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Drei Hypothesen „vor die Klammer“ gezogen

Die Notwendigkeit betriebswirtschaftliche Instrumente in der 
öffentlichen Verwaltung einzuführen ist offensichtlich.

Sozialpolitischer Auftrag und wirtschaftliches Handeln sind kein
Gegensatz.

Steuerungssysteme "von der Stange" sollte man nicht kaufen –
sie müssen organisationsspezifisch entwickelt werden.
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Input Prozess Output Outcome

z.B. Personal,
EDV, Büroräume

z.B. Beratungs-
gespräch, Arbeits-

vermittlung

z.B. erfolgreich 
absolvierte 

Umschulung

z.B. nachhaltige 
Integration in den 

Arbeitsmarkt

Effizienz Effektivität

Steuerung durch Ziele erfordert einen Kulturwandel – im Denken 
und Handeln
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Das Zielsystem fokussiert den gesetzlichen Auftrag 
und konzentriert die Aktivitäten der Mitarbeiter

Vermeidung von 
Arbeitslosigkeit und 
nachhaltige Verkür-
zung der Dauer der 

Arbeitslosigkeit

Vermeidung von 
Arbeitslosigkeit und 
nachhaltige Verkür-
zung der Dauer der 

Arbeitslosigkeit

Erfolgreicher 
Berufseinstieg 
aller Kunden

Erfolgreicher 
Berufseinstieg 
aller Kunden

Ziele der Arbeitslosenversicherung (SGB III)Ziele der Arbeitslosenversicherung (SGB III)

Hohe Kunden-
zufriedenheit

Hohe Kunden-
zufriedenheit

Hohe
Prozessqualität

Hohe
Prozessqualität

Mitarbeiter
motivieren/
Potenziale
erkennen

Mitarbeiter
motivieren/
Potenziale
erkennen

Integrationsgrad
Job-to-Job

Integrationsgrad
gesamt

Abgeschlossene 
Dauer der Arbeits-
losigkeit

Anzahl erfolgreich
besetzter Stellen

Einmündungsquote

Anzahl erfolgreich
besetzter Ausbil-
dungsstellen

Kundenzufriedenheits-
index Arbeitgeber

Kundenzufriedenheits
-index Arbeitnehmer

Zufriedenheit mit der
Berufsberatungs-
qualität

Mindeststandards
Anteil Mitarbeiter mit
Grundqualifizierung

Umsetzungsgrad insti-
tutioneller Qualifizie-
rungsmaßnahmen

Durchführungsquote
Mitarbeitergespräche
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Das Zielsystem fokussiert den gesetzlichen Auftrag 
und konzentriert die Aktivitäten der Mitarbeiter

Ziele der Arbeitslosenversicherung (SGB II)Ziele der Arbeitslosenversicherung (SGB II)

Verringerung der
Hilfebedürftigkeit
Verringerung der
Hilfebedürftigkeit

Verbesserung der
Integration in

Erwerbstätigkeit

Verbesserung der
Integration in

Erwerbstätigkeit

Langzeitbezug
vermeiden

Langzeitbezug
vermeiden

Hohe Kunden-
zufriedenheit

Hohe Kunden-
zufriedenheit

Hohe
Prozessqualität

Hohe
Prozessqualität

Mitarbeiter
motivieren/
Potenziale
erkennen

Mitarbeiter
motivieren/
Potenziale
erkennen

Summe passive
Leistungen

Integrationsquote
Bestand Kunden 

im Kundenkontakt
> 24 Monate

Kundenzufrieden-
heitsindex

Mindest-
standards

Anteil Mitarbeiter 
mit Grundquali-
fizierung

Umsetzungsgrad 
institutioneller 
Qualifizierungs-
maßnahmen

Durchführungs-
quote Mitarbeiter-
gespräche
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Vom Arbeitsamt zur Agentur für Arbeit: Veränderte Aufbau- & Ablauforga-
nisation führt zu besseren Ergebnissen und höherer Kundenzufriedenheit

K
un

de

telefonisch

persönlich,
nicht terminiert

persönlich,
terminiert

EmpfangEmpfang

Service Center

(telefonische
Betreuung)

Service Center

(telefonische
Betreuung)

Eingangszone

(persönliche
Betreuung)

Eingangszone

(persönliche
Betreuung)

Selbst-
bedienungs-

bereich

Selbst-
bedienungs-

bereich

Beratung und
Vermittlung

Beratung und
Vermittlung

Leistungs-
gewährung
Leistungs-
gewährung

Vermittler
vermitteln

Kundenorien-
tiertes und
effizientes

Arbeiten der
Leistung

30-
Sekunden-

Regel

Alles
ohne Akte

Standard-
tätigkeiten

Spezialisierte
Tätigkeiten
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Mit der Bildung von Kundengruppen und der Nutzung von Handlungs-
programmen wird das Prinzip des „Fördern und Fordern“ umgesetzt

Kundengruppen

Beratungskunden
aktivieren
Beratungskunden
aktivieren

2

Betreuungs-
kunden
Betreuungs-
kunden

4 5+

MarktkundenMarktkunden

1

Beratungskunden
fördern
Beratungskunden
fördern

3

Fördern
schwach stark

sc
h

w
a

ch
st

a
rk

F
o

rd
er

n

Handlungsprogramme

1 Vermittlung

2 Perspektivenänderung

3 Qualifizierung

4 Erhalt Marktfähigkeit

5 Aktivierende Betreuung
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Typ IIIb (21):

Typ IIIc (30):

Typ IV (8):

Typ Va (7):

Typ Vb (29):

Typ Vc (14):

Bezirke mit unterdurchschnittlicher
Arbeitslosikeit und wenig Dynamik

Bezirke mit durchschnittlicher
Arbeitslosigkeit

Zentren mit günstiger Arbeitsmarktlage
und hoher Dynamik

Ländliche Bezirke mit günstiger Arbeitsmarkt-
lage und hoher saisonbedingter Dynamik

Mittelstandsstrukturierte Bezirke
mit günstiger Arbeitsmarktlage

Bezirke mit günstigster Arbeitsmarktlage
und hoher Dynamik

Typ IIIb (21):

Typ IIIc (30):

Typ IV (8):

Typ Va (7):

Typ Vb (29):

Typ Vc (14):

Bezirke mit unterdurchschnittlicher
Arbeitslosikeit und wenig Dynamik

Bezirke mit durchschnittlicher
Arbeitslosigkeit

Zentren mit günstiger Arbeitsmarktlage
und hoher Dynamik

Ländliche Bezirke mit günstiger Arbeitsmarkt-
lage und hoher saisonbedingter Dynamik

Mittelstandsstrukturierte Bezirke
mit günstiger Arbeitsmarktlage

Bezirke mit günstigster Arbeitsmarktlage
und hoher Dynamik

Typ Ib (18):

Typ Ic (9):

Typ IIa (6):

Typ IIb (6):

Typ IIIa (20):

Typ Ia (8): Bezirke in Ostdeutschland
mit schlechtesten Arbeitsmarktbedingungen

Bezirke in Ostdeutschland
mit schlechten Arbeitsmarktbedingungen

Bezirke i. d. R. in Ostdeutschland mit hoher
Arbeitslosigkeit, z. T. Grenzlage zum Westen

Großstädtisch geprägte Bezirke
mit hoher Arbeitslosigkeit

Vorwiegend großstädtisch geprägte Bezirke
mit mäßig hoher Arbeitslosigkeit

Bezirke mit überdurchschnittlicher
Arbeitslosigkeit, aber mäßiger Dynamik

Typ Ib (18):

Typ Ic (9):

Typ IIa (6):

Typ IIb (6):

Typ IIIa (20):

Typ Ia (8): Bezirke in Ostdeutschland
mit schlechtesten Arbeitsmarktbedingungen

Bezirke in Ostdeutschland
mit schlechten Arbeitsmarktbedingungen

Bezirke i. d. R. in Ostdeutschland mit hoher
Arbeitslosigkeit, z. T. Grenzlage zum Westen

Großstädtisch geprägte Bezirke
mit hoher Arbeitslosigkeit

Vorwiegend großstädtisch geprägte Bezirke
mit mäßig hoher Arbeitslosigkeit

Bezirke mit überdurchschnittlicher
Arbeitslosigkeit, aber mäßiger Dynamik

Grenzen der
Bundesländer

Bundesgrenze

100 km

Grenzen der
Agenturbezirke

Neubrandenburg

Rostock

Schwerin

Stralsund

Cottbus

Eberswalde

Frankfurt (Oder)

Neuruppin

Potsdam

Dessau

Halberstadt

Halle

Magdeburg

Merseburg

Sangerhausen

Stendal

Wittenberg

Altenburg

Annaberg

Bautzen

Chemnitz

Dresden

Leipzig Oschatz

Pirna

Plauen

Riesa

Zwickau

Erfurt

Gera

Gotha

Jena

Nordhausen

Suhl

Bad Oldesloe

Elmshorn

Flensburg

Hamburg

Heide

Kiel

Lübeck
Neumünster

Braunschweig

Bremen

Bremerhv.

Celle

Emden

Goslar

Göttingen

Hameln

Hannover

Helmstedt

Hildesheim

Leer

Lüneburg

NienburgNordhorn

Oldenburg

Osnabrück

Stade

Uelzen

Vechta

Verden

Wilhelmshv.

Aachen

Ahlen

Bergisch
 Gladbach

Bielefeld

Bonn

Brühl

Coesfeld
Detmold

Düren

Hagen

Hamm

Herford

Iserlohn

Köln

Krefeld
Meschede

Mönchen-
glbch.

Münster

Paderborn
Recklinghs.

Rheine

Siegen

Soest

Wesel

Bad Hersfeld

Darmstadt

Frankfurt

FuldaGießen

Hanau

Kassel
Korbach

Limburg

Marburg

Offenbach

Wetzlar

Wiesbaden

Bad Kreuznach

Kaiserslautern

Koblenz

Ludwigshf.

Mainz

Mayen Montabaur

Neun-
kirchen

Landau

Neuwied

Pirmasens
Saarbrücken

Saarlouis

Trier

Aalen

Balingen

Freiburg

Göppingen

Heidelberg

Heilbronn
Karlsruhe

Konstanz
Lörrach

Ludwigsburg

Mannheim

Nagold

Offenburg

Pforzhm.

Rastatt

Ravensburg

Reutlingen

Rottweil

Waiblingen

Schwäb. Hall

Stuttgart

Tauberbischofshm.

Ulm

Villingen-
Schwenningen

Ansbach

Aschaffenb.
Bamberg

Bayreuth

Coburg Hof

Nürnberg

Regensburg

Schwandorf

Schweinfurt

Weiden

Weißenburg

Würzburg

Augsburg

Deggendorf

Donauwörth

Freising

Ingolstadt

Kempten

Landshut

Memmingen
München

Passau

Pfarrkirchen

Rosenheim
Traunstein

Weilheim

1 Bochum
2 Dortmund
3 Düsseldorf
4 Duisburg
5 Essen
6 Gelsenkirchen
7 Oberhausen
8 Solingen
9 Wuppertal

2
1

5

9
3

4 7

6

8

Berlin

IAB 2005

Die Bildung von Arbeitsmarkt-Vergleichstypen 
ist die Voraussetzung für den notwendigen Wettbewerb
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Spreizungen nach Vergleichstypen
Ist-Werte Dezember 2009, Angaben in %

Arbeitslosenversicherung – Integrationsgrad gesamt

Deutschland

Typ I a

Typ I b

Typ II a

Typ II b

Typ II c

Typ III a

Typ III b

Typ IV a

Typ IV b

Typ IV c

Typ V a

Typ V b

Typ V c

31,5

35,3

31,5

37,0

32,8

32,4

32,7

38,9

35,5

42,2

49,3

43,8

37,9

40,8

54,9

44,0

41,0

42,2

40,8

44,4

45,6

47,6

46,8

49,2

54,9

47,4

46,9

47,4

Transparenz in den Vergleichstypen zeigt Leistungspotenziale auf
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Summe passive Leistungen in der Grundsicherung – Spreizung im Vergleichstyp 1* 
Dezember 2009, Angaben in %

Soll-Ist-Vergleich Ist-Ist-Veränderung

* Städte in Westdeutschland mit durchschnittlicher Arbeitsmarktlage, hohem BIP pro Kopf und überdurchschnittl. hohem Anteil an Langzeitarbeitslosen

Transparenz in den Vergleichstypen erzeugt Handlungsdruck

4,7

5,4

5,7

4,5

1,9

2,0

1,3

0,9

0,4

1,7

5,0

7,9

-0,4

2,6

2,0

1,7

0,7

3,9

3,9

-1,4

-1,7

-2,4

-2,8

-3,0

-3,4

-4,3

Nürnberg

München 

Stuttgart 

Mainz

Bonn

Frankfurt am Main

Hamburg

Mannheim

Köln

Düsseldorf

Offenbach am Main

Augsburg

Fürth
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Zusammenhang verschiedener Messgrößen in Regionalclustern - Beispiel Vergleichstyp Ib*
Dezember 2009 (Ist-Jahresfortschrittswerte)

Transparenz schafft die Grundlage für Handlungsempfehlungen

* Städtisch geprägte Bezirke mit industrieller Orientierung und günstiger Arbeitsmarktlage

Coesfeld

Iserlohn

163,481,70,0

7,4

14,7

In
te

gr
at

io
ns

gr
ad

 J
ob

-t
o-

Jo
b 

(in
 %

)

Erweiterte Dauer der faktischen Arbeitslosigkeit (in Tagen)

Controlling
gibt Handlungs-
empfehlungen

Controlling
gibt Handlungs-
empfehlungen
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Die systematische Zielnachhaltung verknüpft Ursachenanalyse, 
Handlungsempfehlungen und Steuerungsmaßnahmen

Datenbereit-
stellung

Erstellung
MBZ

Vorbereitung
Steuerungs-
kreis AA

Steuerungs-
kreis AA

Datenbereit-
stellung

Erstellung MBZ
Vorbereitung

Steuerungs-
kreis RD

Steuerungs-
kreis RD

Datenbereit-
stellung

Erstellung MBZ
Vorbereitung

ZED
ZED

ZND 1
ZND 2

ZND AA

AA

RD

Arbeitstage

X+1 X+3 X+4 X+5 X+6 X+7 X+Y

Z

RD

AA

x
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Erfolgsfähige Zielsteuerung erfordert strukturierte Berichtsformate

Analysebaum
(„Hebelbaum“) mit

Untergrößen

Entwicklungen,
Trends & regionale

Abweichungen

Abweichungs-
analyse durch 

Controlling

Empfehlungen
durch Controlling

Maßnahmen
des operativen

Bereichs
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Auf einen Blick

Aktuelle Zielerreichung in den strategischen Geschäftsfeldern

Deutschland

Berichtsmonat März 2010

Soll-Ist in %

Index Kennzahl Zeitaggregat Prognose

Index Kennzahl Zeitaggregat Ziel 2010 Soll Ist Balken negative Abweichung Balken positive Abweichung JEW 2010Farbzeile

I+Va Integration und Leistungsgewährung Alg I
sowie Markterschließung für NLE

I_10002 aDfA LE JFW 128,0 129,0 147,5 █████████ 14,3 20,7 ■   Bewertung negativ

Va10002 aDfA NLE JFW 93,6 93,5 93,9 ▌ 0,4 -2,8 ●   Bewertung positiv

G_10001 Integrationsgrad gesamt (ohne JtJ) JFW 42,1 21,3 18,3 -14,1 █████████ -5,0 ■   Bewertung negativ

G_40000 Integrationsgrad Job-to-Job 1 JFW 12,3 8,2 6,3 -23,2 ████████████████ -10,3 ■   Bewertung negativ

AG10000 Anzahl erfolgreich besetzter Stellen JFW 394.260 73.146 80.908 ███████ 10,6 -9,8 ■   Bewertung negativ

R_54000 Q1 Arbeitslosengeld MW 75,0 75,0 77,6 ██ 3,5

Vb Markterschließung für Berufseinsteiger 

Vb35000 Einmündungsquote, SGB III JFW 25,2 5,7 6,2 ██████ 8,8 -0,3 ■   Bewertung negativ

Vb60500 Anzahl erfolgreich besetzter Ausbildungsstellen JFW 90.132 27.094 27.808 █ 2,6 -5,9 ■   Bewertung negativ

VI Berufliche Rehabilitation (SGB III)

VI12350 rehaspez. Integrationsgrad nach Hauptmaßn. - 1. LS GJW 35,8 31,4 33,5 ████ 6,7

VI14200 aDfA (SGB III) GJW 590,7 603,2 629,6 ███ 4,4 5,1 ■   Bewertung negativ

GPZ Hohe Kundenzufriedenheit erzielen

K_AN100 Kundenzufriedenheitsindex Arbeitnehmer GJW 2,3 2,3 2,3  0,0

K_AG100 Kundenzufriedenheitsindex Arbeitgeber GJW 2,1 2,2 2,2  0,0

Vb70000 Kundenzufriedenheit Qualität der beruflichen Beratung GJW 1,9 2,0 2,0  0,0

R_10000 Gesamtindex JFW . . 95,941

Die Qualität des Führungsinformationssystems ist 
mitentscheidend für die Akzeptanz des Steuerungssystems

Auf einen Blick
Aktuelle Zielerreichung in den strategischen Geschäftsfeldern
Deutschland
Berichtsmonat März 2010

Auf einen Blick
Aktuelle Zielerreichung in den strategischen Geschäftsfeldern
Deutschland
Berichtsmonat März 2010
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Regionalvergleich
Die Zielabweichungen aller Kennzahlen in Deutschland im Überblick
Soll-Ist in %

Deutschland

Berichtsmonat März 2010
Deutschland Spreizung: Die Regionen mit niedrigstem und höchstem Wert und deren Abstände

niedrigste Werte höchste Werte

I_10002 aDfA LE ███ 14,3 aDfA LE RD NRW RD BW
Va10002 aDfA NLE │ 0,4 aDfA NLE RD H RD BW
G_10001 Integrationsgrad gesamt (ohne JtJ) -14,1 ███ IG gesamt RD RPS RD H
G_40000 Integrationsgrad Job-to-Job 1 -23,2 ██████ IG JtJ RD BB RD S
AG10000 Anzahl erfolgreich besetzter Stellen ██ 10,6 AebS RD N RD RPS
R_54000 Q1 Arbeitslosengeld │ 3,5 Q1 Alg RD N RD S
VI12350 rehaspez. Integrationsgrad nach Hauptmaßn. - 1. LS █ 6,7 IG Reha RD BW RD RPS
VI14200 aDfA (SGB III) █ 4,4 aDfA Reha RD SAT RD RPS
K_AN100 Kundenzufriedenheitsindex Arbeitnehmer 0,0 KZI AN RD BY Deutschland
K_AG100 Kundenzufriedenheitsindex Arbeitgeber 0,0 KZI AG RD BY Deutschland

RD Nord RD Niedersachsen-Bremen RD Nordrhein-Westfalen RD Hessen RD Rheinland-Pfalz-Saarland

aDfA LE ███ 11,6 ███ 14,6 ██ 8,6 ████ 15,7 ███ 12,4
aDfA NLE -4,0 █ -3,9 █ -1,4 │ -15,3 ████ -2,2 │
IG gesamt -11,7 ███ -12,0 ███ -15,9 ████ -7,4 █ -18,9 █████
IG JtJ -20,8 █████ -24,1 ██████ -22,3 █████ -18,4 ████ -17,2 ████
AebS -8,4 ██ ██ 10,8 █ 6,9 ███ 11,6 ██████ 23,5
Q1 Alg -2,0 │ █ 4,4 │ 2,5 █ 4,3 │ 2,5
IG Reha -1,1 │ █ 4,5 ███ 11,4 ████ 16,7 ██████████ 40,5
aDfA Reha │ 3,4 │ 2,0 █ 6,6 │ 1,9 ███ 13,9
KZI AN 0,0 -4,2 █ -4,2 █ 0,0 0,0 
KZI AG 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 

RD Baden-Württemberg RD Bayern RD Berlin-Brandenburg RD Sachsen-Anhalt-Thüringen RD Sachsen

aDfA LE █████ 20,8 █████ 19,6 ██ 10,5 ███ 12,1 ███ 13,3
aDfA NLE ███████ 27,2 -14,9 ███ █ 5,4 │ 2,6 █ 6,9
IG gesamt -11,4 ███ -14,0 ███ -11,1 ██ -17,1 ████ -11,2 ██
IG JtJ -23,0 ██████ -23,9 ██████ -30,9 ████████ -28,8 ███████ -15,9 ████
AebS █ 4,4 █████ 19,3 █████ 19,1 ██ 8,4 ███ 13,3
Q1 Alg █ 4,1 █ 5,7 │ 2,3 │ 3,7 ██ 8,1
IG Reha -19,7 █████ █ 5,0 █████ 22,2 ████ 16,9 ███ 12,7
aDfA Reha █ 4,3 │ 2,4 █ 6,3 │ 1,1 │ 2,8
KZI AN -4,2 █ -4,3 █ -4,2 █ 0,0 -4,2 █
KZI AG 0,0 -4,5 █ 0,0 0,0 -4,5 █

8,6 

-15,3 

-18,9 

-30,9 

-8,4 

-2,0 

-19,7 

1,1 

-4,3 
-4,5 

20,8

27,2

-7,4

-15,9

23,5

8,1

40,5

13,9

0,0
0,0

Die Qualität des Führungsinformationssystems ist 
mitentscheidend für die Akzeptanz des Steuerungssystems

Regionalvergleich
Zielabweichungen aller Kennzahlen in Deutschland im Überblick
Soll-Ist in %
Berichtsmonat März 2010

Regionalvergleich
Zielabweichungen aller Kennzahlen in Deutschland im Überblick
Soll-Ist in %
Berichtsmonat März 2010
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Die Qualität des Führungsinformationssystems ist 
mitentscheidend für die Akzeptanz des Steuerungssystems
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Kürzere Arbeitslosigkeit

Erweiterte Dauer der faktischen
Arbeitslosigkeit in Tagen

2006 2007 2008 2009

168,8
144,0

119,3 125,3
- 35,7 Tage

Deutschland, Jahresendwerte 2006-2009

Zufriedenere Kunden

Kundenzufriedenheit 
Arbeitnehmer in Schulnoten

0,6 Notenstufen

2006 2007 2008 2009

2,9
2,6

2,4 2,3

Die BA konnte die Konjunktur nutzen und der Krise ein Stück weit trotzen
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Deutschland, Jahresendwerte 2006-2009

2006 2007 2008 2009

Mehr besetzte Stellen

238.375

287.101

370.706
345.838

+ 45,1 %

Anzahl erfolgreich besetzter 
Stellen

2006 2007 2008 2009

Weniger Arbeitslosigkeit

4.487

3.777

3.268 3.423
- 23,7 %

Durchschnittlicher Bestand 
Arbeitsloser gesamt in Tsd.

darunter 
Arbeitslose

SGB III:

1.664

1.253
1.011

1.194

Die BA konnte die Konjunktur nutzen und der Krise ein Stück weit trotzen
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Mittelfristige Finanzeinschätzung der BA – Szenario bis 2013 Stand: 08.03.2010

2010: Eckwerte nach Jahreswirtschaftsbericht; 2011: eigene Annahmen in Mrd. EUR

Durch die Rücklage konnte die Mehrbelastung der Steuer- und Beitragszahler 
bislang vermieden werden; aktuelle Lage führt jedoch zu strukturellem Defizit

11,
2

17,9

2,9

16,7

-4,2
-0,4

11,2
6,6

1,1

-13,8

-6,2

6,5 4,2 3,3 2,8

Saldo der Einnahmen 
und Ausgaben 

Rücklage / Darlehen

Beitragssatz
3,0
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Ansatzebenen für Veränderung - MOVE-Schema

Veränderung ist ein ganzheitlicher, ständig laufender Prozess
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