angebot kennen.

Anzahl %

Sehr zufrieden 3.115 45,5%
2 1.348 19,7%
3 2.037 29,7%
4 72 1,0%
& 0 0,0%
Uberhaupt nicht zufrieden 276 4,0%

6.848 100,0%

Quelle: CMS Sonderauswertung 1. Quartal 2010
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10 Schlussfolgerungen

Fir die Kundinnen steht das personliche Beratungsgesprach im Zentrum der Wahr-
nehmung. Es prégt die Zufriedenheit mit der AMS-Betreuung insgesamt und ist fiir
87% der Befragten sehr wichtig.

Dieses personliche Gesprach wird aktuell durch eine Vielzahl an notwendigen admi-
nistrativen Abklarungen stark gepragt. Diese beiden Eckpunkte — die hohe Bedeutung
der personlichen face to face Beratung auf der einen und die ebenso hohe Bedeu-
tung der Administration auf der anderen Seite — sollten in der Gestaltung und im Aus-
bau der Integrierten Multichannel Services (IMS) des AMS aufgegriffen werden.

Administratives soweit als moglich auf userinnenfreundliche Selbstbedienung verlegen

Auch wenn aktuell lediglich 13% der Befragten angeben, in den ersten Wochen der
Arbeitslosigkeit/Lehrstellensuche mit dem AMS nur per E-Mail, Internet und Telefon in
Kontakt treten zu wollen und die CMS-Sonderauswertung zeigt, dass die Internetan-
gebote aktuell von mehr als der Halfte selten oder kaum genutzt werden, sollten die-
se Kandle gezielt zur userlnnenfreundlichen Erledigung der notwendigen administra-
tiven Erfordernisse genutzt werden.

Durch die Automatisierung kdnnen, was vor dem Hintergrund der hohen Bedeutung
personlicher Beratung bedeutsam erscheint, frei werdende Ressourcen gezielt zur in-
tensiveren Beratung und Begleitung von Kundlnnen genutzt werden. Dass hier Be-
darf besteht, zeigen nicht zuletzt auch die Ergebnisse dieser Studie: viele Kundinnen
brauchen gerade (aber vermutlich nicht nur) am Anfang einer Arbeitslosigkeitsepiso-
de Orientierung und gezielte Unterstlitzung.

In der Diskussion im Rahmen der Abschlussprasentation wird von Vertreterinnen ein-
zelner AMS Landesgeschaftsstellen eingebracht, dass eine wichtige Voraussetzung
fir eine Ressourceneinsparung durch IMS Vereinfachungen im Arbeitslosenversiche-
rungsgesetz waren. Auch wird aus Sicht einiger Diskutantinnen die Verlagerung von
Elementen der Betreuung auf eAMS kurzfristig keine Arbeitsersparnis bringen, dieser
Effekt wird erst langfristig erwartet.

Entsprechende BegleitmaBnahmen wesentlich beim Ausbau von eAMS

Relativ unproblematisch dirfte der Ausbau der Online Angebote fir jingere Kundin-
nen sein und fiir diese durchaus eine Verbesserung des Service bedeuten. Entspre-
chende BegleitmalRnahmen sind besonders, aber nicht ausschlieflich, fiir altere Kun-
dinnen wichtig. Es fehlt oft an Erfahrung im Umgang mit dem Internet und an einem
Internetzugang. Es wird eine generelle EDV-Qualifizierung und persénliche Einschu-
lung, aber auch eine sehr userinnenfreundliche Bedienung der Tools notwendig sein.

»Erstkundinnen“ lassen sich leichter auf neue Kanale umlenken

Leichter auf neue Kanéle ,umleiten® lassen sich vermutlich ,Erstkundinnen®, die sich
in weitaus hoherem Ausmald vorab informieren und in geringerem Ausmal gleich in
die regionale Geschéftsstelle gehen, um sich arbeitslos vormerken zu lassen. Bei
KundInnen, die zumindest einmal beim AMS vorgemerkt waren, ist letzteres fast im-
mer der Fall. Aus diesem Grund sollten Kundinnen bei der Abmeldung (die meist tele-
fonisch erfolgt) explizit auf eAMS und die Vorteile hingewiesen werden. So kdnnen
Routinen eventuell durchbrochen werden, wenn sich Personen wieder arbeitslos
melden.
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Trotz hoher Zufriedenheit mit Beratungsgesprach zeigt sich Verbesserungsbedarf

Ein erfreuliches Ergebnis ist vor dem Hintergrund der hohen Bedeutung der personli-
chen Beratungsgesprache die Zufriedenheit der Befragten mit diesen (61% sind sehr

und 28% sind eher zufrieden).

Trotzdem zeigt sich bei manchen Kundlnnengruppen Verbesserungsbedarf, auch
wenn von keiner eine explizit hohe Unzufriedenheit riickgemeldet wurde.

Griinde fiir geringere Zufriedenheit von Kundinnen mit Migrationshintergrund nicht eindeutig

Ein deutliches Ergebnis der vorliegenden Studie ist die fast durchgéngig geringere
Zufriedenheit der Befragten mit Migrationshintergrund, insbesondere jener, die eine
andere Muttersprache als Deutsch haben. Diese zeigt sich nicht nur bei der Einschat-
zung der AMS-Betreuung insgesamt sondern auch bei der Zufriedenheit mit den ein-
zelnen Betreuungselementen sowie bei der Beurteilung des Beratungsgesprachs. Die
Unterschiede sind etwas weniger deutlich beim beruflichen Abklarungsprozess und

bei den daraus resultierenden Vereinbarungen, sie sind aber auch hier erkennbar.

Einige Indizien sprechen gegen Sprachschwierigkeiten als Ursache

Die Frage, ob diese Bewertungsunterschiede ausschlieBlich auf sprachliche Verstan-
digungsschwierigkeiten zurlickzufihren sind, kann nicht eindeutig beantwortet wer-

den, aber einiges spricht dagegen.

So wurden beispielsweise drei Gruppen gebildet und diese in ihren Zufriedenheits-

werten verglichen:

» Befragte, die Deutsch als Muttersprache angeben

» Befragte, die eine andere Muttersprache angeben, aber nach Einschatzung der

Interviewerlnnen®* Deutsch flieRend oder mit einem leichten Akzent sprechen.

» Befragte, die eine andere Muttersprache angeben und nach Einschatzung der In-
terviewerlnnen Deutsch nur mittelmaRig, stockend oder kaum verstandlich spre-

chen.

Tabelle 40:  Zufriedenheit mit Betreuung durch AMS insgesamt, nach Ein-
schatzung der Sprachkenntnisse der Befragten durch die Inter-

viewerlnnen

sehr zufrieden  eher zufrieden

Anz. % Anz.

deutsche Muttersprache 339  48,2% 257
andere Muttersprache - flieRend (ohne/mit) Akzent 40 28,2% 71
andere Muttersprache - mittelmaRig/stockend/kaum versténdlich 41  31,8% 62
Gesamt 420 43,1% 390

Quelle: Befragung Startphase 2010

%
36,6%
50,0%
48,1%
40,0%

Anz.

107
31
26

164

nicht zufrieden

%
15,2%
21,8%
20,2%
16,8%

Gesamt

Anz. %
703 100,0%
142 100,0%
129 100,0%
974  100,0%

Die Tatsache einer anderen Muttersprache als Deutsch steht, so zeigt die Auswer-
tung, in einem engeren Zusammenhang mit der Zufriedenheit als das Ausmaf an
Deutschkenntnissen, wobei noch einmal darauf hingewiesen werden muss, dass die-
se Information aus der Einschatzung der Artikulationsfahigkeit durch die Interviewe-

rinnen gewonnen wurde.

5 Die Interviewerlnnen wurden gebeten auch in jenen Fallen, in denen das Interview auf Turkisch oder Bosnisch/Kroatisch/Serbisch gefihrt wurde, die

Deutschkenntnisse der Befragten anhand der Sétze, die vorab oder dazwischen auf Deutsch gesprochen wurden, einzuschétzen.
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Es gibt weitere Indizien dafir, dass mehr als eine reine Sprachproblematik vorliegt:
So deutet sich an einigen Stellen in der Befragung ein héherer Unterstlitzungsbedarf
dieser Kundlnnengruppe an. Auch die Leistungen des AMS, die Uber Existenzsiche-
rung und Stellenvorschldge hinausgehen, werden von dieser Kundinnengruppe als
bedeutsamer eingeschéatzt als von Personen ohne Migrationshintergrund, wie bei-
spielsweise Unterstlitzung im Bewerbungsprozess.

Gezielte Unterstiitzung fiir Personen mit Migrationshintergrund

Da die Gruppe der Personen mit Migrationshintergrund rund ein Drittel der Befragten
ausmacht, sollte diesem Untersuchungsergebnis besondere Aufmerksamkeit ge-
schenkt werden. Die Entwicklung von wirksamen und addquaten MaRnahmen zur
gezielten Unterstltzung dieser Kundlnnengruppe ist allerdings mit besonderen Her-
ausforderungen verbunden, weil keine Homogenitat gegeben ist. Es gibt verschiede-
ne Nahen und Distanzen zum Migrationserlebnis, unterschiedlichste Ausbildungs-
und Beschaftigungserfahrungen sowie verschiedenste kulturelle und sprachliche Hin-
tergriinde, die zu divergierenden Erwartungen an und Rahmenbedingungen fiir eine
Reintegration in den Arbeitsmarkt flhren.

Kulturelle Unterschiede sind aber auch, so wird im Rahmen der Abschlussprésentati-
on einmal eingebracht, im direkten Kundinnenkontakt zu bedenken. So hat in be-
stimmten Landern das gesprochene Wort mehr Wert als Schriftstiicke und in ,Am-
tern® ist man in einigen Kulturkreisen ganz besonders vorsichtig.

Diversity Management Ansiatze wichtig

Ansatzpunkte sind etwa — wie in einigen Bundeslandern bereits realisiert — AMS-
interne Projekte im Bereich Diversity Management, um die Sensibilitdt zu schérfen.
Ein Bewusstmachen sollte auch im Rahmen der Grundausbildung der AMS-Mitarbei-
terlnnen erfolgen. Eine weitere Méglichkeit ware die gezielte Rekrutierung von AMS-
Beraterlnnen mit Migrationserfahrung. Deren Sprachkenntnisse und kulturelles Hin-
tergrundwissen konnten — gezielt im Kontext eines breiteren Diversity Prozesses ge-
nutzt — zu einer Verbesserung des Beratungsangebotes fiir diese Zielgruppe fiihren.
Zielflhrend sind auch Erstinformationsveranstaltungen in ausgewéhlten Mutterspra-
chen der Kundlnnen, wie sie bereits in einigen regionalen Geschaftsstellen angebo-
ten werden, sowie fremdsprachiges Informationsmaterial und mehrsprachige Informa-
tionen im Internet.

In der Diskussion im Rahmen der Abschlussprésentation wird von einzelnen hervor-
gehoben, wie wichtig eine gute Unterstiitzung seitens des AMS flir Personen mit Mig-
rationshintergrund ist. Auf der anderen Seite haben diese Kundinnen aber auch eine
gewisse Eigenverantwortung. So sei beispielsweise bei muttersprachlichen Erstin-
formationsveranstaltungen auf die Notwendigkeit Deutsch zu lernen hinzuweisen.

Wenn Deutschkurse seitens des AMS angeboten werden, so haben sich insbesonde-
re jene, die einen direkten Bezug zum beruflichen Tétigkeitsfeld haben, bewahrt.

Wichtiges Thema fiir Jiingere: Aus- und Weiterbildung

Auch jiingere KundInnen sind mit der Betreuung im AMS insgesamt, wie auch mit vie-
len Aspekten des Beratungsgespraches und der beruflichen Abklarung in geringerem
Ausmal ,sehr zufrieden®. Eine Rolle spielen kénnte der héhere Wunsch nach Aus-/
Weiterbildung in dieser KundInnengruppe. Beim Thema Aus-/Weiterbildung kommt es
auch immer wieder zu Spannungsfeldern zwischen Winschen und realisierbaren
Méglichkeiten. Dies lielen bereits die Ergebnisse der vorangegangenen explorativen
Studie vermuten und wurde durch die vorliegende Untersuchung erhartet.
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Tendenzielle Reaktivitat der Kundinnen bestatigt sich

Ein wesentlicher Punkt ist, dass der Wunsch nach Ausbildung/Weiterbildung oftmals
nicht angesprochen wird. Das ist ein Zeichen fiir die generell reaktive Haltung, die
KundInnen in einer AMS-Beratungssituation einnehmen.

Bereits in der explorativen Studie hat sich gezeigt, dass die Kundinnen tendenziell
lieber abwarten, was sie gefragt werden. Dies bestatigt sich in der gegenstandlichen
Untersuchung. So stimmen 60% der Aussage ,Ich habe abgewartet, was ich gefragt
wurde® zu. Zwar berichten viele Kundinnen, ihre Wiische und Anliegen sehr wohl ein-
gebracht zu haben, andererseits ,gestehen” mehr als ein Viertel der Bildungswilligen
ihren Wunsch gar nicht im Beratungsgesprach erwahnt zu haben.

Aktivierung trotz administrativer Notwendigkeiten

Wie in einer bundesdeutschen Untersuchung®s festgestellt wurde, wird diese passive
Rolle durch spezifische Handlungsmuster wie beispielsweise die ,biirokratische Inter-
aktion” verstarkt. Auch 55% der Befragten der gegensténdlichen Untersuchung kons-
tatieren, dass sich das Beratungsgesprach auf administrative Dinge beschrankt hat.
In der Aus- und Weiterbildung der Beraterlnnen sollte thematisiert werden, wie einer-
seits den administrativen Notwendigkeiten Geniige getan werden kann und anderer-
seits Kundlnnen trotzdem zu einer aktiveren Kommunikationshaltung motiviert wer-
den konnen.

Vermehrtes gemeinsames Analysieren offener Stellen

Im Sinne einer qualitatsvollen Einstiegsphase sollten Vorgangsweisen, die sich als er-
folgreich fiir das Generieren vermittlungsrelevanter Informationen auch bei eher reak-
tiveren Kundlnnen erwiesen haben, forciert werden. Ein Beispiel ist das gemeinsame
Durchgehen von offenen Stellen, was laut den Ergebnissen dieser Studie bei der
Halfte der befragten KundInnen durchgefiihrt wurde.

Erfahrungen mit Arbeitssuche und Bewerbungen starker thematisieren

Die Ergebnisse zeigen auch, dass sich viele Kundlnnen nicht so sicher sind, ob sie
Hilfe beim Bewerbungsprozess brauchen oder nicht. Einerseits wird hohes Selbsthil-
fepotenzial signalisiert, andererseits besteht bei der teilweise identen Kundinnen-
gruppe der Wunsch nach Unterstiitzung. Vor diesem Hintergrund weist das Ergebnis,
dass bei 52% der Kundinnen im Beratungsgesprach eher nicht thematisiert wurde,
wie viel Erfahrungen sie mit der Arbeitssuche und mit Bewerbungen haben, auf Ver-
anderungsbedarf hin.

Hindernisse lassen sich l6sungsorientiert besprechen

Bei zwei Drittel der Befragten, mit denen im Gespréch Uber persénliche Hindernisse,
die eine (Lehr-) Stellensuche erschweren, gesprochen wurde (das waren etwas mehr
als ein Drittel aller Befragten), konnte der/die BeraterIn dariber informieren, wie diese
beseitigt werden kdnnten. Dieses Ergebnis weist darauf hin, dass solche Hindernisse
bereits in der Startphase durchaus ,Jdsungsorientiert thematisierbar sind und auch
verstarkt zum Thema gemacht werden sollten.

% Hielscher, V., Ochs, P.: Arbeitslose als Kunden? Beratungsgespréche in der Arbeitsvermittlung zwischen Druck und Dialog. Reihe ,Modemisierung des
offentlichen Sektors” Sonderband 32, Berlin 2009
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Bereits in der Startphase haben viele iiber Kernleistungen hinausgehende Anliegen

Ein weiteres Ergebnis der dieser Untersuchung vorangestellten explorativen Studie
konnte empirisch erhértet werden: Es besteht ein betrachtlicher Bedarf an Leistungen
des AMS, die Uber die ,Kernleistungen® Existenzsicherung und Vermittlungsvorschla-
ge hinausgehen. Von 40% bis 55% der Befragten als sehr oder eher wichtig beurteilt
werden die Themenbereiche Aus- und Weiterbildung, die Unterstiitzung bei individu-
ellen Problemstellungen (Kinderbetreuung, gesundheitliche Beeintrchtigungen), Be-
rufsinformation bzw. -neuorientierung sowie Unterstilitzung beim Bewerbungsprozess.

Kurzfristige, punktuelle Angebote als Unterstiitzung

Um diesen Anliegen zu entsprechen ist nicht immer beispielsweise ein mehrwdchiger
Bewerbungskurs notwendig. Gerade durch die offen gegebenen Spontanantworten
wird klar, dass kurzfristige, punktuelle Hilfestellungen, zum Beispiel die Durchsicht
von Bewerbungsunterlagen, durchaus ausreichend und sogar zielfiihrender sein kon-
nen. Selbstbedienungsangebote alleine sind wahrscheinlich nicht ausreichend.
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11 Anhang

11.1 Fragebogen fiir AMS-Kundinnen

Startphase der AMS Beratung
Fragebogen flir AMS Kundinnen

Sehr geehrte Frau X, Sehr geehrter Herr Y,

Wir, die Prospect Unternehmensberatung, sind vom Sozialministerium damit beauftragt, Sie nach lhren
Erfahrungen und nach Ihrer Zufriedenheit mit der Betreuung beim Arbeitsmarktservice zu befragen.

Sie sollten einen Brief vom Ministerium bekommen haben, in dem diese Befragung angekiindigt wurde.

Ziel der Befragung ist es, Ruckmeldung Uber den Beginn der Betreuung im Arbeitsmarktservice einzu-
holen. Das ist rund der erste Monat, nachdem Sie sich arbeitslos/lehrstellensuchend gemeldet haben.

Es ist ganz wichtig, dass Sie und andere AMS Kunden und Kundinnen uns lhre Eindrlcke schildern, um
darauf aufbauend Veranderungen und Verbesserungen vornehmen zu konnen. Neben Ihnen werden
noch 1.000 weitere AMS Kunden und Kundinnen befragt.

Ihre Angaben bleiben absolut anonym. Niemand erfahrt, wie Sie personlich auf die Fragen geantwortet
haben, sondern die Fragen werden gesamthaft fiir alle 1.000 Befragten ausgewertet.

Wir wirden uns freuen, wenn Sie sich ungefahr 15-20 Minuten fiir die Befragung Zeit nehmen.
Herzlichen Dank im Voraus.
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1. Sie haben sich vor kurzem (vor einigen Wochen) beim AMS arbeitslos/lehrstellensuchend gemeldet.
War das lhr erster Kontakt mit dem AMS oder hatten Sie friiher schon einmal Kontakt mit dem AMS?

'3 erster Kontakt mit dem AMS

203 frlher bereits Kontakt mit dem AMS

2. Wie haben Sie (dieses Mal) Kontakt zum AMS aufgenommen? Haben Sie... (Mehrfachnennungen

méglich)

03 bevor Sie zum AMS gegangen sind, beim AMS angerufen und sich erkundigt, was zu tun ist.

207 bevor Sie zum AMS gegangen sind, im Internet nachgelesen, was zu tun ist.

33 bevor Sie zum AMS gegangen sind, sich bei Freunden/Bekannten informiert, was zu tun ist.

43 oder sind Sie gleich zum AMS gegangen.

50 Sonstiges, und zwar ........

3. Wie zufrieden waren Sie alles in allem mit der Betreuung, die Sie bisher vom AMS erhalten haben?

sehr zufrieden eher zufrieden eher nicht zufrieden gar nicht zufrieden
@ @ ©) @
4. Bitte begriinden Sie diese Bewertung kurz?
5. Wie zufrieden waren Sie mit...?
hat es nicht gegeben
sehr cher eher ar nicht | war nicht dort /
: : nicht gar! habe ich nicht
zufrieden | zufrieden - zufrieden ]
zufrieden bekommen (nicht
vorlesen)
a| dem Kontakt am Infoschalter ® @ ©) @ Qo
b|  der Erstinformationsveranstaltung 0) @ Q (O] Qo
¢| den personlichen Beratungstermin(en) 0) @ Q @ uo
d|  mit den Unterlagen, die Sie erhalten haben @ @ ©) @ o
o mit den Informationen, die Sie insgesamt o ° ) ® o
erhalten haben
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6. Wie ist lhre derzeitige Situation? Sind Sie...

Q0 bereits wieder in Beschéftigung / an einem Lehrstellenplatz > weiter mit Frage 7

20 noch arbeitslos / lehrstellensuchend, haben aber bereits eine fixe Arbeitsplatzzusage / Lehrstellenzusage
—> weiter mit Frage 7

300 aktuell in einer Kurs- bzw. Schulungsmafinahme des AMS - weiter mit Frage 8

40 aktuell noch arbeitslos / lehrstellensuchend -> weiter mit Frage 8

500 Sonstiges, UNd ZWar...........ccvvveeiiiiiiiece e -> weiter mit Frage 8

7. Wie hilfreich war die Unterstiitzung des AMS fiir das Finden dieses Arbeitsplatzes / dieser Lehrstelle?

sehr hilfreich eher hilfreich eher nicht hilfreich gar nicht hilfreich

O] @ ® ®

- weiter mit Frage 9

8. Wie kann Sie das AMS unterstiitzen, damit Sie moglichst schnell eine neue Stelle / Lehrstelle finden?

9. Wie viele personliche Beratungsgesprache hatten Sie bisher im AMS insgesamt? (seit Sie sich dieses
Mal arbeitslos / lehrstellensuchend gemeldet haben). Bitte zdhlen Sie die Erstinformationsveranstaltung,
wenn Sie bei einer solchen waren, nicht dazu.

'Q eines 20 zwei 3Q drei 40 mehr als drei Beratungsgesprache | °Q  keines (nicht vorlesen)
-> weiter mit Frage 13

10. Hatten Sie bisher aus lhrer Sicht mehr oder weniger Beratungsgesprache gebraucht?

'Q nein, hat genau gepasst 20 mehr Beratungsgesprache 30  weniger Beratungsgesprache

11.Waren diese Gesprache immer bei derselben Beraterin / bei demselben Berater oder gab es einen
Wechsel?

'Q immer bei derselben Beraterin / demselben Berater > weiter mit Frage 13

20 Es gab einen einmaligen Wechsel > weiter mit Frage 12

301 Es gab einen mehrmaligen Wechsel - weiter mit Frage 12

401 Es gab bisher nur ein Gesprach - weiter mit Frage 13

12. Wie haben Sie diese(n) Wechsel empfunden?

'Q  eherangenehm 20 war mir gleichgliltig 30 eher unangenehm
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13. Nun geht es um die Angebote und Leistungen des AMS: Bitte sagen Sie uns, wie wichtig lhnen die
folgenden Angebote und Leistungen waren, als Sie sich arbeitslos / lehrstellensuchend meldeten bzw.
was lhre Wiinsche und Anliegen waren?

sehr eher eher nicht | gar nicht
wichtig wichtig wichtig wichtig

a| Arbeitslosengeld/Versicherungsschutz 0) @ (€) ®

b| Stellenvorschlage / Vorschlage fiir Lehrstellen

c | Berufsinformation / Berufsorientierung

d| Ausbildung / Weiterbildung

e| Unterstltzung beim Bewerbungsprozess

© | ©|e|le|o
® |0 | |0
®© | ©|6e ||
CHNCERCHNCHNC)

¢ | Unterstiitzung bei Problemstellungen, die eine
Arbeitsaufnahme erschweren

9| Sonstiges, UNd ZWar ...........cccuvveiieiiiiiieeeesiiiiee e
(z.B. Beratung zu Unternehmensgriindung, Férderung, Ferialjob)

13a. Sie haben gesagt, dass lhnen Stellenvorschlage / Vorschlage fiir Lehrstellen sehr oder eher
wichtig waren. Welche Vorschldge wollten Sie genau? Vorschlage...(Mehrfachnennungen még-
lich)
'3 in dem Tatigkeitsbereich, in dem Sie vor der Arbeitslosigkeit gearbeitet haben
200 in einem anderen Tatigkeitsbereich als jenem, in dem Sie vor der Arbeitslosigkeit gearbeitet haben
303 in dem Lehrberuf, den Sie beginnen mdchten
43 in dem Lehrberuf, in dem Sie davor eine Lehrstelle hatten
503 in einem anderen Lehrberuf als jenem, in dem Sie davor eine Lehrstelle hatten

603 SoNStGES, UNG ZWAT ......ccoiiiiiiieeecciiie e

13b. Sie haben gesagt, dass lhnen Berufsinformation / Berufsorientierung sehr oder eher wichtig war.
Was genau wollten Sie? (Mehrfachnennungen mdéglich)

'O generelle Information tber zukunftstréchtige Berufe

20 generelle Information Uber verschiedene Lehrberufe

30 alternative Berufsmdglichkeiten

40 spezifische Informationen zu einem bestimmten Berufsfeld
50 Berufsorientierungskurs

603 SONStges, UNA ZWAT ......ccoiiieiiiie e

13c. Sie haben gesagt, dass Ihnen Ausbildung / Weiterbildung sehr oder eher wichtig war. Was genau
wollten Sie? (Mehrfachnennungen méglich)

0 generelle Information iber Weiterbildungsmdglichkeiten
203 Kurs in Inrem Berufsbereich

30  Umschulung in einen anderen Beruf

40 Ausbildungslehrgang/iiberbetriebliche Lehrausbildung

503 SoNStGES, UNG ZWAT .....ccoeiiiiiiiie it
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1

3c1 Wollten Sie, dass das AMS diese Aus- oder Weiterbildung finanziert?

Q ja, zur Ganze 20 ja, teilweise 3Q nein, nicht unbedingt

1

3c2 Wie hat das AMS auf diesen Wunsch nach einer Aus- oder Weiterbildung reagiert?

'3 Ich habe diesen Wunsch gar nicht angesprochen.

20 Es wurde mir die gewlinschte Aus- oder Weiterbildung bewilligt.

30 Es wurde mir die gewiinschte Aus- oder Weiterbildung nicht bewilligt, ich wurde aber zu einer anderen Aus-
oder Weiterbildung zugewiesen.

13c2a. Wie zufrieden sind Sie mit dieser Aus- oder Weiterbildung?
10 sehr zufrieden 20 eher zufrieden 30 eher nicht zufrieden 40 gar nicht zufrieden

40 Eswurde gesagt, dass ich die gewtinschte Aus- oder Weiterbildung nicht bekomme, ohne zu erkldren warum.

503 Es wurde gesagt, dass ich die gewiinschte Aus- oder Weiterbildung nicht bekomme, aber erklart, warum.

13c2b. War diese Erklarung fir Sie einleuchtend Q0 ja
2Q nein

603 SONSHQES, UNA ZWAK......eiiieiiiiieie et

13d. Sie haben gesagt, dass lhnen Unterstiitzung beim Bewerbungsprozess sehr oder eher wichtig
war. Was genau wollten Sie? (Mehrfachnennungen méglich)

0
20
tm
‘0

Tipps fiir die Stellensuche
Unterstltzung bei der Erstellung der Bewerbungsunterlagen
Tipps fiir Vorstellungsgespréache

SONSHGES, UNA ZWA .....vvviiieiiiiiiec et

13e. Sie haben gesagt, dass lhnen Unterstiitzung bei Problemstellungen, die eine Arbeitsaufnahme
erschweren, sehr oder eher wichtig war? Um welche Probleme handelte es sich? (Mehrfachnen-
nungen méglich)

a
0
0
‘a
0

Betreuungspflichten fiir Kinder / altere Angehdrige
Krankheit

Schulden

psychische Probleme

SONSHGES UNG ZWA ..ottt
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14. Zur Beratungssituation beim AMS bisher: Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?
Bei den Aussagen zu der AMS Beraterin / dem AMS Berater denken Sie dabei an den Berater / die Be-
raterin, mit der / dem Sie iliberwiegend Kontakt hatten!

trifft voll | trifft eher | trifft eher | trifft gar
zu zu nicht zu nicht zu

a| Die Beraterin/der Berater ging auf mich und meine Situation ein. 0] @ (€) ®

b Ich habe in lden Beratungsgesprachen / im Beratungsgesprach zu viel @ o o ®
an Informationen bekommen.
In den Beratungsgesprachen / im Beratungsgespréach konnte ich

c ) - . . . 0] @ ® @
meine Wiinsche und Anliegen zufriedenstellend vorbringen.

d| Die Beraterin / der Berater hat mir zugehort. 0] @ ©) @

. !)le Bergterln | der Berater war an meinen Wiinschen und Anliegen ® o ® ®
interessiert.
In den Beratungsgesprachen / im Beratungsgesprach wurde alles

o nrpe . ® @ (©) @
Wichtige ausreichend besprochen.

g| Die Beraterin / der Berater war immer héflich und freundlich. 0] @ (©) @

h t?elte Beraterin / der Berater hat meine Fragen ausreichend beantwor- ® o e ®

i Die Beratungsgesprache / das Beratungsgesprach haben sich / hat ® o o ®
sich auf administrative Dinge, die Formalitaten, beschrankt.

J. D|§ B.eratungsges.pra.che | das Beratungsgesprach waren / war fiir o ® o) ®
mich insgesamt nutzlich.
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15. Nun mochte ich kurz dazu kommen, wie Sie selbst sich in den Beratungsgesprachen / im Beratungs-
gesprach verhalten und gefiihlt haben. Auch dazu wieder ein paar Aussagen, zu denen Sie mir bitte
sagen, in wie weit diese zutreffen.

trifft voll trifft eher | trifft eher trifft gar
zu zu nicht zu nicht zu

a Ich hatte das Gefiihl, dass ich von der Beraterin / dem Berater ® ° ® ®
ernst genommen werde.

b| Ich habe abgewartet, was ich gefragt wurde. @ @ ® @
¢| Ich habe meine Anliegen und Wiinsche offen angesprochen. @ @ ©) @
d| Ich habe mich wie eine Nummer gefihlt. 0) @ ® @

Ich hatte das Gefiihl iiber alles offen reden zu kdnnen, auch (iber
meine Probleme.

f | Ich habe alle Informationen, die ich erhalten habe, verstanden. 0] @) ® @

g| Ich bin mir wie ein Bittsteller / eine Bittstellerin vorgekommen. ® @ ©) @

Ich weil} (iber meine Rechte und Pflichten als Arbeitslose/r / Lehr-
stellensuchende/r Bescheid.

i | Ich fiihlte mich von oben herab behandelt. 0] @ ©) @

Ich habe mich nicht getraut nachzufragen, wenn ich etwas nicht ® ® ® ®
verstanden habe.

16. Wie wichtig ist fiir Sie das personliche Beratungsgesprach zu Beginn der Arbeitslosigkeit? Welche
der beiden Aussagen trifft auf Sie zu?

O Gerade am Anfang der Arbeitslosigkeit / Lehrstellensuche ist mir
ein persdnliches Beratungsgespréch sehr wichtig.

O Ein personliches Beratungsgesprach ist in den ersten Wochen der Arbeitslosigkeit / Lehrstellensuche
nicht notwendig, ich wiirde lieber nur per E-mail, Internet und Telefon Kontakt zum AMS haben.
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17. Wie wiirde es Ihnen gefallen, wenn Sie im Zuge einer Arbeitslosenmeldung / Lehrstellensuche mehr
iiber das Internet machen kénnten, wie zum Beispiel den Arbeitslosenantrag in einem Internetformular
selbst ausfiillen?

sehr gut gut eher nicht gut nicht gut egal (nicht vorlesen)
@® @ © @ ©
4 4

17a. Warum nicht?
(Mehrfachantworten. Zuerst offen fragen und dann zuordnen)

0 Ich habe keinen Internetzugang

203 Ich kann mit dem Internet nicht umgehen

33 Ich finde mich auf der Internetseite des AMS nicht zurecht

403 Ich mdchte keine Daten von mir ins Internet eingeben

53 Ich brauche Unterstlitzung beim Ausfiillen von Formularen

63 Sonstiges, und zwar............

18. Denken Sie an die Situation(en), in der (in denen) im AMS bisher abgeklart wurde, welche Arbeit /
Lehrstelle Sie suchen und welche Qualifikationen Sie mitbringen.
Sagen Sie mir bitte, in wie weit folgende Aussagen auf diese Situation(en) zutreffen.

trifft voll | trifft eher | trifft eher | trifft gar
zu zu nicht zu nicht zu
s Meine Ausblldupgen, Qu_ghﬂkahonen und beruflichen Erfahrungen o ® ) ®
wurden im Detail abgeklart.
Es wurde dariiber gesprochen, welches Arbeitsumfeld (z.B. Be-
b | triebsgroBe, Vier-Sterne-Restaurant oder Beisl um die Ecke, ©) @ ©) @
Arbeit im Team, etc.) flir mich passend ware.
Die Beraterin / der Berater hat mich ausfiihrlich nach meinen
c O] @ ©) @
Interessen, Kompetenzen und Berufsvorstellungen gefragt.
Ich wusste nicht recht, was ich Uber meinen beruflichen Werde-
d . e ! O] @ ©) ®
gang, meine Kompetenzen und Qualifikationen erzahlen sollte.
. Ich hatte den Eindruck, ich sollte so schnell wie méglich an o ® ) ®
irgendeine Arbeitsstelle / Lehrstelle vermittelt werden.
; ; o ; Nicht relevant, weil
¢ Es wurde emfaph der Beruf, den ich davor ausgelibt habe, im o ® ) ® Berufsanfingeriin
EDV-System eingetragen. ©
Es wurde abgeklart, welches Tatigkeitsfeld mir und meinen Kom-
g - O] @ ©) ©)
petenzen am besten entsprechen wirde.
h Es wurde auch iber Alternativen gesprochen, sollte ich im o ° ) ®
Wunschberuf keine Stelle / Lehrstelle finden.
i Die Beraterin / der Berater ist mit mir gemeinsam (eine) offene o ° ) ®
(Lehr)Stelle/n durchgegangen, ob diese fiir mich passend waren.
. | Am Ende des Abklarungsprozesses war klar, welche Stelle / Lehr- o ° ) ®
J'| stelle ich suche und welche Voraussetzungen ich daftir mitbringe.
‘ Ich weil3, auf"wellcher Datenbasis das AMS jetzt offene Stellen / o ® ) ®
Lehrstellen fiir mich sucht.

Nicht vorlesen:

O alle Aussagen sind nicht relevant, weil ich gesagt habe, dass ich bereits eine neue Stelle habe und die
Beraterin/der Berater deshalb diese Abklarungen nicht gemacht hat.
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19. Nun noch ein paar Fragen zum Thema Bewerbungsunterlagen im Beratungsgesprach.

angesehen?

Hat Sie die Beraterin / der Berater gefragt,
ob Sie vollstdndige Bewerbungsunterlagen haben?

Hat sich die Beraterin / der Berater lhre Bewerbungsunterlagen

¢ | Wurden lhre Bewerbungsunterlagen in der AMS-EDV gespeichert?

ja

0

0

0

nein weil

nicht
20 3

Berater/in wollte sich die
Unterlagen ansehen, ich hatte
20 3 diese aber nicht dabei
°d

20 | 3

20. Wurde im Beratungsgesprach / in den Beratungsgesprachen auch iiber Hindernisse, wie personliche
Probleme oder Einschrankungen, die die Arbeitssuche / Lehrstellensuche erschweren, gesprochen?

0 ja, es wurde darlber
gesprochen

207 nein, obwohl es gut gewesen wére,
Uber gewisse Dinge zu sprechen

30 nein, da solche Hindernisse
nicht vorliegen

4

20a. Und wie ging es weiter

a | O die AMS Beraterin / der AMS Berater hat mir gesagt, wie ich damit umgehen kann.

b | O ich wurde an eine andere AMS Beraterin / einen anderen AMS Berater weitergeleitet

¢ | O ich wurde an eine Stelle verwiesen, die mir weiterhilft

d | O Sonstiges, und zwar

21.Denken Sie, dass das AMS nun ausreichend Informationen iiber lhre Ausbildungen, Ihre Berufserfah-
rung, lhre Kompetenzen und Interessen hat, um Sie gut bei der Arbeitssuche / Lehrstellensuche un-
terstiitzen zu kénnen und fiir Sie passende Stellenvorschlage / Lehrstellenvorschldge herauszusu-

chen?
ja, vollkommen ausreichend eher ausreichend eher nicht ausreichend nein, nicht ausreichend
©) @ €) @
4 4

21a. Welche Informationen fehlen aus lhrer Sicht?
(Mehrfachantworten. Zuerst offen fragen und dann zuordnen. Bei Unsicherheit unter Sonstige vermerken)

10 Zusatzqualifikationen, Spezialisierungen im Berufsfeld

23 Arbeitszeiten

33 Arbeitsorte

40 Gehaltsvorstellungen

503 Unternehmen, die in Frage / nicht in Frage kommen

63 Personliche Starken, besondere Fahigkeiten

03 Einschrankungen, z.B. gesundheitliche, zeitliche

807 Sonstiges, und zwar............
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22.Nun noch einige Aussagen zu lhrem Arbeitssuch- und Bewerbungsprozess / Lehrstellensuch- und
Bewerbungsprozess. Inwieweit treffen die folgenden Aussagen auf Sie personlich zu? (fiir diejenigen
Befragten, die bereits eine Stelle gefunden haben, bitte Fragen in der Vergangenheit formulieren.
Wenn sehr schnell eine neue Stelle gefunden wurde, kénnen die Aussagen auch nicht relevant sein)

trifft voll | trifft eher | trifft eher | ftrifftgar | Nicht relevant

zu zu nicht zu nichtzu | (nicht vorlesen)
a Ich weil, was dlg bgste Such- und Bewerbungsstrategie in mei- o) ° ) ® ©
nem Berufsbereich ist.
b B_el ngerpung§schrelben und Vorstellungsgespréchen o) ° ) @ ©
flihle ich mich sicher.
¢ | lch mochte mir meine neue Stelle / Lehrstelle selbst suchen. ® @ ©) @ ©

In den Beratungsgesprachen / im Beratungsgesprach im AMS
d | wurde thematisiert, wie viel Erfahrung ich mit Arbeitssuche / 0] @ ©) ® ©
Lehrstellensuche und Bewerbungen habe.

Ich warte auf mehr Stellenvorschlage / Lehrstellenvorschlage

© | vom AMS. 0) @ ® @ ©
(| otz do St ittsse . o 0 | o (@ o
o e me it vmrenc iz (Nl o | o e o
X Mit dem AMS wurde klar vereinbart, wie mich das AMS bei der ® ® ) ® ©

Arbeitssuche / Lehrstellensuche und Bewerbung unterstitzt.

23.Was ist fiir Sie am Anfang einer Arbeitssuche / einer Lehrstellensuche das Wichtigste, das Sie sich
vom AMS wiinschen?

24.Haben Sie Verbesserungsvorschlage fiir das AMS?

25. Sonstiges (bitte hier alles eintragen, was die Befragten wéhrend des Interviews sonst noch erzéhlen
und was fiir die Untersuchung relevant sein kénnte)
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Nun noch ein paar statistische Fragen

26.Wo sind Sie geboren?

13 Osterreich 27 anderes Land

27. Haben Sie liber die Pflichtschule hinaus eine Schul- oder Berufsausbildung abgeschlossen?

'Tja 23 nein

28. Haben Sie diese Ausbildung in Osterreich abgeschlossen?

103 Ja, ich habe diese Ausbildung in Osterreich abgeschlossen.

23 Nein, ich habe diese Ausbildung nicht in Osterreich abgeschlossen.

303 Ich habe diese Ausbildung teilweise in Osterreich abgeschlossen.

29.Was ist Ihre Muttersprache?

'3 Deutsch 27 andere

30. Was trifft auf Sie zu? (Mehrfachantworten méglich)

03 ich habe Kinder/ein Kind unter 3 Jahren

23 ich habe Kinder/ein Kind zwischen 3 und 6 Jahren
30 ich habe Kinder/ein Kind zwischen 6 und 10 Jahren 603 ich pflege Angehdrige 3 nichts davon
407 ich habe Kinder/ein Kinder zwischen 10 und 14 Jahren
50 ich habe Kinder/ein Kinder iiber 14 Jahre

VIELEN DANK FUR IHRE MITARBEIT UND ALLES GUTE
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11.2 Tabellenanhang

kein Migrationshintergrund

Migrationshintergrund

mannlich

weiblich

Gesamt

mannlich

weiblich

Gesamt

Tabelle 1:

Kind/er unter 3 Jahren

Kind/er zwischen 3 und 6 Jahren

Kind/er zwischen 6 und 10 Jahren

Kind/er zwischen 10 und 14 Jahren

Kind/er iber 14 Jahre
ich pflege Angehdrige

keine Betreuungspflichten

Gesamt
Tabelle 2:
tergrund
(keine) Lehre/ mittlere
Pflichtschule Schule
Anzahl 73 172
% 24.9% 58,7%
Anzahl 108 177
% 30,5% 50,0%
Anzahl 181 349
% 28,0% 53,9%
Anzahl 106 43
% 62,0% 251%
Anzahl 122 34
% 67,8% 18,9%
Anzahl 228 77
% 65,0% 21,9%
P
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Anzahl

Matura

33
11,3%
55
15,5%
88
13,6%
1
6,4%
12
6,7%
23
6,6%

132
113
118
118
291

56
416
995

FH/Akad.

Betreuungspflichten fiir Kinder und Angehorige

[Uni

15
5,1%
14
4,0%
29
4,5%
1
6,4%
12
6,7%
23
6,6%

%

13,3%
11,4%
11,9%
11,9%
29,2%
5,6%
41,8%
100,0%

Gesamt

293
100,0%
354
100,0%
647
100,0%
171
100,0%
180
100,0%
351
100,0%

Zusammenhang Geschlecht und Bildung, nach Migrationshin-
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(keine) Pflichtschule

Lehre/mittlere Schule

Matura

FH/Akad./Uni

Gesamt

Landwirtschaft (01-06)
Bergbau/Bau (10-17)
Metall/Elektro (18-24)
Holz/Textil/Chemie (25-37)
Hilfsberufe (38-39)

Handel (40-41)

Verkehr (42-48)
Tourismus/Gastronomie (50-52)
andere Dienstleistung (53-59)
Technik (60-68)
Biiro/Verwaltung (71-78)
Gesundheit/Soziales (80-83)
Wissenschaft/Kunst (84-89)

Gesamt

Anzahl
%
Anzahl
%
Anzahl
%
Anzahl
%
Anzahl
%

Tabelle 3:

Zusammenhang von Alter und Bildung

45 Jahre und éalter

121
45,7%
118
44,5%
16
6,0%
10
3,8%
265
100,0%

arbeitslos/Schulung

%
0,8%
3,5%
8,4%
6,3%

10,4%
15,5%
3,5%
12,7%
9,8%
4,9%
17,5%
4,6%
2,3%
100,0%

unter 30 Jahre & bij [ooge
ahre
129 159
37,8% 40,6%
145 163
42,5% 41,6%
54 42
15,8% 10,7%
13 28
3,8% 71%
341 392
100,0% 100,0%
Tabelle 4: Beschaftigungsstatus, nach Branche
beschéftigt/
in Lehre/Zusage
Anz. % Anz.
4 1,5% 5
12 4,4% 23
26 9,5% 55
8 2,9% 41
35 12,8% 68
34 12,4% 102
17 6,2% 23
43 15,7% 83
33 12,0% 64
1 4,0% 32
33 12,0% 115
15 5,5% 30
3 1,1% 15
274 100,0% 656
P
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Gesamt

409

41,0%

426

42,7%

112

11,2%

51

5,1%

998

100,0%

Gesamt

Anz. %
9 1,0%
35 3,8%
81 8,7%
49 5,3%
103 11,1%
136 14,6%
40 4,3%
126 13,5%
97 10,4%
43 4,6%
148 15,9%
45 4,8%
18 1,9%
930 100,0%
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Tabelle 5: Griinde gegen mehr Internetangebote im Zuge der Arbeitslosen-
meldung, nach Migrationshintergrund (Mehrfachnennungen

mdglich)
keine Migration Migration Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. %
Habe keinen Internetzugang 75 25,2% 42 24,1% 17 24,8%
Kann mit dem Internet nicht umgehen 67 22,5% 66 37,9% 133 28,2%
Finde mich auf der Internetseite des AMS nicht zurecht 3 1,0% 17 9,8% 20 4,2%
Mdchte meine Daten nicht ins Internet eingeben 23 7,7% 13 7,5% 36 7,6%
Brauche Untersttitzung beim Ausfiillen von Formularen 21 7,0% 26 14,9% 47 10,0%
Sonstiges 135 45,3% 61 35,1% 196 41,5%
keine Angabe 22 7,4% 25 14,4% 47 10,0%
Gesamt 298  100,0% 174 100,0% 472 100,0%

Tabelle 6: Wichtigkeit der Kernleistungen und anderer Leistungen, nach

Geschlecht
ménnlich weiblich Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. %
nur ALG wichtig 48 56,5% 37 435% 85 100,0%
ALG und Stellen wichtig 62 52,1% 57 479% 119 100,0%
alle Leistungen wichtig 64 42,4% 87 57,6% 151 100,0%
ALG und Stellen wichtig + eine weitere Leistung 76 49,7% 77 50,3% 153 100,0%
ALG und Stellen wichtig + zwei weitere Leistungen 69 40,8% 100 59,2% 169 100,0%
ALG und Stellen wichtig + drei weitere Leistungen 53 41,1% 76 589% 129 100,0%
ALG, KEINE Stellen wichtig + eine weitere Leistung 26 44,1% 33 55,9% 59 100,0%
ALG, KEINE Stellen wichtig + mehr weitere Leistungen 27 45,8% 32 54.,2% 59 100,0%
ALG NICHT wichtig, aber andere Leistungen 1 44,0% 14 56,0% 25 100,0%
Gesamt 436 459% 513 541% 949 100,0%

Tabelle 7: Wichtigkeit von Ausbildung/Weiterbildung, nach Alter

bis 24 Jahre bis 34 Jahre bis 44 Jahre 45 J. und alter Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
sehr wichtig 76 40,4% 121 42,6% 97  37,6% 75 285% 369  37,2%
eher wichtig 35  18,6% 55  19,4% 50  19,4% 40  152% 180  18,1%
eher nicht wichtig 30 16,0% 40 14,1% 46 17,8% 63  24,0% 179 18,0%
gar nicht wichtig 47  25,0% 68  23,9% 65  252% 85  32,3% 265  26,7%
Gesamt 188 100% 284 100% 258 100% 263 100% 993 100%
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keine

1-3

4-6

7 und mehr

Gesamt

Betreuungspflichten
keine Betreuungspflichten

Gesamt

(keine) Plichtschule
Lehre/mittlere Schule
Matura/FH//Uni

Gesamt

(keine) Pflichtschule
Lehre/mittlere Schule
Matura/FH//Uni

Gesamt

kein Migrationshintergrund
Migrationshintergrund

Gesamt

Tabelle 8:
sehr wichtig
Anz. %
69  24,1%
91 28,6%
51 32,9%
72 351%
283 29,4%
Tabelle 9:
sehr wichtig
Anz. %
202 358%
81  20,1%
283 29,3%
Tabelle 10:
sehr wichtig
Anz. %
149 36,8%
112 27,3%
23 145%
284 29.2%
Tabelle 11:
sehr wichtig
Anz. %
147 36,3%
85  20,2%
22 135%
254 257%
Tabelle 12:
sehr wichtig
Anz. %
123 18,9%
134 38,0%
257  25,6%
P
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Wichtigkeit von Unterstiitzung bei Problemlésung, nach Anzahl
der Vormerkungen ab 20004
eher wichtig eher nicht wichtig  gar nicht wichtig Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
3B 122% 46  16,1% 136 47,6% 286  100,0%
40  12,6% 40  12,6% 147 46,2% 318  100,0%
26 16,8% 21 13,5% 57  36,8% 155 100,0%
37 18,0% 24 11,7% 72 351% 205 100,0%
138 14,3% 131 13,6% 412 427% 964 100,0%
Wichtigkeit von Unterstiitzung bei Problemldsung, nach Betreu-
ungspflichten
eher wichtig eher nicht wichtig ~ gar nicht wichtig Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
84  149% 72 128% 206 36,5% 564  100,0%
57  141% 65 16,1% 200  49,6% 403  100,0%
141 14,6% 137 14,2% 406  42,0% 967 100,0%
Wichtigkeit von Unterstiitzung bei Problemlésung, nach Bildung
eher wichtig eher nicht wichtig  gar nicht wichtig Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
67  16,5% 49  121% 140 34,6% 405 100,0%
58  141% 56  13,7% 184 449% 410  100,0%
15 9,4% 33 20,8% 88  553% 159 100,0%
140  14,4% 138 14,2% 412 42,3% 974  100,0%
Wichtigkeit von Unterstiitzung bei Bewerbung, nach Bildung
eher wichtig eher nicht wichtig  gar nicht wichtig Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
65 16,0% 74 18,3% 19  294% 405 100,0%
61  14,5% 86  20,4% 189  44,9% 421 100,0%
26 16,0% 31 19,0% 84  515% 163  100,0%
152 154% 191 19,3% 392 39,6% 989 100,0%
Wichtigkeit von Unterstiitzung bei Bewerbung, nach Migrations-
hintergrund
eher wichtig eher nicht wichtig ~ gar nicht wichtig Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
102 15,7% 137 211% 288  44,3% 650 100,0%
50 14,2% 60  17,0% 109  30,9% 353  100,0%
152 152% 197 19,6% 397 39,6% 1003  100,0%
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Tabelle 13:

Wichtigkeit von Ausbildung/Weiterbildung, nach Bildung

(keine) Pflichtschule Lehre/mittlere Schule Matura/FH//Uni Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
sehr wichtig 159 39,3% 161 38,3% 47 28,8% 367 37.1%
eher wichtig 70 17,3% 78 18,6% 33 20,2% 181 18,3%
eher nicht wichtig 70 17,3% 83 19,8% 25 15,3% 178 18,0%
gar nicht wichtig 106 26,2% 98 23,3% 58 35,6% 262 26,5%
Gesamt 405 100% 420 100% 163 100% 988 100%
Tabelle 14:  Wichtigkeit von Berufsinformation/Berufsorientierung, nach
Wunsch Berufswechsel
sehr wichtig eher wichtig eher nicht wichtig  gar nicht wichtig Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
nein 177 24,8% 125 17,5% 182 25,5% 231 32,3% 715 100,0%
ja 91 341% 53  19,9% 57  21,3% 66  24,7% 267 100,0%
Gesamt 268  27,3% 178  18,1% 239 24.3% 297 30,2% 982 100,0%
Tabelle 15:  Wichtigkeit von Unterstiitzung bei Problemldsung, nach Erfah-
rung mit dem AMS
sehr wichtig eher wichtig eher nicht wichtig  gar nicht wichtig Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
keine Vormerkung 69  24,1% 3B 122% 46  16,1% 136 47,6% 286 100,0%
ﬁé'r‘lm‘;“ ene frihere Vor- o4 316% 108 152% 86 127% 275 406% 678 1000%
Gesamt 283 29,4% 138 14,3% 132 13,7% 41 42,6% 964 100,0%
Tabelle 16:  Zustimmung zur Aussage ,Die Beraterin/der Berater ging auf
mich und meine Situation ein.“, nach Migrationshintergrund und
Geschlecht
Ménner' - Frauen.— Ménngr - Frguep - Gesamt
ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
trifft voll zu 203 70,2% 219  64,8% 7 47.8% 79 454% 578  60,1%
trifft eher zu 53  18,3% 69 20,4% 51 31,7% 67 38,5% 240  24,9%
trifft eher nicht zu 18 6,2% 32 9,5% 16 9,9% 15 8,6% 81 8,4%
trifft gar nicht zu 15 5,2% 18 5,3% 17 10,6% 13 7,5% 63 6,5%
Gesamt 289  100% 338 100% 161 100% 174 100% 962  100%
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 17:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
12 42%
21 7,3%
62 21,5%
193 67,0%
288  100%
Tabelle 18:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
184  63,9%
57 19,8%
26 9,0%
21 7,3%
288  100%
Tabelle 19:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
239 82,7%
34 11,8%
10  3,5%
6 21%
289 100%
P

Zustimmung zur Aussage ,Ich habe in den Beratungsgespra-
chen/im Beratungsgesprach zu viel an Informationen bekom-
men.”“, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
15 44% 16 98% 15  8,6% 58  6,0%
23 68% 35 21,3% 35  20,1% 114 11,8%
72 21,3% 44 26,8% 52 29,9% 230  23,9%
228  67,5% 69 421% 72 414% 562  58,3%
338 100% 164  100% 174 100% 964  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,In den Beratungsgesprachen/im Bera-
tungsgesprach konnte ich meine Wiinsche und Anliegen zufrie-
denstellend vorbringen.“, nach Migrationshintergrund und Ge-
schlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
200  59,2% 71 43,6% 72 41,4% 527  54,7%
78 231% 58  35,6% 72 414% 265  27,5%
32 95% 21 129% 19  10,9% 98  10,2%
28  83% 13 8,0% 11 6,3% 73 76%
338  100% 163 100% 174~ 100% 963  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Die Beraterin/der Berater hat mir zu-
gehort.”, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
260  76,9% 95 57,9% 109  62,6% 703 72,8%
52  154% 53  32,3% 51 29,3% 190  19,7%
17 5,0% 11 6,7% 10  57% 48  50%
9  27% 5  3,0% 4 23% 24 25%
338 100% 164  100% 174 100% 965  100%

Gesamt
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 20:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
178 62,5%
72 253%
19  6,7%
16 56%
285  100%
Tabelle 21:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
193 67,0%
61  21,2%
26 9,0%
8 28%
288 100%
Tabelle 22:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
244 84,4%
21 93%
1 3,8%
7 24%
289 100%
P

Zustimmung zur Aussage ,,Die Beraterin/der Berater war an mei-
nen Wiinschen und Anliegen interessiert.”, nach Migrationshin-
tergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
207 61,8% 79  48,5% 78 451% 542 56,7%
68 20,3% 54 33,1% 58  33,5% 252 26,4%
45  13,4% 19  11,7% 23 13,3% 106  11,1%
15 4,5% 11 6,7% 14 81% 5  59%

335  100% 163 100% 173~ 100% 956  100%

Zustimmung zur Aussage ,In den Beratungsgesprachen/im Bera-
tungsgesprach wurde alles Wichtige ausreichend besprochen.*,
nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
211 62,4% 82 50,6% 86 494% 572 59,5%
76 22,5% 45  27,8% 54 31,0% 236 24,5%
35 10,4% 22 13,6% 24 13,8% 107 11,1%
16 47% 13 8,0% 10  57% 47  49%
338  100% 162 100% 174~ 100% 962  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,,Die Beraterin/der Berater war immer
héflich und freundlich.“ nach Migrationshintergrund und Ge-
schlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
272 80,2% 99  60,4% 116 67,1% 731 758%
43  12,7% 53  32,3% 39 22,5% 162  16,8%
15 44% 7 43% 10  58% 43  45%
9  27% 5  3,0% 8 46% 29 3,0%

339 100% 164  100% 173~ 100% 965  100%
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 23:

Ménner —
ohne Mig.

Anz. %
205  71,7%
57  19,9%
18  6,3%
6 21%
286 100%

Tabelle 24:

Méanner —
ohne Mig.

Anz. %
58  20,1%
7 26,7%
86  29,9%
67 23,3%
288  100%

Tabelle 25:

Méanner —
ohne Mig.

Anz. %
158  54,7%
73 253%
32 11,1%
26 9,0%
289 100%

P

Zustimmung zur Aussage ,Die Beraterin/der Berater hat meine
Fragen ausreichend beantwortet.”, nach Migrationshintergrund
und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
228  67,7% 92 56,8% 103 59,5% 628 65,6%
M 211% 54 33,3% 49 28,3% 231 241%
26 1,7% 8  49% 9 52% 61 6,4%
12 3,6% 8  49% 12 6,9% 38 4,0%

337 100% 162 100% 173~ 100% 958  100%

Zustimmung zur Aussage ,Die Beratungsgesprache/das Bera-
tungsgesprach haben sich/hat sich auf administrative Dinge, wie
Formalitaten, beschrankt.“, nach Migrationshintergrund und Ge-
schlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
90 26,5% 47 28,7% 46 26,6% 241 25,0%
88  26,0% 64  39,0% 60 34,7% 289  30,0%
94 27,7% 27 16,5% 45  26,0% 252 26,1%
67 19,8% 26 159% 22 127% 182  18,9%

339 100% 164  100% 173~ 100% 964  100%

Zustimmung zur Aussage ,Die Beratungsgesprache/das Bera-
tungsgesprach waren/war fiir mich insgesamt niitzlich.“, nach
Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
161 47,9% 73 44.8% 77 44,5% 469  48,8%
98  29,2% 53  32,5% 61  353% 285  29,7%
53  15,8% 22 13,5% 22 12,7% 129  13,4%
24 71% 15 92% 13 75% 78  81%

336 100% 163 100% 173~ 100% 961  100%
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 26:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
223 77,4%
40 139%
15  52%
10  3,5%
288  100%
Tabelle 27:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
88  30,8%
65 22,7%
62 21,7%
71 248%
286 100%
Tabelle 28:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
226 79,0%
45  15,7%
9 31%
6 21%
286 100%
P

Zustimmung zur Aussage ,Ich hatte das Gefiihl, dass ich von der
Beraterin/dem Berater ernst genommen werde.“, nach Migrati-
onshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
242 71,4% 92  56,1% 101 58,4% 658  68,3%
63 18,6% 42 25,6% 46 26,6% 191 19,8%
22 65% 19  11,6% 13 75% 69 7,2%
12 35% 11 6,7% 13 75% 46  48%
339 100% 164  100% 173 100% 964  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Ich habe abgewartet, was ich gefragt
wurde.“, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
105  31,3% 48  29,3% 69  39,9% 310 32,3%
75 22,3% 73 445% 57  32,9% 270 28,2%
79  23,5% 19  11,6% 21 121% 181 18,9%
7 229% 24 14,6% 26 15,0% 198  20,6%
336 100% 164  100% 173 100% 959  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage “Ich habe meine Anliegen und Wiin-
sche offen angesprochen.”, nach Migrationshintergrund und Ge-
schlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
270  80,1% 94 57,3% 111 64,2% 701 73,0%
49  14,5% 53  32,3% 47 27,2% 194 20,2%
13 3,9% 14 85% 12 6,9% 48  5,0%
5  15% 3 18% 3 17% 17  18%
337 100% 164  100% 173~ 100% 960  100%

Gesamt
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 29:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
2 7,6%
17 59%
42  14,6%
207 71,9%
288  100%
Tabelle 30:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
143 50,2%
75 26,3%
40  14,0%
27 95%
285  100%
Tabelle 31:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
250 87,1%
32 1M1%
3 1,0%
2 07%
287 100%
P
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Zustimmung zur Aussage ,Ich habe mich wie eine Nummer ge-
fuhlt.“, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
35 10,4% 27 16,6% 29  17,0% 13 11,8%
41 121% 33 20,2% 34 19,9% 125  13,0%
47  13,9% 23 141% 22 129% 134 14,0%

215 63,6% 80 491% 86 50,3% 588  61,3%
338 100% 163 100% 171 100% 960  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Ich hatte das Gefiihl iiber alles offen
reden zu kénnen, auch iiber meine Probleme.“, nach Migrations-
hintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
156 46,4% 58  35,8% 64  37,2% 421 441%
94  28,0% 52  321% 46 26,7% 267  28,0%
43  12,8% 25 154% 28  16,3% 136 14,2%
43  12,8% 27 16,7% 34 19,8% 131 13,7%
336 100% 162  100% 172 100% 955  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Ich habe alle Informationen, die ich
erhalten habe, verstanden.“, nach Migrationshintergrund und
Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
294 86,7% 100  61,3% 123 71,1% 767  79,7%
38 11,2% 53  32,5% 40  231% 163 16,9%
5  15% 10  6,1% 6 35% 24 25%
2 06% 0 00% 4 23% 8 08%
339  100% 163 100% 173~ 100% 962  100%

Gesamt
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 32:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
15  52%
34 11,8%
36 125%
202 70,4%
287 100%
Tabelle 33:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
217 753%
50 17,4%
16 56%
5 17%
288 100%
Tabelle 34:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
10  35%
20 6,9%
21 94%
231 80,2%
288  100%
P
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Zustimmung zur Aussage ,Ich bin mir wie ein Bittsteller/eine
Bittstellerin vorgekommen.”, nach Migrationshintergrund und
Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
37 10,9% 19  11,9% 33 191% 104 10,9%
45  13,3% 27 16,9% 26 15,0% 132 13,8%
51  151% 35 21,9% 16 92% 138 14,4%

205 60,7% 79 494% 98  56,6% 584  61,0%
338 100% 160  100% 173 100% 958  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,lch weiB liber meine Rechte und
Pflichten als Arbeitslose/r /| Lehrstellensuchende/r Bescheid.“,
nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
241 71,5% 91  56,2% 98  56,6% 647  67,4%
69  20,5% 53  32,7% 51 29,5% 223 23,2%
19  56% 12 74% 18 10,4% 65 6,8%
8 24% 6 37% 6 35% 25  26%
337 100% 162 100% 173 100% 960  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Ich fiihlte mich von oben herab be-
handelt.”, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
28  83% 15  9.3% 19  11,0% 72 15%
30 838% 19  11,7% 16 93% 85  88%
37 10,9% 22 13,6% 18  10,5% 104 10,8%
244 72,0% 106  65,4% 19  69,2% 700  72,8%
339  100% 162 100% 172 100% 961  100%

Gesamt
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

deutsche Muttersprache

and. Muttersprache - flieRend
(ohne/mit) Akzent

and. Muttersprache - mittelmaRig/
stockend/kaum verstandlich

Gesamt

bis 24 Jahre
bis 34 Jahre
bis 44 Jahre
45 J. und élter

Gesamt

keine

1-3

4-6

7 und mehr

Gesamt

Tabelle 35:

Manner —

Zustimmung zur Aussage ,Ich habe mich nicht getraut nachzu-
fragen, wenn ich etwas nicht verstanden habe.”, nach Migrati-
onshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -

ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig. CIEEEL
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
23 81% 28  84% 1M1 67% 1M1 64% 73 7,6%
9  32% 12 3,6% 18 11,0% 17 99% 56  59%
20 7,0% 23 6,9% 24 147% 24 14,0% 91  95%
233 81,8% 272 81,2% 10  67,5% 120 69,8% 735 77,0%
285  100% 335  100% 163 100% 172 100% 955 100%
Tabelle 36:  Zustimmung zur Aussage ,Der Berater/Die Beraterin war immer
hoflich und freundlich.”, nach Sprachkenntnissen Deutsch
trifft voll zu trifft eher zu trifft eher nichtzu  trifft gar nicht zu Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
557  82,2% 77 114% 28 4.1% 16 2,4% 678 100,0%
87 62,1% 35 25,0% 1M 79% 7 50% 140 100,0%
68  56,2% 45  37,2% 3 25% 5  41% 121 100,0%
712 758% 157 16,7% 42  45% 28 3,0% 939 100,0%
Tabelle 37:  Zustimmung zur Aussage ,,Ich hatte das Gefiihl, iiber alles offen
reden zu konnen, auch iiber meine Probleme.“, nach Alter
trifft voll zu trifft eher zu trifft eher nicht zu  trifft gar nicht zu Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
60 32,8% 57  31,1% 32 17,5% 34 18,6% 183 100,0%
102 37,0% 80 29,0% 47 17,0% 47  17,0% 276 100,0%
119  49,0% 58  23,9% 37 152% 29 11,9% 243 100,0%
141 56,0% 1 282% 20 7,9% 20 7,9% 252 100,0%
422 44.2% 266 27,9% 136 14,3% 130 13,6% 954 100,0%
Tabelle 38:  Zustimmung zur Aussage ,Ich bin mir wie ein Bittsteller/eine
Bittstellerin vorgekommen.“, nach Anzahl der Vormerkungen ab
2004
trifft voll zu trifft eher zu trifft eher nichtzu  trifft gar nicht zu Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
20 7,3% 30  10,9% 33 12,0% 191 69,7% 274 100,0%
33 104% 4 13,9% 45  14,2% 195  61,5% 317 100,0%
22 14,5% 25  164% 23 151% 82  53,9% 152 100,0%
271 13,6% 32 16.2% 33 16,7% 106 53,5% 198  100,0%
102 10,8% 131 139% 134 14,2% 574  61,0% 941 100,0%
P 104
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 39:

immer die/derselbe
Anz. %
199 56,5%
61 44,5%
19 33,9%
15 39,5%
294 50,4%

Tabelle 40:

Méanner —
ohne Mig.

Anz. %
176 64,2%
47 17.2%
29  10,6%
2 8,0%
274 100%

Tabelle 41:

Méanner —
ohne Mig.

Anz. %
126 46,3%
64 23,5%
40 147%
42  154%
272 100%

P

Zustimmung zur Aussage ,Die Beraterin/der Berater ging auf
mich und meine Situation ein.“, nach Beraterlnnenwechsel

einmaliger Wechsel mehrmaliger Wechsel Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. %
125 35,5% 28 8,0% 352 100,0%
54 39,4% 22 16,1% 137 100,0%
22 39,3% 15 26,8% 56 100,0%
14 36,8% 9 23,7% 38 100,0%
215 36,9% 74 12,7% 583 100,0%

Zustimmung zur Aussage ,Meine Ausbildungen, Qualifikationen
und beruflichen Erfahrungen wurden im Detail abgeklart.“, nach
Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen —
mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
186 59,0% 71 46,1% 62 37,3% 495  54,5%
67 21,3% 53  34,4% 57  34,3% 224 24,6%
34 10,8% 16 10,4% 23 13,9% 102 11,2%
28  89% 14 91% 24 14,5% 8  97%
315 100% 154 100% 166 100% 909  100%

Méanner —
mit Mig.

Frauen —

ohne Mig. Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Es wurde dariiber gesprochen, wel-
ches Arbeitsumfeld (z.B. BetriebsgroRe, Vier-Sterne-Restaurant
oder Beisl um die Ecke, Arbeit im Team, etc.) fiir mich passend
ware.“, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen -
mit Mig.

Manner —
mit Mig.

Frauen —
ohne Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
146 46,3% 53  34,6% 54 32,7% 3719 41,9%
69 21,9% 55  359% 39 23,6% 2271  251%
39 124% 22 144% 22 13,3% 123 13,6%
61  19,4% 23 15,0% 50 30,3% 176 19,4%

315 100% 153 100% 165  100% 905  100%
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 42:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
148 54,4%
62 22,8%
36 13,2%
26 96%
272 100%
Tabelle 43:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
13 48%
25  93%
55 20,4%
177 65,6%
270 100%
Tabelle 44:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
76 27,8%
41 15,0%
51  18,7%
105  38,5%
273 100%
P

Zustimmung zur Aussage ,Die Beraterin/der Berater hat mich
ausfihrlich nach meinen Interessen, Kompetenzen und Berufs-
vorstellungen gefragt.“, nach Migrationshintergrund und Ge-
schlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
156 49,5% 58 37,7% 58  354% 420  46,4%
82 26,0% 50 32,5% 47 28,7% 241 26,6%
31 9,8% 271 17,5% 25  152% 19  131%
46  14,6% 19  12,3% 34 20,7% 125  13,8%

315 100% 154 100% 164  100% 905  100%

Zustimmung zur Aussage ,Ich wusste nicht recht, was ich iiber
meinen beruflichen Werdegang, meine Kompetenzen und Quali-
fikationen erzéhlen sollte.”, nach Migrationshintergrund und Ge-
schlecht

Frauen — Manner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
19  6,1% 7 46% 15  91% 54  6,0%
35 11,3% 25 16,6% 30  18,3% 115 12,8%
72 23,2% 38  252% 30 18,3% 195  21,8%
184 59,4% 81 53,6% 89 54,3% 531  59,3%

310 100% 151 100% 164  100% 895  100%

Zustimmung zur Aussage ,Ich hatte den Eindruck, ich sollte so
schnell wie méglich an irgendeine Arbeitsstelle/Lehrstelle ver-
mittelt werden.”, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
76 243% 47 30,5% 49  29,7% 248 27,4%
44 141% 28  18,2% 30 182% 143 15,8%
66 21,1% 31 20,1% 21 12,7% 169  18,7%
127 40,6% 48  31,2% 65 39,4% 345  38,1%
313 100% 154 100% 165  100% 905  100%

Gesamt
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 45:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
100  37,9%
59  22,3%
54 20,5%
51 19,3%
264 100%
Tabelle 46:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
137 50,4%
63  232%
39  143%
33 121%
272 100%
Tabelle 47:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
94 347%
50 18,5%
24 89%
103 38,0%
271 100%
P

Zustimmung zur Aussage ,,Es wurde einfach der Beruf, den ich
davor ausgeiibt habe, im EDV-System eingetragen.”, nach Migra-
tionshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
123 39,9% 59  41,0% 68  42,0% 350  39,9%
72 234% 32 22,2% 36 22,2% 199 22,7%
53  17,2% 26 18,1% 26 16,0% 159 18,1%
60 19,5% 27 18,8% 32 19,8% 170 19,4%
308  100% 144 100% 162 100% 878  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Es wurde abgeklart, welches Tétig-
keitsfeld mir und meinen Kompetenzen am besten entsprechen
wiirde.“, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
142 455% 52  34,4% 54 32,9% 385  42,8%
89  28,5% 56  37,1% 47 28,7% 255  28,4%
33 10,6% 20 132% 22 134% 114 12,7%
48  154% 23 152% 41 25,0% 145  16,1%
312 100% 151 100% 164  100% 899  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,,Es wurde auch liber Alternativen ge-
sprochen, sollte ich im Wunschberuf keine Stelle/Lehrstelle fin-
den.”, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
92 29,6% 31 20,5% 36 22,0% 253 28,2%
52 16,7% 35  23,2% 35 21,3% 172 19,2%
30 9,6% 25 16,6% 22 134% 101 11,3%
137 441% 60  39,7% 71 43,3% 3711 414%
311 100% 151 100% 164  100% 897  100%

Gesamt
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 48:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
105  39,5%
34 12,8%
39  147%
88 331%
266  100%
Tabelle 49:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
150  55,6%
66 24,4%
28  10,4%
26 9,6%
270 100%
Tabelle 50:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
143 52,6%
53 19,5%
34 125%
42  154%
272 100%
P

Zustimmung zur Aussage ,Die Beraterin/der Berater ist mit mir
gemeinsam (eine) offene (Lehr)Stelle/offene (Lehr)Stellen durch-
gegangen, ob diese fiir mich passend wéren.“, nach Migrations-
hintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
116 37,5% 46 30,3% 52  32,3% 319  359%
32 10,4% 29  191% 29 18,0% 124 14,0%
28  91% 20 13,2% 16 99% 103 11,6%
133 43,0% 57  37,5% 64  39,8% 342 38,5%

309  100% 152 100% 161 100% 888  100%

Zustimmung zur Aussage ,Am Ende des Abklarungsprozesses
war klar, welche Stelle/Lehrstelle ich suche und welche Voraus-
setzungen ich dafiir mitbringe.“, nach Migrationshintergrund und
Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
157 50,6% 64 41,8% 65 39,9% 436 48,7%
9  31,9% 44 28,8% 44 27,0% 253 28,2%
21 6,8% 20 13,1% 19 11,7% 88  9,8%
33 10,6% 25  16,3% 35  21,5% 19  13,3%

310 100% 153 100% 163 100% 896  100%

Zustimmung zur Aussage ,Ich weiB, auf welcher Datenbasis das
AMS jetzt offene Stellen/Lehrstellen fiir mich sucht.”, nach Migra-
tionshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
160  51,3% 51  34,5% 61  37,7% 415  46,4%
72 231% 57  38,5% 43 26,5% 225  252%
34 10,9% 17 11,5% 25  154% 110  12,3%
46  14,7% 23 155% 33 20,4% 144 16,1%
312 100% 148 100% 162 100% 894  100%

Gesamt
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 51:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
158  56,8%
74 26,6%
31 11,2%
15 54%
278 100%
Tabelle 52:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
192 67,6%
73 257%
14 49%
5 18%
284 100%
Tabelle 53:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
140  54,9%
81  31,8%
30 11,8%
4 16%
255 100%
P

Zustimmung zur Aussage ,Ich weiB, was die beste Such- und
Bewerbungsstrategie in meinem Berufsbereich ist.“, nach Migra-
tionshintergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
172 52,6% 68 43,0% 79 454% 477 50,9%
102 31,2% 63  39,9% 69  39,7% 308  32,9%

33 10,1% 13 82% 12 6,9% 89  95%
20 61% 14 8,9% 14 8,0% 63  6,7%
327 100% 158  100% 174 100% 937  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Bei Bewerbungsschreiben und Vor-
stellungsgesprachen fiihle ich mich sicher.“, nach Migrationshin-
tergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
199 59,1% 83 529% 81  46,3% 555  58,2%
94  27.9% 54 34,4% 60 34,3% 281 29,5%
28  83% 11 7,0% 24 13,7% 7 81%
16 47% 9  57% 10  57% 40  42%
337 100% 157 100% 175 100% 953  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,lch mochte mir meine neue Stel-
le/Lehrstelle selbst suchen.”, nach Migrationshintergrund und
Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
156 49,7% 72 471% 83  49,1% 451 50,6%
111 354% 47 30,7% 59  34,9% 298  33,4%

33  10,5% 24 157% 17 10,1% 104 11,7%
14 45% 10  6,5% 10  59% 38 43%
314 100% 1563 100% 169  100% 891  100%

Gesamt
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

Tabelle 54:

Manner -
ohne Mig.
Anz. %
81  30,7%
52 19,7%
33 12,5%
98 37,1%
264 100%
Tabelle 55:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
75 304%
51 20,6%
48  19,4%
73 29,6%
247 100%
Tabelle 56:
Manner -
ohne Mig.
Anz. %
134 49,6%
68  252%
3B 13,0%
33 122%
270 100%
P

Zustimmung zur Aussage ,In den Beratungsgesprachen/im Bera-
tungsgesprach im AMS wurde thematisiert, wie viel Erfahrung
ich mit Arbeitssuche/Lehrstellensuche und Bewerbungen habe.“,
nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen —
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
7 244% 36 25,0% 39  234% 233 26,2%
65 20,6% 41 28,5% 36  21,6% 194 21,8%
39 12,3% 21 14,6% 23 13,8% 116 13,0%
135  42,7% 46 31,9% 69 41,3% 348  39,1%

316 100% 144 100% 167 100% 891  100%

Zustimmung zur Aussage ,Ich warte auf mehr Stellenvorschla-
ge/Lehrstellenvorschlage vom AMS.“, nach Migrationshin-
tergrund und Geschlecht

Frauen — Manner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
82 28,6% 49  353% 60 36,8% 266  31,8%
68  23,7% 26 18,7% 39  239% 184 22,0%
47  16,4% 20 14,4% 15 92% 130 15,6%
90 31,4% 4 31,7% 49  30,1% 256 30,6%
287 100% 139 100% 163 100% 836  100%

Gesamt

Zustimmung zur Aussage ,Die Unterstiitzung, die ich vom AMS
bei der Arbeitssuche/Lehrstellensuche bekomme, ist absolut
ausreichend.”, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Frauen — Méanner — Frauen -
ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
131 42,0% 51  352% 54 32,7% 370  41,5%
87  27,9% 48  331% 57  34,5% 260  29,1%
51  16,3% 20 13,8% 26 158% 132 14,8%
43  13,8% 26 17,9% 28 17,0% 130 14,6%

312 100% 145  100% 165  100% 892  100%
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trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

trifft voll zu

trifft eher zu

trifft eher nicht zu
trifft gar nicht zu

Gesamt

bis 24 Jahre
bis 34 Jahre
bis 44 Jahre
45 J. und élter

Gesamt

Tabelle 57:  Zustimmung zur Aussage ,Mit dem AMS wurde klar vereinbart,
was meine Aufgaben bei der Arbeitssuche/Lehrstellensuche
sind.”, nach Migrationshintergrund und Geschlecht

Ménner — Frauen — Ménner — Frauen — Gesamt

ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %

180  66,2% 193  60,7% 68  46,3% 75 44,6% 516  57,0%

53  19,5% 7 242% 54 36,7% 51 30,4% 235  26,0%
18  6,6% 16  5,0% 11 7,5% 16  9,5% 61 6,7%
21 7,7% 32 10,1% 14 95% 26 15,5% 93  10,3%

272 100% 318 100% 147 100% 168  100% 905  100%

Tabelle 58:  Zustimmung zur Aussage ,Mit dem AMS wurde klar vereinbart,
wie mich das AMS bei der Arbeitssuche/Lehrstellensuche und
Bewerbung unterstiitzt.“, nach Migrationshintergrund und Ge-
schlecht

Méanner — Frauen — Méanner — Frauen — Gesamt

ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig.

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %

166  61,3% 183  57,5% 61  42,7% 65 38,7% 475  52,8%

64 23,6% 78  24,5% 43 30,1% 52  31,0% 237 26,3%
22 8,1% 24 7,5% 18 12,6% 18  10,7% 82 9,1%
19  7,0% 33 10,4% 21 14,7% 33 19,6% 106  11,8%

271 100% 318 100% 143 100% 168  100% 900  100%

Tabelle 59:  Zustimmung zur Aussage ,Es wurde dariiber gesprochen, wel-
ches Arbeitsumfeld (z.B. BetriebsgroBe, Vier-Sterne-Restaurant
oder Beisl um die Ecke, Arbeit im Team, etc.) fiir mich passend
ware.“, nach Alter

trifft voll zu trifft eher zu trifft eher nicht zu trifft gar nicht zu Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
60 33,5% 41 22,9% 30 16,8% 48  26,8% 179 100,0%
114 425% 68  254% 36 13,4% 50 18,7% 268  100,0%
86 36,8% 65  27,8% 33 14,1% 5  214% 234 100,0%
120 53,8% 53 238% 24 10,8% 26 11,7% 223 100,0%
380  42,0% 227  251% 123 13,6% 174 19,2% 904  100,0%
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Tabelle 60:  Zustimmung zur Aussage ,,Die Unterstiitzung, die ich vom AMS
bei der Arbeitssuche/Lehrstellensuche bekomme, ist absolut
ausreichend.”, nach Alter

trifft voll zu trifft eher zu trifft eher nicht zu trifft gar nicht zu Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
bis 24 Jahre 62 34,6% 54 30,2% 40  223% 23 12,8% 179 100,0%
bis 34 Jahre 103 39,0% 66  250% 42 15,9% 53  20,1% 264 100,0%
bis 44 Jahre 92  40,5% 71 31,3% 28 12,3% 36 15,9% 227 100,0%
45 J. und élter 112 50,9% 68 30,9% 22 10,0% 18 8,2% 220  100,0%
Gesamt 369  415% 259  291% 132 14,8% 130 14,6% 890  100,0%
Tabelle 61:  Zufriedenheit mit Betreuung im AMS insgesamt, nach Anzahl der
Vormerkung ab 2004
sehr zufrieden eher zufrieden eher nicht zufrieden gar nicht zufrieden Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
keine 153 52,9% 104 36,0% 26 9,0% 6 2,1% 289  100,0%
1-3 126 38,8% 134 41,2% 45 13,8% 20 6,2% 325 100,0%
4-6 65 40,4% 66 41,0% 19 11,8% 1" 6,8% 161 100,0%
7 und mehr 75 35,9% 94 45,0% 24 11,5% 16 7,7% 209  100,0%
Gesamt 419 42,6% 398 40,4% 114 11,6% 53 5,4% 984  100,0%
Tabelle 62:  Zufriedenheit mit Betreuung im AMS insgesamt, nach Erfahrung
mit AMS
sehr zufrieden eher zufrieden eher nicht zufrieden  gar nicht zufrieden Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
keine Vormerkung 153 52,9% 104  36,0% 26 9,0% 6 2,1% 289  100,0%
zumindest eine friihere
Vormerkung 267  38,4% 204 423% 87  125% 47 6,8% 695 100,0%
Gesamt 420  42,7% 398  40,4% 13 11,5% 53 5,4% 984  100,0%
Tabelle 63:  Zufriedenheit mit Betreuung im AMS insgesamt, nach geauRer-
tem Umschulungswunsch

sehr zufrieden eher zufrieden eher nicht zufrieden  gar nicht zufrieden Gesamt

Anz. % Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %
Umschulungswunsch
nicht genannt 349  451% 306  39,6% 77 10,0% 41 5,3% 773 100,0%
Umschulungswunsch
genannt 81  37,7% 86  40,0% 36 16,7% 12 5,6% 215 100,0%
Gesamt 430  43,5% 392 39,7% 13 11,4% 53 5,4% 988  100,0%

P 112

Research & Solution



Tabelle 64:  Zufriedenheit mit AMS insgesamt, nach Migrationshintergrund

keine Migration Migration Gesamt

Anz. % Anz. % Anz. %
sehr zufrieden 310 47,6% 123 34,6% 433 43,0%
eher zufrieden 244 37,5% 160  44,9% 404  40,1%
eher nicht zufrieden 7% 11,5% 42  11,8% 17 11,6%
gar nicht zufrieden 22 34% 31 8,7% 53  53%
Gesamt 651  100% 356 100% 1007  100%

Tabelle 65:  Zufriedenheit mit Kontakt am Infoschalter, nach Migrationshin-

tergrund
keine Migration Migration Gesamt
Anz. % Anz. % Anz. %
sehr zufrieden 394 71,0% 158  48,5% 552  62,7%
eher zufrieden 123 22,2% 136 41,7% 259  29,4%
eher nicht zufrieden 24 4,3% 21 6,4% 45 5,1%
gar nicht zufrieden 14 2,5% 1 3,4% 25 2,8%
Gesamt 555  100% 326 100% 881  100%

Tabelle 66:  Zufriedenheit mit Erstinformationsveranstaltung, nach Migrati-
onshintergrund

keine Migration Migration Gesamt

Anz. % Anz. % Anz. %
sehr zufrieden 217 64,8% 97  43,3% 314 56,2%
eher zufrieden 88  26,3% 104  46,4% 192 34,3%
eher nicht zufrieden 19 5,7% 15 6,7% 34 6,1%
gar nicht zufrieden 1 3,3% 8 3,6% 19 3,4%
Gesamt 335  100% 224 100% 559  100%

Tabelle 67:  Zufriedenheit mit personlichen Beratungsterminen, nach Migrati-
onshintergrund

keine Migration Migration Gesamt

Anz. % Anz. % Anz. %
sehr zufrieden 419  67,0% 164  491% 583  60,8%
eher zufrieden 143 22,9% 124 371% 267 27,8%
eher nicht zufrieden 46 7,4% 31 9,3% 7 8,0%
gar nicht zufrieden 17 2,7% 15 4.5% 32 3,3%
Gesamt 625  100% 334 100% 959  100%
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deutsche Muttersprache

and. Muttersprache - flieRend
(ohne/mit) Akzent

and. Muttersprache - mittelmaRig/
stockend/kaum verstandlich

Gesamt

hat genau gepasst
hatte mehr gebraucht
hatte weniger gebraucht
noch keines gehabt

Gesamt

Tabelle 68:

tergrund
sehr zufrieden
eher zufrieden
eher nicht zufrieden
gar nicht zufrieden
Gesamt
Tabelle 69:
tergrund
sehr zufrieden
eher zufrieden
eher nicht zufrieden
gar nicht zufrieden
Gesamt
Tabelle 70:
nissen Deutsch
sehr zufrieden eher zufrieden
Anz. % Anz. %
444 64,8% 188  27,4%
63 44,4% 66 46,5%
50 39,7% 66 52,4%
557  58,4% 320 33,6%
Tabelle 71:
hintergrund
Méanner — Frauen —
ohne Mig. ohne Mig.
Anz. % Anz. %
239  86,0% 281  83,1%
12 4,3% 19 5,6%
22 7,9% 24 71%
5 1,8% 14 4.1%
278  100% 338  100%
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keine Migration

Anz. %
400  67,0%
151 25,3%

35 5,9%
11 1,8%
597  100%

keine Migration

Anz. %
409  64,1%
178 27,9%

37 58%
14 22%
638  100%

eher nicht
zufrieden
Anz. %
39 5,7%
7 4,9%
10 7,9%
56 5,9%

Manner -
mit Mig.
Anz. %
133 80,1%
24 145%
5 3,0%
4 24%
166  100%

Migration
Anz. %
165  49,1%
147 43,8%
13 3,9%
11 3,3%
336 100%

Migration
Anz. %
168  48,3%
148  42,5%
23 6,6%
9 2,6%
348  100%

gar nicht
zufrieden
Anz. %
14 2,0%
6 4.2%
0 0,0%
20 2,1%

Frauen —
mit Mig.
Anz. %
138 77,1%
28  15,6%
7 39%
6 34%
179 100%

Zufriedenheit mit erhaltenen Unterlagen, nach Migrationshin-

Gesamt
Anz. %
565  60,6%
298  31,9%
48 5,1%
22 2,4%
933  100%

Zufriedenheit mit Informationen insgesamt, nach Migrationshin-

Gesamt
Anz. %
577  58,5%
326 33,1%
60 6,1%
23 2,3%
986  100%

Zufriedenheit mit Informationen insgesamt, nach Sprachkennt-

Gesamt

Anz. %
685 100,0%

142 100,0%

126 100,0%

953 100,0%

Bewertung der Anzahl der Beratungstermine, nach Migrations-

Gesamt
Anz. %
791 82,3%
83  86%
58  6,0%
29  3,0%
961  100%
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eher angenehm
gleichgiltig
eher unangenehm

Gesamt

Tabelle 72:  Bewertung des Beraterlnnenwechsels, nach

tergrund
Manner - Frauen - Manner - Frauen —
ohne Mig. ohne Mig. mit Mig. mit Mig.
Anz. % Anz. % Anz. % Anz. %

20 299% 25  24,3% 18 32,1% 25  37.9%
43  64,2% 60 58,3% 26 46,4% 25  37.9%

4  6,0% 18 17,5% 12 21,4% 16 24,2%
67  100% 103 100% 56 100% 66 100%
pros

Research & Solution

Migrationshin-

Gesamt
Anz. %
88 30,1%
154 52,7%
50 17,1%
292 100%
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