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1. Untersuchungsgegenstand

Die Studie »Optimierung des Dienstleistungsangebotes des
AMS Karnten fur Wirtschaftsunternehmenc, die im Auf-
trag des AMS Karnten vom Institut fir Arbeitsmarktbe-
treuung und -forschung (IFA) Steiermark durchgefiihrt
wurde, stellt einen Beitrag zur Optimierung der Dienstlei-
stungen des AMS Karnten flir seine betrieblichen Kunden
dar. Im Mittelpunkt stand eine Diskussion sowohl der be-
trieblichen Anforderungen an das unternehmenshezogene
Dienstleistungsangebot des AMS als auch von zentralen
Aspekten der Dienstleistungserbringung durch die Abtei-
lungen des Service fur Unternehmen (SfU) der acht Regio-
nalen Geschaftsstellen des AMS Kérnten. Wichtige Dienst-
leistungen des SfU wurden unternehmerischen Anforde-
rungen mit dem Ziel gegentibergestellt, »Schnitt- und Naht-
stellen« zu benennen sowie einen Abgleich zwischen An-
gebot und betrieblichen Anforderungen vorzunehmen. Ei-
ne weitere wichtige Ebene der Untersuchung stellten stra-
tegische Uberlegungen des AMS hinsichtlich der Entwick-
lung der Dienstleistungen fir seine betrieblichen Kunden
dar. In diesem Zusammenhang wurde speziell auch auf das
elektronische Personalvermittlungsangebot des AMS, den
eJob-Room, eingegangen.

Fur diese Untersuchung, die im Spatsommer 2001 be-
gonnen und im Friihjahr 2002 fertiggestellt wurde, gelangte
eine Kombination von sozialwissenschaftlichen Methoden
zur Anwendung:

e Explorative Vor-Ort-Interviews mit Vertreterinnen von
betrieblichen Kunden des AMS (25 Interviews).

e Fragebogenerhebung in standardisierter, schriftlicher
Form an Kérntner Unternehmen, die Kunden des AMS
sind (N = 1.221, Rucksendequote: 28%).

e Telefoninterviews mit betrieblichen »Nicht-Kunden«
(unterteilt nach »Noch-Nicht-Kunden« und »Nicht-
Mehr-Kunden, insgesamt 50 Interviews) waren Grund-
lage fur die Analyse der betrieblichen Anforderungen.
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¢ Qualitative Interviews mit Vertreterlnnen verschiedener
Ebenen des AMS und VertreterInnen von Organisationen
der Sozialpartner (22 Interviews) waren neben schriftli-
chen Unterlagen Basis fir die Analyse der Dienstlei-
stungspraxis bzw. weiterfilhrender strategischer Uberle-
gungen des AMS.

2. Das AMS als Dienstleister fiir Unter-
nehmen: Strategische Grundlagen

Wahrend die Reform des Geschéftsfeldes »Service fur Ar-
beitsuchende« (SfA) in den Bundesléndern bereits tiber die
Pilotphase hinaus gediehen ist, steht die Neuausrichtung des
Geschaftsfeldes »Service fur Unternehmen« (SfU) dster-
reichweit noch am Beginn. Trotz der vom AMS betonten
»Symmetrie« bei den Dienstleistungen fur die beiden Kun-
dengruppen »Arbeitsuchende« und »Unternehmen« wird ein
Verspétungseffekt hinsichtlich der Strategiebildung des
AMS und auch der Produktentwicklung fur seine unterneh-
merischen Kunden sichtbar. Absicht des AMS ist es hier, sei-
ne Position als »gréRter Personalvermittler in Osterreich«
und seinen »Marktanteil in strategisch wichtigen Bereichen«
weiter auszubauen, wobei laut »Léangerfristigem Plan« des
AMS Osterreich »die Zufriedenheit der Unternehmenskun-
den als erfolgskritischer Faktor handlungsleitend [ist]«. Ein
Leitbild im Sinne einer wichtigen Grundlage fir die Tatig-
keit des SfU ist aber erst zu erstellen, ebenso ist die Organi-
sation der Arbeitsplanung und die Entwicklung der Produk-
te mit den dazugehdrigen Vertriebsschienen noch vorzuneh-
men. Wichtige Fragen zur strategischen Positionierung, zur
Spezifikation der Dienstleistungen und zu Voraussetzungen
fur deren Umsetzung sind auch im Wirkungsbereich des
AMS Karnten noch nicht geklart. Ein Kriterium, um Akzep-
tanzprobleme und Umsetzungsbarrieren zu vermeiden, ist ei-
ne transparente Diskussion unter Einbeziehung der Regio-
nalen Geschaftsstellen bzw. der BeraterInnen des SfU.
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3. Das SfU des AMS Karnten:
Dienstleistungen fir Unternehmen

Fur das Betriebs- und Vermittlungsservice des AMS Karn-
ten steht das Kerngeschéft der Personalvermittlung im
Mittelpunkt der strategischen Uberlegungen. Im AMS
Kérnten hat das Qualitatsprinzip bei der Vermittlungs-
tatigkeit Tradition — es griindet sich auf langjahrige Erfah-
rungen in der Zusammenarbeit mit den Unternehmen des
Bundeslandes.

Obwohl aktuell eine Neukonzeption des Dienstlei-
stungsangebotes flir Unternehmen intensiv (berlegt wird,
sind Art und AusmaR der Uber die Vermittlungstatigkeiten
hinausgehenden Leistungen noch offen. Sowohl fiir die an-
gestrebte Optimierung der gegenwaértig erbrachten Dienst-
leistungen als auch fir die potentielle Angebotserweiterung
des SfU wird es deswegen als unabdingbar erachtet, den
»Markt« und somit die BedUrfnisse der unternehmerischen
Kunden besser kennenzulernen. Eine wichtige Grundsatz-
entscheidung betrifft nicht nur das Erfordernis nach einem
»Mehr« an Dienstleistungen fur Unternehmen, sondern
schlieRt auch die Erkenntnis ein, daB8 das SfU kinftig mehr
»hinaus in die Betriebe muf«.

Festzustellen ist, daR die ausgepragten Qualitatsbestre-
bungen des AMS Kérnten bzw. des SfU fur seine Vermitt-
lungsarbeit auch von den befragten Unternehmen aner-
kannt werden. Fir die angestrebte Partnerschaft mit den Be-
trieben greifen die vermittlungsbezogenen Qualitatsvor-
stellungen jedoch zu kurz. Die Faktoren, die zu einer in-
tensivierten Beziehung mit den betrieblichen Kunden
flhren, wurden von den AMS-Mitarbeiterinnen als wichtig
erachtet und auch von den Unternehmen eingefordert. Sie
schlielen eine verstéarkte Hilfestellung bei Stellenbeschrei-
bungen, Informationen Uber Dienstleistungen abseits von
konkreten offenen Stellen, antizipatives Agieren hinsicht-
lich des betrieblichen Qualifikations- und Personalbedarfes
wie auch eine verbesserte Kenntnis von betrieblichen Ab-
laufen, handelnden Personen und den Anforderungen an
den Arbeitsplatzen mit ein.

Die Diskussion {iber Kundentypen, Betreuungsstrate-
gien und Betreuungsprodukte fur betriebliche Kunden ist
im AMS Kérnten noch nicht abgeschlossen, ebenso ist die
Neuordnung der Betriebsbetreuung insgesamt noch offen.
Die grundsatzliche Zielrichtung zur verstarkten Betriebs-
betreuung findet zwar breiten Konsens, der Umsetzung ste-
hen jedoch noch Hiirden entgegen. Insbesondere die Schie-
ne »Betriebsbetreuung« bedingt strategische Entscheidun-
gen des AMS Karnten, eine Spezifikation der Betreuungs-
leistungen und die Schaffung von wichtigen Voraussetzun-
gen. Erforderlich sind auch begleitende MalRnahmen, wie
z.B. eine Stérkung der unternehmensberaterischen Kompo-
nente, sowie quantitativ ausreichendes und entsprechend
qualifiziertes Personal im SfU.

eJob-Room

Auch die Diskussion tber die Einflihrung des eJob-Room
und Uber damit verbundene strategische Ansétze und kon-
krete Zielsetzungen ist noch nicht abgeschlossenen. Bruch-
linien bzw. befurwortende und ablehnende Haltungen mit
entsprechenden Begriindungen finden sich sowohl in den
Bundesl&ndern als auch bei den Stellen des AMS Kaérnten.
Ebenso sind Abwehrhaltungen gegeben, die einen zielge-
richteten Einsatz des eJob-Room des AMS bei Unternehmen
behindern. Eine ausfilhrliche AMS-interne Zieldiskussion
unter Einbeziehung der SfU-Beraterlnnen der Regionalen
Geschéftsstellen (unter Bedachtnahme auf potentielle Ver-
&nderungen der Arbeitsplatze der Beraterlnnen) kdnnte Ak-
zeptanzhiirden und Angste abbauen und damit wichtige \Vor-
aussetzungen schaffen, um den Unternehmen Informationen
und Hilfestellung zur gezielten Nutzung des eJob-Room ge-
ben zu kdnnen.

4. Dienstleistungen des SfU aus Sicht
der betrieblichen Kunden

Knapp tber 80% der schriftlich befragten Unternehmen se-
hen im AMS einen betriebswichtigen Partner fir die Zukunft.
35% aller Unternehmen wiinschen sich jedoch bei einzelnen
Kriterien im Vermittlungsbereich Verbesserungen, wobei die
Kleinstbetriebe am unzufriedensten sind und die meisten
Verbesserungswiinsche duflern. Allgemein betreffen diese
vor allem die »Ubereinstimmung der Bewerberlnnen mit den
Anforderungsprofilen«, die »Geschwindigkeit der Vermitt-
lung« und die »Beratung bei Férderungenc.

Bei der Ubereinstimmung der Bewerberlnnen mit dem
Anforderungsprofil zeigen sich Auffassungsunterschiede
Uber Tiefe und Genauigkeit von Anforderungsprofilen als
Grundlagen flr eine passende Zuweisung: Mitarbeiterin-
nen des SfU schétzen in den Interviews den Prozentsatz der
Betriebe, die »brauchbare« Grundlagen in Form von
schriftlich spezifizierten Anforderungsprofilen liefern, auf
drei bis funf Prozent ein. Die Anforderungsprofile der ge-
suchten Personen wurden aber nach Angaben von 40% der
Unternehmen »sehr genau spezifiziert«. Von betrieblicher
Seite wird von den Mitarbeiterinnen des SfU erwartet, dai3
sie auf der Grundlage verbesserter Betriebskenntnisse und
Stellenanforderungen verstarkt Hilfestellung bei der Spe-
zifikation der Anforderungen anbieten, um in der Folge ge-
eignete Mitarbeiterlnnen auswahlen zu kénnen. In den In-
terviews wird aber sichtbar, daf8 — wenn es zu Abweichun-
gen vermittelter BewerberInnen von Anforderungsprofilen
kommt — eine transparente Begriindung zufriedenere be-
triebliche Kunden hinterl&Rt. Deutlich wird jedoch auch,
daR die Unternehmen kiinftig verstarkt in Personalplanung
investieren und ihre Anforderungen an neues Personal pré-
zisieren mussen.

Qs



In der Studie wurde ein Abgleich zwischen Anforderun-
gen und Kritikpunkten der Unternehmen und ihrer Bewer-
tung des Image des AMS vorgenommen. Dabei zeigte sich,
daf die konkreten Leistungen des SfU meist besser bewertet
wurden. Bei einzelnen vermittlungsbezogenen Indikatoren,
wie z.B. der »Geschwindigkeit der Vermittlung«, zeigt sich
diese Diskrepanz deutlich: 40% der Unternehmen halten das
AMS bei der Vermittlung von Personal bei der Bewertung
des Image flir »zu langsam«. ImVergleich dazu geben bei der
konkreten Leistungshewertung nur 15% der Betriebe an, daR
dieser Bereich verbessert werden sollte. Auch an einem wei-
teren Beispiel wird diese Diskrepanz sichtbar: Etwa 60% der
Unternehmen sind der Ansicht, das AMS wiirde »zu viele un-
geeignete Bewerberlnnen vorschlagen«. Wiederum ist der
Anteil der Unternehmen, die sich eine Verbesserung der
Ubereinstimmung des Anforderungsprofils mit den vermit-
telten BewerberInnen wiinschen, viel geringer (18%).

In den Betriebsinterviews wurden durchgéngig eine in-
tensivierte Kommunikation und ein »offensiveres Marktver-
halten« des AMS eingefordert. Es kommt zum Ausdruck,
daR das SfU insgesamt bei den Unternehmen zuwenig be-
kannt ist und sich kiinftig viel starker als Dienstleister ver-

ankern und profilieren mite. Deutlich wird die wesentliche
Funktion von Betriebsbesuchen. In Unternehmen, wo sie re-
gelmaRig stattfinden, werden diese Gespréche dul3erst posi-
tiv bewertet, wo sie nicht oder seit langerem nicht stattge-
funden haben, bestehen teilweise eklatante Informationsde-
fizite, und es werden Betriebsbesuche teils vehement einge-
fordert.

Zum Thema der elektronischen Personalvermittlung er-
gaben sich tiberraschende Ergebnisse. Die befragten Unter-
nehmen verfugen zu einem hohen Anteil tber die technische
Ausstattung, Uber das Internet Personal zu rekrutieren
(81%). Den eJob-Room des AMS kennt aber im Vergleich
dazu nur ein Viertel der Unternehmen (26%). Die Akzeptanz
der Unternehmen, unabh&ngig von ihrer technischen Aus-
stattung, Personal auch {ber elektronische Medien zu re-
krutieren, ist hoch: 75% der Unternehmen konnen sich
grundsétzlich vorstellen, elektronische Personalvermittlung
in Anspruch zu nehmen. Zu erkennen ist, dal? der Anteil der
Unternehmen mit Internetausstattung mit der Anzahl der
MitarbeiterInnen ansteigt; ebenso nehmen die Bereitschaft
zur Nutzung elektronischer Personalvermittlung sowie die
Kenntnis des eJob-Room mit der Betriebsgrélie zu.

Die aktuellen Publikationen der Reihe AMS report im Verlag Hofstétter

AMS report 28

Qualifikationsbedarf der Zukunft.

tionsentwicklung« des AMS

ISBN 3-900936-22-6

AMS report 30

Andreas Riesenfelder

Aktive Arbeitsmarktpolitik im
Brennpunkt VII:

Evaluierung von Kursen im

ISBN 3-900936-24-2

Maria Hofstatter, René Sturm (Hg.)

Beitrége zur Fachtagung »Qualifika-
tionsbedarf der Zukunft — Qualifika- i

EDV- und kaufmannischen Bereich

AMS report 29

Edith Enzenhofer, Isabella Kaupa
Aktive Arbeitsmarktpolitik im
Brennpunkt VI:

Evaluierung der MaBnahme
karenz plus des abzwien

PR
i

ISBN 3-900936-23-4

AMS report 31

Ursula Adam, Hermann Kuschej,
Bruno Schernhammer, Gertrude Stix
Aktive Arbeitsmarktpolitik im

; Brennpunkt V111: Aktivierung

= als Pravention vor Langzeit-

= arbeitslosigkeit

ISBN 3-900936-25-0




Sind Sie an naheren Informationen zu diesem AMS info
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