ARBEITGEBERKONTAKTE IN OSTERREICH

Konsequent, systematisch und
beharrlich zum Erfolg

Bernhard Bereuter

Das «Service fiir Unternehmen» (SfU) Vorarlberg ist eine zentrale Anlaufstelle fiir
Betriebe, welche neue Mitarbeitende einstellen. Diese Position hat sich das SfU

dank klarer Kundensegmentierung und intensiver Beziehungspflege zu den

Unternehmen erarbeitet. Neben der Unterstiitzung bei der Personalsuche fiihrt es

regelmdssige Firmengesprdche durch und bietet kostenlose Qualifizierungs-

beratungen an.

Das SfU ist in Beschiftigungsfragen fiir Un-
ternehmen die zentrale Anlaufstelle inner-
halb des Arbeitsmarktservices (AMS) Vor-
arlberg. Es hat in den letzten Jahren den
Einschaltgrad! am Stellenmarkt erhéht
und die Zufriedenheit der Unternehmens-
kunden gesteigert. Die Entwicklung weg
von der Auftragszentrale (reaktiv) hin zum
Kunden (proaktiv), die Unternehmen als
eigene Kundengruppe und die Positionie-
rung als eigener Kernprozess im AMS sind
fiir das SfU grosse Herausforderungen.
Seine wichtigsten Erfolgswerkzeuge sind
die Typologisierung von Unternehmens-
kunden, eine gezielte Vertriebsplanung so-
wie die Entwicklung und Intensivierung
der Kundenbeziehungen.

ERFOLGSWERKZEUG 1: TYPOLOGISIERUNG
VON UNTERNEHMENSKUNDEN

Die Kundentypologie des AMS ermoglicht
eine effizientere und effektivere Unterneh-
mensbetreuung mit einem festgelegten Be-
treuungs- und Dienstleistungsangebot. Es
handelt sich um eine Segmentierung des
Kundenbestandes in A-, B- und C-Kunden.
Diese Aufteilung orientiert sich an der Zu-
sammenarbeit mit den Unternehmen in
den letzten zwei Jahren. Ein wesentliches
Kriterium ist die Zahl der gemeldeten und
akquirierten offenen Stellen. Die A-, B-,
und C-Kunden umfassen 40% der Unter-
nehmen.

A-Kunden sind jene 5% Unternehmen, mit
denen das AMS das relativ grosste Geschaft
macht. Sie melden 40% aller offenen Stel-
len. Die A-Kunden werden zu AMS-Part-
nern entwickelt mit dem Ziel, sie durch
eine hohe Dienstleistungsqualitét als Top-
Kunden zu halten.

B-Kunden sind beziiglich ihres Geschafts-
volumens die zweitwichtigste Kundengrup-
pe. Diese 15% der Unternehmen melden
25% des Stellenangebotes. Ziel ist es, aus
diesem Potenzial mogliche A-Kunden he-
rauszufiltern. Durch aktives Beziehungs-
management soll die Zahl der Auftréige er-
hoéht werden.

C-Kunden melden dem AMS 11% des Stel-
lenangebotes. Sie reprisentieren 20% aller

Unternehmen. Durch Information und
Kommunikation soll die Zusammenarbeit
verbessert werden, um langfristig eine
Steigerung der Stellenzugénge zu erzielen,
sofern das Potenzial hiefiir vorhanden ist.
Zusatzlich betreiben wir fiir iiberregional
tatige Unternehmen seit einigen Jahren ein
Key Account. Diese Kundengruppe weist
spezielle Bediirfnisse auf. IThre Filialstruk-
tur geht iiber die Grenzen der AMS-Ge-
schéftsstellen oder der Bundesldnder hi-
naus. Die wichtigsten Ziele des Key-Ac-
count-Managements sind:
* Verbesserung der Geschéftsbeziehungen
* Minimierung des Koordinationsaufwan-
des. Das Key-Account-Management fun-
giert als Mittler zwischen Unternehmen
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und AMS: Es trifft Vereinbarungen iiber

die Zusammenarbeit, die fiir das gesam-

te AMS (Gsterreichweit) gelten.
Neu und wieder zu gewinnende Kunden
hatten bisher noch keinen Kontakt mit dem
AMS, oder die letzte Stellenmeldung er-
folgte vor iiber zwei Jahren. Diesen Kun-
den wird in einem ersten Schritt, unabhén-
gig der weiteren Entwicklung, eine hohe
Dienstleistungs- und Betreuungsqualitit
angeboten (siehe Grafik S. 29).

ERFOLGSWERKZEUG 2:
VERTRIEBSPLANUNG

Von der SfU-Zentrale werden einmal jahr-
lich Vertriebsplanungslisten erstellt und
mit den Beratenden im SfU analysiert. Die
Vertriebsplanungslisten enthalten detail-
lierte Daten der Unternehmen zur Stellen-
meldung, Besetzungsquote? durch das
AMS, letztes Betriebsbesuchsdatum, letztes
Auftragsdatum und externe Daten (gemel-
dete Neueinstellungen, durchschnittlicher
Beschiftigtenstand). Damit die Beratenden
eine Entwicklung erkennen koénnen, wer-
den immer die Daten der letzten drei Jahre
herangezogen.

Durch die zusédtzliche Analyse der A-, B-
und C-Kunden wird auf einen Blick ersicht-
lich, welche Unternehmen schon ldnger
keinen Auftrag beim AMS mehr gemeldet
haben bzw. wo noch kein Kontakt mit dem
AMS besteht.

Aufgrund dieser Daten erfolgt eine Poten-
zialeinschétzung fiir die Zukunft. Diese ist
die Basis fiir die Betriebsbesuchsplanung
und die Festlegung der Akquisitions-, Ver-
triebs- und Kommunikationswege.
Beispiel: Hat ein Unternehmen beim AMS
innerhalb eines Jahres fiinfzehn offene
Stellen gemeldet und siebzig Neueinstel-
lungen vorgenommen, ist mit hoher Wahr-
scheinlichkeit ein Potenzial vorhanden. Mit
dem Unternehmen wird ein Termin verein-
bart, um die Zusammenarbeit zu intensi-
vieren.

1 Beim Einschaltgrad handelt es sich um den
Vergleich aller Neuanmeldungen der Unterneh-
men mit den Stellenabgdngen beim AMS.

2 Besetzungsquote = progentueller Anteil der
durch das AMS besetzten Stellen an den beim
AMS gemeldeten Stellen.

ERFOLGSWERKZEUG 3: ENTWICKLUNG
DER KUNDENBEZIEHUNGEN

Das SfU unterhalt vielfdltige Kundenbezie-
hungen auf verschiedenen Ebenen.

Das Personal suchende Unternehmen hat
im AMS einen Ansprechpartner bzw. eine
Ansprechpartnerin, der/die sich um alle
seine Anliegen kiimmert, ob es sich nun
um Ausldnderbeschéftigung, arbeitsmarkt-
politische Férderungen oder Personalsuche
und -entwicklung handelt. Die SfU-Zen-
trale befindet sich in der Landesgeschifts-
stelle in Bregenz, der Grossteil der Mit-
arbeitenden arbeitet in den regionalen
Geschiftsstellen.

Diese «Regionalteams» sollen so viel wie
moglich vor Ort in den Betrieben und stets
im personlichen, direkten Kontakt mit den
Unternehmen sein. Sie werden von der
SfU-Zentrale unterstiitzt.

Durch das aktive Zugehen auf die Unter-
nehmen werden die Kundenbeziehungen
aufgebaut und gepflegt. Die AMS-Fachleu-
te finden heraus, was die Kunden von ih-
nen erwarten und welche Dienstleistungen
diese in Anspruch nehmen mochten. Die
Mitarbeitenden werden im Bereich des Per-
sonalmanagements, des Verkaufstrainings
oder der Produkte laufend geschult.

Einen hohen Stellenwert hat die Unterstiit-
zung bei der Personalsuche. Im SfU steht
die Vermittlungseffizienz — und damit die
Zufriedenheit der Unternehmenskunden —
im Vordergrund. Das Ziel ist eine rasche
und treffsichere Vermittlung. Wichtigster
Grundsatz: Wenn es keine anderslautende
Vereinbarung mit dem Personal suchenden
Unternehmen gibt, diirfen Vermittlungsver-
suche nicht ohne Vorauswahl erfolgen.
Diese kann telefonisch oder personlich vor-
genommen werden.

Grundlage einer erfolgreichen Vermittlung
ist neben den guten Kontakten zu den Un-
ternehmen und der genauen Kenntnis der
Arbeitsplatz-Erfordernisse eine grosstmog-
liche Prézisierung des Anforderungspro-
fils (Jobprofile). Nur so kann das EDV-
Matching (elektronischer Abgleich der
Stellen- und Bewerberprofile) effizient
durchgefiihrt werden.

Die SfU-BeraterInnen reagieren rasch,
wenn ein Unternehmen besonders starken
Personalbedarf meldet, und organisieren

Jobborsen zwischen Arbeitsuchenden und
Unternehmen.

Zur Intensivierung der Kundenbeziehung
und zum Ausbau der Kundenbindung wird
nach dem Auftragsabschluss mit den Un-
ternehmen Kontakt gehalten. Ziel ist es,
die positiven Erfahrungen zu fixieren und
Vereinbarungen fiir die weitere Zusammen-
arbeit zu treffen.

ATTRAKTIVE ANGEBOTE

Das AMS organisiert mit Unternehmen zu
verschiedenen arbeitsmarktrelevanten The-
men Business-Dialoge. Eingeladen werden
gezielt Unternehmen ohne Geschaftsbezie-
hungen mit dem AMS sowie A- und B-Kun-
den. Dieser Informationsaustausch bringt
den Unternehmen einen grossen Nutzen.
Es werden Wiinsche und Bediirfnisse der
Kunden besprochen. Zudem werden die
Unternehmen iiber die AMS-Dienstleistun-
gen und Produkte sowie iiber die Trends
am Arbeitsmarkt informiert.

Dariiber hinaus unterstiitzt das AMS Quali-
fizierungsverbiinde. Ein Qualifizierungs-
verbund ist der Zusammenschluss meh-
rerer Unternehmen einer Region oder
Branche, um gemeinsam Qualifizierungs-
massnahmen fiir die Mitarbeitenden zu
planen und durchzufithren. So wird Per-
sonalentwicklung auch fiir kleine und
mittlere Unternehmen moglich. Die Bera-
tungskosten bis zu fiinf Tagen werden vom
AMS finanziert.

Ausserdem bietet das AMS fiir Unterneh-
men mit bis zu flinfzig Mitarbeitenden eine
kostenlose Qualifizierungsberatung (bis zu
drei Tagen) an zu Themen wie Personalma-
nagement, Arbeitsorganisation, Mobilitat,
Arbeitszeit, Productive Ageing, betriebliche
Gesundheitsforderung und Diversity-Ma-
nagement. Die SfU-BeraterInnen sind bei
den ersten Beratungsgesprachen anwesend
und erhalten dadurch wichtige Informatio-
nen iiber die Unternehmen.

Durch den gezielten Einsatz und die Kom-
bination der Erfolgswerkzeuge ist das SfU
in Personalfragen ein wichtiger Partner fiir
Unternehmen geworden.

Bernhard Bereuter ist Leiter Service fiir Unter-
nehmen Vorarlberg. Adresse: Rheinstrasse 33,
A-6901 Bregenz. bernhard.bereuter@ams.at
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