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1. Einleitung: Zur Situation der haushaltsnahen
Dienstleistungen

Das gegenwartige jahrliche Marktvolumen fiir alle haushaltsnahen
Dienstleistungen (neben Reinigungsservices auch: Essensdienste,
Einkaufsdienste, Fahrservices, Botengidnge, Haustierbetreuung,
Hauswarte, Kosmetikdienste etc., nicht jedoch: ambulante Pflege)
in Osterreich schitzt Osl (2010, Seite 174f) auf ca. 330 Millionen
Euro bzw. 37 Millionen Stunden. Interesse besteht fiir Leistungen
im Wert von ca. 550 Millionen Euro, die hohe Preiselastizitét so-
wie die Intransparenz des Marktes bedingen jedoch, dass dieser
potenzielle Wachstumsbereich nur verhalten zulegt.

Das Interesse an haushaltsnahen Dienstleistungen steht in en-
gem Zusammenhang mit der gesundheitlichen Verfassung (vgl.
Osl 2010, Seite 32), wie sich auch in vorliegendem Datenmateri-
al fiir Oberdsterreich zeigt. Erst in den letzten Jahren zeigt sich ein
Trend dazu, dass auch jiingere Personen bzw. Personen aus Kom-
fort- bzw. Zeitgriinden derartige Serviceleistungen in Anspruch
nehmen (vgl. Osl 2010, Seite 174).

Argumente fiir die Einfilhrung bzw. den Ausbau derartiger
Dienstleistungen waren neben einer Professionalisierung der
Dienstleistungen, der Schaffung von Beschéftigungsméglichkei-
ten und der Steigerung der Vereinbarkeit von Familie und Beruf fiir
KundInnen auch der Kampf gegen die Schattenwirtschaft bei ei-
nem »leistbaren« Preis des Services, der durch Synergieeffekte in
der AnbieterInnenstruktur erzielt werden kann. Dabei entstehen
nicht nur volkswirtschaftlich und individuell, sondern auch fiir
MitarbeiterInnen erhebliche Vorziige gegeniiber einer selbsténdi-
gen oder »schwarz« ausgeiibten Beschiftigung. Die Ausiibung der
Tétigkeit iiber eine organisierte Struktur hat folgende Vorteile fiir
MitarbeiterInnen (vgl. Holzmann-Jenkins o.J., Seite 91f):

* professionalisierter Qualifikations- und Erfahrungserwerb;

*  Erwerb von Anspriichen in sozialen Sicherungssystemen;

* Einhaltung von ArbeitnehmerInnen-Schutzbestimmungen;

» vertragliche Zusicherungen als Kooperations- bzw. Arbeitsbasis;

*  Schutz vor unangebrachten Anspriichen von KundInnen;

» Riickhalt und Riicksprache in der KollegInnenschaft bzw. bei
der Projektleitung.

Evaluierung des Haushaltsservice
der Volkshilfe Oberostereich

und des Haus- und Heimservice
des Hilfswerks Oberosterreich

Zentrale Ergebnisse einer Studie
im Auftrag des AMS Oberdsterreich

Anhand der KundInnenbefragung im Rahmen dieser Evaluierung
wird sichtbar, dass fast alle derzeitigen KundInnen es schitzen (93
Prozent bzw. 95 Prozent starke Zustimmung), dass der Service Ar-
beitsplatze schafft und die legale Moglichkeit der Dienstleistungs-
Inanspruchnahme darstellt (steigende Bewusstheit und Erkennen
des gesellschaftlichen Nutzens). Neben der grundsitzlich profes-
sionelleren Erbringung der Dienstleistung ist ein weiterer, gravie-
render Vorteil im Vergleich zur Schwarzarbeit oder Selbstorgani-
sation (z. B. mittels Dienstleistungsscheck) in der Zuverldssigkeit
des Service an sich zu sehen: Bei Urlaub oder Krankheit der zu-
geteilten MitarbeiterIn nimmt eine Ersatzkraft die anfallenden Ta-
tigkeiten wahr. Aulerdem bestehen Gewéhrleistungsanspriiche im
Falle von Beschéddigungen, und die KundInnen sind von den Or-
ganisationstitigkeiten (zeitliche Koordination, Abrechnung, Ver-
sicherungspflichten) entbunden (vgl. Weinkopf 2003, Seite 136).
Bei der in der Regel gegebenen hohen Kostenempfindlichkeit
der KundInnen (Konkurrenz zur Eigenerbringung der Leistung:
Make-Entscheidung oder Buy-Entscheidung) ist im Zusammen-
hang mit haushaltsbezogenen Dienstleistungen die Schwarzarbeit
bzw. Schattenwirtschaft ein nicht zu vernachlédssigender Faktor,
die im Rahmen der vorliegenden Evaluierung nicht Beriicksichti-
gung finden konnte und mittel- bis langfristig stark die Beschéfti-
gungswirkungen beeintrachtigen konnte (vgl. Weinkopf 2003).

2. Zur Evaluierung’

Das Haushaltsservice der Volkshilfe Oberdsterreich und das Haus-
und Heimservice des Hilfswerks Oberosterreich dienen dazu,
langzeitarbeitslose Menschen und WiedereinsteigerInnen erneut
an den Arbeitsmarkt heranzufiihren und deren Beschiftigung-
schancen am reguldren Arbeitsmarkt zu erhohen. Die Beschéfti-

1 Die Evaluierung wurde im Auftrag der Landesgeschiftsstelle des Arbeitsmarktser-
vice Oberdsterreich vom Institut fiir Berufs- und Erwachsenenbildungsforschung
(IBE) an der Johannes Kepler Universitit Linz durchgefiihrt; Download der Lang-
fassung unter www.ams-forschungsnetzwerk.at im Meniipunkt » AMS-Publikatio-
nen — Forschung« — Jahr 2012.
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gungsverhiltnisse sind somit Transitarbeitsplitze, die den Uber-

gang in den 1. Arbeitsmarkt einleiten sollen. Die TeilnehmerInnen

dieser arbeitsmarktpolitischen Maflnahme erhalten ein zehnmo-
natiges Beschéftigungsverhiltnis, im Zuge dessen sie sozialversi-
cherungsrechtliche Anspriiche erwerben. Das Projekt wird vom

Arbeitsmarktservice (frither auch: von der Europdischen Uni-

on/Europdischer Sozialfonds) und dem Land Oberdsterreich tiber

den Pakt fiir Arbeit und Qualifizierung (PAQ) gefordert.

Haushaltsservice bzw. Haus- und Heimservice bieten nun-
mehr schon seit dem Jahr 1996 jedermann/jederfrau diverse Un-
terstiitzungsleistungen (z. B. Putzen, Waschen, Biigeln, Botengin-
ge) nach sozial gestaffelten Tarifen an. Insbesondere éltere
Menschen, aber auch Personen mit Entlastungswunsch hinsicht-
lich Haushaltstdtigkeiten zdhlen zur Zielgruppe fiir die angebote-
nen Dienstleistungen.

Die vorliegende Evaluierung hat zum Ziel, dieses Dienstleis-
tungsprojekt aus drei wesentlichen Betrachtungswinkeln zu ana-
lysieren, um eine gesamthafte Beurteilung vornehmen zu kénnen:
1. Analyse der Beschiftigungseffekte auf »Teilnehmerlnnen«

(ErbringerInnen der Dienstleistung, temporéar Beschiftigte zur

Ausiibung der Dienstleistung) mittels Analyse von Sozialver-

sicherungsdaten (TeilnehmerInnenstruktur, Beschéftigungs-

quoten, durchschnittliche Bemessungsgrundlage als Indikator
fiir das erzielte Einkommen) der Teilnehmerlnnen im Zeitraum

2005 bis 2009.

2. Analyse des Gesamtprojektes hinsichtlich seiner Wirkungen
auf offentliche Haushalte anhand des exemplarischen Jahres
2009 (Fiskalanalyse, drei unterschiedliche Szenarien).

3. Analyse der KundInnenstruktur und KundInnenzufriedenheit
(Personen, die die Dienstleistungen in Anspruch genommen
haben).

3. Zentrale Ergebnisse der Evaluation

In vorliegenden Daten,? die immerhin die Beschdftigungswirkun-
gen bis 36 Monate nach Ende des Transitarbeitsverhdltnisses be-
trachten, kann daraufkein struktureller Hinweis festgestellt werden:
Die Quote »Out of Labor Force« steigt zwar auf 16 Prozent an,
bleibt aber deutlich hinter dem Wert von 35 Prozent im selben Zeit-
raum vor der Mafnahme und ist fiir diese Altersgruppe insgesamt
in einer moderaten Hohe — so liegt etwa die Quote von Transitar-
beitskriften in SOBs und GBP anderen IBE-Analysen zufolge (vgl.
Osterkorn/Niederberger/Sepp 2009, Seite 96) bei 23 Prozent.

Die weiteren Beschiftigungswirkungsanalysen zeigen, dass
bereits sechs Monate nach Ende des Transitarbeitsverhéltnisses die
Beschiftigungsquote die Arbeitslosenquote ibersteigt und die Be-
schiftigung weiter ansteigt bis auf einen Anteil von 56 Prozent
zum Zeitpunkt 36 Monate nach der Maflnahme. Die Arbeitslosen-
quote fallt hingegen im selben Zeitraum auf 23 Prozent ab und er-
reicht einen niedrigeren Wert als der gesamte Betrachtungszeit-
raum (bis 36 Monate) vor Mainahmeneintritt — hier lag der Wert
fiir die von Arbeitslosigkeit Betroffenen bei 27 Prozent.

Uberdies beenden 43 Prozent der Transitarbeitskrifte beim
Hilfswerk und 38 Prozent bei der Volkshilfe ihr befristetes Ar-
beitsverhiltnis vorzeitig, was in der Regel ein Hinweis darauf ist,
dass diese Personen durch die Erfahrung bereits vor Ablauf der
zehn Monate eine reguldre Beschiftigung finden konnten.

Die positive Wirkung der MaBinahme zeigt sich nicht nur ent-
lang der Quoten (unterschiedlicher Arbeitsmarktstatus), sondern
auch in den Bemessungsgrundlagen zur Sozialversicherung, die
einen Indikator fiir das erzielte Erwerbseinkommen und somit
auch fiir Armutsbestimmung und soziale Teilhabe bilden. Wieder-
um zeigt sich eine deutliche Steigerung in den Werten: Wiahrend
die durchschnittliche tégliche Bemessungsgrundlage 36 Monate
vor der Mafinahme bei 11,7 Euro liegt, liegt dieser Indikator 36
Monate nach der Maflnahme mehr als doppelt so hoch bei einem
‘Wert von 23,5 Euro.

Die beschiftigungs-, einkommens- und somit chancenstei-
gernde Wirkung der Maflnahme zeigt sich unabhéngig von den ge-
testeten Strukturvariablen — der Erfolg des Projektes wird unab-
hingig vom Alter der Teilnehmenden und unabhingig von der
anbietenden Organisation (Hilfswerk Oberésterreich, Volkshilfe
Oberosterreich) erzielt.

Einziger Unterschied zwischen den beiden Anbieterorganisa-
tionen sind die Perspektiven hinsichtlich einer Ubernahme in ein
reguldres Dienstverhidltnis bei der Anbieterorganisation selbst.
Hier wird sichtbar, dass im Durchschnitt der betrachteten Jahre
2005 bis 2009 beim Hilfswerk fast ein Drittel der Transitarbeits-
krifte nach Ablauf in eine reguldre Beschéftigung ibernommen
wurden, bei der Volkshilfe stand diese Chance im selben Zeitraum
nur einem Fiinftel der Transitarbeitskréfte zur Verfiigung.

Auch volkswirtschaftlich betrachtet zeigt sich im Rahmen der
durchgefiihrten Fiskalanalyse ein beachtlicher Erfolg des Angebotes.
Die seitens der offentlichen Hand aufgewendeten Kosten amorti-
sieren sich innerhalb des ersten Jahres nach der Angebotsteilnahme.

Nach drei Jahren tibersteigt der riickflieBende Nutzen an die
offentliche Hand die Kosten bereits um circa 650.000 Euro und er-
reicht zum Zeitpunkt »Zehn Jahre nach Ende des Angebotes« ein
Niveau von knapp unter einer Million Euro. Somit kann eine Ren-
dite von 54 Prozent in zehn Jahren erzielt werden.

Die Analyse der KundInnenstruktur zeigt, dass der/die typi-
sche KundIn weiblich und Pensionistin ist sowie allein und mit
Pflegegeldbezug lebt:

» 83 Prozent der Befragten sind in Pension, 58 Prozent bezichen

Pflegegeld (Aspekte von Angewiesenheit);

* nur 15 Prozent sind berufstétig — diese wiederum iiberwiegend
hohergebildet (Aspekt der Leistbarkeit);
* 60 Prozent leben allein im Haushalt (Zusatzaspekt: sozialer

Kontakt).

85 Prozent der Befragten sind mit den Serviceleistungen sehr zu-
frieden, 14 Prozent eher zufrieden. Nur zehn Personen (1 Prozent)
zeigen sich unzufrieden. Anhand der sozio-demographischen
Struktur der Befragten wird sichtbar, dass die KundInnenstruktur
beim Hilfswerk signifikant &lter ist und eher Pflegegeld bezieht,

2 Die Analyse der Beschiftigungswirkungen wurde auf Basis von Daten der AMS-BG
vorgenommen. Die Datenanfrage wurde am 5.12.2011 fiir alle seitens der ausfiih-
renden Organisationen Volkshilfe und Hilfswerk Oberdsterreich bekanntgegebenen
MitarbeiterInnen im Zeitraum 1.1.2005 bis 31.12.2009 gestellt. Die Analyse macht
sichtbar, welche Beschiftigungsquoten und Bemessungsgrundlagen die geforderten
MitarbeiterInnen im Zeitverlauf — 36 Monate vor der Mafinahme bis 36 Monate nach
der Maflnahme — erzielen konnten. Da einige MitarbeiterInnen von einem geférder-
ten in ein nicht-gefordertes Verhiltnis tibernommen worden sind, werden die Daten
auch fiir die nicht-geforderten Beschiftigten abgefragt. Somit wird auch ein Ver-
gleich dieser beiden Gruppen méglich. Insgesamt wurden die Daten von 1.377 Per-
sonen untersucht, die im o.g. Zeitraum fiir Volkshilfe bzw. Hilfswerk titig waren.
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was in der Folge eine groflere Wahrscheinlichkeit nach sich zieht,
anzugeben, sehr zufrieden mit dem Service zu sein. Der sozialen
Komponente (Kommunikation mit den KundInnen vor Ort, sozia-
ler Kontakt) kdnnen die MitarbeiterInnen gut nachkommen. Fiir
die jlingere, vergleichsweise kritischere Klientel der Volkshilfe
zeigt sich stirker die Tendenz dazu, »nur« eher zufrieden zu sein.
Die Griinde sind in héheren Anspriichen an die Individualisierung
des Service zu sehen — eigene Vorstellungen von Ergebnisqualitét
und Prozesserledigung sollen umgesetzt werden, die eher bei jiin-
geren Altersgruppen zum Tragen kommen.

Nach dem SERVQUAL-Ansatz lassen sich folgende Dimen-
sionen zur wahrgenommenen Dienstleistungsqualitdt festhalten
(Parasuraman et al. Zitiert nach Osl 2010, Seite 39):

*  RELIABILITY: Zuverléssigkeit und Vertrauenswiirdigkeit;

+  RESPONSIVENESS: individualisierte Erbringung, Flexibi-
litét (auch zeitlich), kundInnenspezifische Wiinsche erfiillen;

* ASSURANCES: Kompetenz (Qualitdt des Ergebnisses, Ge-
schwindigkeit, Ausbildungsstand) und Hoflichkeit (personli-
cher Kontakt, Personalkontinuitit);

*  EMPATHY: Einfiihlungsvermdgen (Erkennen von KundInnen-
wiinschen und Verstindnis), Beziehung als sozialer Kontakt;

*  TANGIBLES: Annehmlichkeiten im Umfeld der Leistungser-
bringung (Unauffalligkeit der Dienstleistungserbringung).

In der in den Handlungsrelevanzmatrizen sichtbar gewordenen
Bedarfskategorie »Griindlichkeit« treten Anspriiche an die Di-
mension RESPONSIVENESS in den Fokus. Faktoren der RE-
LIABILITY (hier: Zuverldssigkeit, Vertrauen) teilweise auch AS-
SURANCES (hier: Freundlichkeit) und EMPATHY (hier: Freude)
treten als Kernstdrken und Vorteile zutage. Kommunikation (EM-
PATHY) und Personalkontinuitdt (ASSURANCES) erscheinen
noch steigerungsfahig, und zwar ebenso wie TANGIBLES (hier:
eine reibungslose Abwicklung).

Interessant erscheint, dass sich in anderen Erhebungen (Osl
2010, Seite 46) stets die Qualitit des Ergebnisses (ASSURANCE)
als wichtigstes Qualitdtsmerkmal zeigt, hier jedoch eher die RE-
SPONSIVENESS einer Erfiillung der individuell erwarteten
Dienstleistungsqualitit. Diese Individualisierung fallt im Allge-
meinen in der Regel erst hinter der Kontinuitét beim Personal als
dritter Faktor ins Gewicht. Die KundInnen des Haushalts- bzw.
Haus- und Heimservice sind somit anspruchsvoll und erwarten in-
dividuelles Service (zahlenmdBig relevant vor allem bei der Volks-
hilfe, aber auch beim Hilfswerk), wofiir dann auch eher auf perso-
nelle Kontinuitdt bei den Mitarbeiterlnnen oder =zeitliche
Flexibilitét verzichtet wird.

Umso deutlicher sind daher die Anforderungen an die Mitar-
beiterInnen der Services als herausfordernd einzustufen. Die Té-
tigkeiten im Bereich haushaltsbezogener Dienstleistungen erfor-
dern zwar nicht unbedingt eine abgeschlossene Berufsausbildung,
stellen aber hohe Anforderungen an die Sozialkompetenz (Um-
setzen einer hohen KundInnenorientierung z.B. im Eingehen auf
Wiinsche, Erwartungen und unterschiedliche Ausstattung), die Or-
ganisationskompetenz (eigenstiandiges Arbeiten, Zeitmanagement
in knappem Zeitkorsett) und an die fachlichen Kenntnisse der Mit-
arbeiterInnen (vgl. Weinkopf 2003, Seite 141; Eichhorst/Tobisch
2008, Seite 2f).

99 Prozent der KundInnen werden das Service weiterhin nut-
zen und empfehlen es weiter. Im Rahmen der im Fragebogen ge-

schaffenen Mdglichkeit, sich offen zu dullern, wurde zahlreich die
Moglichkeit genutzt, Lob und Dankbarkeit auszudriicken.

4. Anregungen und Wiinsche

Folgende Anregungen und Wiinsche wurden dariiber hinaus for-

muliert:

»  Personalkontinuitit: Die MitarbeiterInnen dringen in die »Pri-
vatsphére« der eigenen Wohnung/des Hauses ein, dies erfordert
Vertrauensbildung, und es entsteht eine Bindung an den sozia-
len Kontakt (vgl. Blumberger/Dornmayr 1997, Seite 73). Da-
her wird gewiinscht, mdglichst keine Wechsel zu vollzichen.
Verglichen mit den Ergebnissen aus der Handlungsrelevanz-
matrix bleibt jedoch, dass Individualisierung stirker gewiinscht
wird als Personalkontinuitdt und Flexibilitat. Dies ist ein Hin-
weis darauf, dass das Vertrauen nicht nur in die MitarbeiterIn-
nen, sondern auch in die anbietenden Organisationen an sich
gegeben ist und ein Vertrauen besteht, dass im Falle einer Neu-
besetzung wiederum eine geeignete Person geschickt wird.

»  Kosten der Inanspruchnahme: Unter den PensionistInnen wur-
den gehiuft Bedenken hinsichtlich einer kiinftigen Leistbar-
keit des Service genannt, in entlegeneren Regionen werden
Fahrkostenzuschiisse besonders belastend erlebt.

» Flexibilitit: Einige KundInnen wiirden sich eine zeitlich fle-
xiblere Inanspruchnahme (z.B. zu einer bestimmten, indivi-
duell gut passenden Zeit) oder auch die hdufigere Inan-
spruchnahme wiinschen.

* Angebotspalette: Neben den bestehenden Aufgaben sind Er-
weiterungen denkbar, die sich auf bestimmte Bedarfslagen be-
ziehen, die nicht regelméBig anfallen, z. B. Reinigungsservice
bei Umzug, Hilfe bei Krankheit (Einkauf, Botengang, Essen)
oder Unterstiitzung bei kleineren Reparaturen (»Heimwerker-
service«, »Wéscheservice«).
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AMS report Einzelbestellungen
€ 6,— inkl. MwSt., zuzlgl. Versandspesen

AMS report Abonnement
12 Ausgaben AMS report zum Vorzugspreis von € 48,— (jeweils inkl.
MwSt. und Versandspesen; dazu kostenlos: AMS info)

Bestellungen und Bekanntgabe von Adressanderungen
bitte schriftlich an: Communicatio - Kommunikations- und
PublikationsgmbH, Steinfeldgasse 5, 1190 Wien, E-Mail:
verlag@communicatio.cc, Tel.: 01 3703302, Fax: 01 3705934
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