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     Zusammenfassung | Um die Verständ-
lichkeit, Transparenz und Akzeptanz ihrer Ent-
scheidungen zu erhöhen, wurden in Jobcentern 
zahlreiche Maßnahmen getroffen. Eine Online-
Befragung von Beschäftigten in Beratungsstellen 
für ALG-II-Beziehende zeigt aber, dass die Briefe 
von Jobcentern weiterhin nicht allen Klientinnen 
und Klienten verständlich sind und somit die 
Beratungsgespräche dominieren. Verständigungs-
barrieren werden hauptsächlich in der Erreich-
barkeit der Jobcenter, der Nachvollziehbarkeit 
und Glaubwürdigkeit der Briefe  sowie in der 
Verwendung von Textbausteinen erkannt.

     Abstract | To enhance the comprehensibility, 
transparency and acceptance of their decisions 
job centers have implemented a multitude of 
measures. Yet, an online survey among the staff 
of help centers specializing in questions regard-
ing unemployment benefits shows that the 
 letters clients receive from job centers remain 
unintelligible to some and thus tend to domi-
nate counselling sessions. Respondents identify 
main causes in reachability, transparency, credi-
bility and the usage of general boilerplates.

Schlüsselwörter  Arbeitsloser 
 Arbeitsamt  Kommunikation  Klient 

 Schriftwechsel

     1 Hintergrund | In der Schriftkommunikation 
von Jobcentern mit deren sogenannten „Kundinnen 
und Kunden“ wirkt die allgemeine verwaltungsseitige 
Handlungsasymmetrie im Hinblick auf Wissen, Sprache 
und Macht (Hauck u.a. 2006) besonders stark, da 
die Sanktionsinstrumentarien nach § 31a SGB II für 
Beziehende von Leistungen zur Grundsicherung für 
Arbeitssuchende (das sogenannte ALG II) zu existen-
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ziellen Bedrohungen führen können. Jobcenter werden 
seit 2011 entweder als gemeinsame Einrichtungen (gE) 
oder zugelassene kommunale Träger (zkT) geführt.1 
Die derzeit 304 Jobcenter gE stellen die reguläre 
Form dar, in welcher die Aufgaben zur Grundsiche-
rung von Arbeitssuchenden gemeinsam von Bund 
(Vermittlung und Eingliederung) und kommunalem 
Träger (Kosten der Unterkunft und sozialintegrative 
Leistungen) wahrgenommen werden. Aufgrund einer 
Sonderregelung erfüllen 105 Jobcenter als zkT über-
wiegend in Landkreisen die Aufgaben allein. Wurden 
die Jobcenter als „moderne Dienstleister am Arbeits-
markt“ konzipiert (Hartz u.a. 2002), zeigten sich 
 latente Nachbesserungsbedarfe in der Kunden- und 
Dienstleistungsorientierung unter anderem hinsicht-
lich der Beratungsqualität und barrierefreier Kommu-
nikation (u.a. Deutscher Bundestag 2008 und 2011). 

     Auch um dem Übermaß an Widersprüchen und 
Klagen entgegenzuwirken, wurden seit 2009 von Job-
centern gE verstärkt Anstrengungen zur Verbesserung 
der Verständlichkeit, Transparenz und Kundenfreund-
lichkeit, aber auch zur Erlangung höherer Rechtssicher-
heit der Jobcenterschreiben unternommen. Nach 
Heinrich Alt, von 2009 bis 2015 Vorstandsvorsitzen-
der der Bundesagentur für Arbeit (BA), sollte dabei 
„die Klarheit der Sprache [...] die Akzeptanz in die 
Arbeit der Jobcenter erhöhen und damit das Vertrauen 
in unsere Entscheidungen aufbauen“ (Bundesagentur 
für Arbeit 2010). Zur Überarbeitung der Schreiben 
wurde eine Arbeitsgruppe aus Verwaltungsmitarbei-
terinnen und -mitarbeitern der BA, des Kundenreak-
tionsmanagements, der Sachbearbeitung sowie zwei 
Personen in Vertretung der Erwerbslosenverbände 
betraut (Bock 2010). Bis 2013 wurden überarbeitete 
Schreiben und Formulare samt Ausfüllhilfen sowie 
Musterbescheide einheitlich durch die BA in den 
 zugehörigen Jobcentern sukzessive implementiert 
(Bundesagentur für Arbeit 2010) und eine gebühren-
freie Telefon-Hotline eingeführt.2 Jobcenter zkT 

1 Mit der Verfassungsänderung im Jahr 2010 zur 
Zulassung einer Mischverwaltung im Grundsiche-
rungsbereich (Artikel 91e GG) wurden die damaligen 
Arbeitsgemeinschaften (ARGEn) in gemeinsame 
Einrichtungen überführt und die bis dato geltende 
Ausnahmeregelung zur getrennten Aufgabenwahr-
nehmung (gAw) aufgehoben.

2 Die Erklärungsvideos auf den Internetseiten der 
Jobcenter gE wurden nach der Datenerhebung am 
1.9.2015 veröffentlicht und finden in der vorgestell-
ten Studie somit keine Berücksichtigung.
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 werben hingegen damit, dass sie durch die alleinige 
kommunale Trägerschaft besonders „nah am Men-
schen“ agieren (Deutscher Landkreistag 2011). 

     2 Fragestellung | Bei Fragen oder Problemen 
mit dem Jobcenter sind Erwerbslosenberatungsstellen 
für Beziehende von Leistungen zur Grundsicherung 
wichtige Anlaufstellen, um etwa eine qualifizierte 
zweite Meinung einzuholen. Daher sollte aus der 
Perspektive dieser Beraterinnen und Berater analy-
siert werden, wie sich die Optimierungsmaßnahmen 
der Jobcenter auf die alltäglichen Beratungsanlässe 
in Erwerbslosenberatungsstellen auswirken und wel-
che Ursachen für Verständigungsbarrieren gesehen 
werden, die zusätzliche Vermittlung benötigen. Darü-
ber hinaus sollte geprüft werden, ob in diesem Zusam-
menhang Unterschiede deutlich werden, die auf die 
Trägerschaft der Jobcenter zurückzuführen sind.

     3 methoden | Die Datenbasis der Untersuchung 
bildet eine zwischen April und Mai 2014 durchge-
führte Online-Befragung von Beratungseinrichtungen 
für Beziehende von Leistungen zur Grundsicherung 
für Arbeitssuchende in ganz Deutschland.3 Zur Gene-
rierung der Stichprobe erfolgte im Januar 2014 eine 
internetbasierte Datenbankrecherche ausgewiesener 
Beratungsangebote, die sich ausschließlich an Perso-
nen der Zielgruppe richteten, die per E-Mail erreicht 
werden konnten.4 Ausgenommen waren Angebote 
für Menschen mit Migrationshintergrund, da hierbei 
andere Sprachbarrieren wirken als bei deutschspra-
chigen Personen, sowie zielgruppenspezifische Bera-
tungsangebote für Wohnungslose oder Schuldner.

     In die Konstruktion des Erhebungsinstruments 
flossen die qualitativen Ergebnisse von 17 aufgezeich-
neten Beratungsgesprächen mit Erwerbslosen (Leist
ner; Stock 2015) sowie theoriebasierte Arbeiten zu 
Einflussfaktoren von Textverständlichkeit (Göpferich 
2008), Leserverstehen (Strohner 1990, Christmann; 
Groeben 2002) und Akzeptanz (Lucke 1995) ein. Für 
die Ermittlung der Haupteinflussfaktoren für Verstän-

digungsbarrieren in Jobcenterschreiben wurden den 
Befragten Listen mit potenziellen text-, leser- oder 
akzeptanzbezogenen Ursachen vorgelegt, die auf 
 einer fünfstufigen Skala (1 „nie“ bis 5 „immer“) dahin-
gehend bewertet werden sollten, wie häufig diese 
im Allgemeinen von Ratsuchenden in der Beratung 
 thematisiert werden. Zudem wurde die Einschätzung 
der Kommunikationsqualität zwischen der Beratungs-
einrichtung und dem örtlichen Jobcenter erhoben. 
Die Online-Befragung wurde mit LimeSurvey erstellt 
und mit SPSS ausgewertet. Fehlwerte wurden aus-
geschlossen. Wegen schief verteilter Variablen mit 
ordinalem Skalenniveau kamen für die Gruppenver-
gleiche nichtparametrische Testverfahren (Chi-Qua-
drat-  beziehungsweise U-Test) zum Einsatz. Chi- 
Quadrat wurde nach Pearson berechnet, bei zu gerin -
ger Feldbelegung wurde der exakte Test nach Fisher 
durch geführt. Das Signifikanzniveau wurde bei 
p=.05 festgelegt. Offene Kategorien wurden inhalts-
analytisch nach Mayring (2008) ausgewertet. 

     4 Stichprobe | Von 390 angeschriebenen Bera-
terinnen und Beratern beteiligten sich 237 aus allen 
Bundesländern an der Befragung. Dies entspricht 
 einem Rücklauf von 60,8 Prozent. 190 Befragte 
 beraten überwiegend zu Jobcenterschreiben gE und 
47 zu Jobcenterschreiben zkT. Die Mehrheit der Teil-
nehmenden ist weiblich, verfügt über einen Berufs-
abschluss der Sozialen Arbeit und ist seit fünf oder 
mehr Jahren beratend tätig. Befragte zu Jobcenter-
schreiben gE sind öfter hauptamtlich beschäftigt und 
bieten tendenziell häufiger Beratung an als Befragte 
zu Jobcenterschreiben zkT (siehe Tabelle 1).

     Differenziert man die Befragten nach deren Quali-
fikation, zeigt sich, dass Beratende mit Sozialarbeits-
abschluss gegenüber Personen mit anderen Qualifi-
kationen signifikant häufiger weiblich (66,9 % vs. 
38,9 %; X²[N=208]=12.182, p=.000) und hauptamt-
lich beschäftigt sind (96,2 % vs. 45,3 %; X²[N=234] 
=68.239, p=.000). Zudem liegt deren Arbeitsschwer-
punkt fast ausschließlich auf Beratung statt auf über-
wiegend offenen Begegnungsangeboten mit punk-
tueller Beratungsmöglichkeit (79,9 % vs. 66,2 %; 

X²[N=226]=3.987, p=.046).

     5 Ergebnisse | 5-1 Relevanz von Verstän-
digungsbarrieren | 66,2 Prozent der Befragten 
 geben an, dass Verständigungsbarrieren in Jobcen-
terschreiben von den Ratsuchenden im Beratungs-

3 Die Studie ist Teil eines vom Europäischen Sozial-
fonds geförderten kooperativen Promotionsvorhabens 
zwischen der TU Dresden und der HTWK Leipzig.

4 Die Recherche erfolgte unter anderem im deutsch-
landweiten Beratungsverzeichnis des Tacheles e.V., 
in der Datenbank der Landesarbeitsgemeinschaft 
der Arbeitslosentreffs und Arbeitslosenzentren in 
Baden-Württemberg (LAGALO) sowie bei „Irren ist 
amtlich“, einer Aktion des Berliner Arbeitslosenzent-
rums (BALZ) mit einer Übersicht zu Beratungsstellen 
in der Bundeshauptstadt. https://doi.org/10.5771/0490-1606-2017-4-134
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alltag „in hohem bis außerordentlich hohem Maß“ 
thematisiert werden. Für 12 Personen (5,1 Prozent) 
sind diese „gar nicht beziehungsweise in geringem 
Maß“ relevant. Unterschiede nach Jobcenterträger-
schaft liegen dabei nicht vor. Von den Befragten mit 
mehr als zehn Jahren Beratungserfahrung (N=88) 
stimmen 64,8 Prozent der Aussage zu, wonach die 
Verständigungsbarrieren mit der Einführung des SGB II 
„eher bis deutlich zugenommen“ haben, während 
lediglich fünf Personen (5,7 Prozent) sagen, dass 
diese „eher bis deutlich abgenommen“ hätten.

     5-2 Auswirkung der optimierungsmaßnah-
men | Dass die Jobcenter Optimierungsmaßnahmen 
zur Verbesserung der Kundenfreundlichkeit beispiels-
weise in Form besser verständlicher Bescheide um-
gesetzt haben, bestätigen nur 75 Personen (N=224, 
33,5 Prozent aller Befragten; davon 34,6 Prozent zu 
Jobcenterschreiben gE und 28,9 Prozent zu Jobcen-
terschreiben zkT, p=n.s.). Dabei werden als Optimie-
rungen in Jobcentern gE am häufigsten überarbeitete 
Antragsformulare (14,0 Prozent) und in Jobcentern 
zkT öffentliche Telefonverzeichnisse (15,6 Prozent) 
genannt. Dennoch ist die Anzahl der Beratungsanlässe 

zu Verständigungsbarrieren in Jobcenterscheiben gE 
wie auch zkT nach Ansicht von 75,7 Prozent dieser 
Befragten „gleich geblieben“. In einer offenen Kate-
gorie wird dies vor allem mit der im Prinzip unverän-
derten Ausgangslage mit rechtlichen Unsicherheiten 
und ungünstigen Arbeitsbedingungen für Jobcenter-
mitarbeitende begründet. Für 21,4 Prozent der Befrag-
ten sind die Beratungsanlässe seit der Optimierung 
gar „angestiegen“, da an den Bedarfen der Zielgruppe 
vorbei optimiert worden sei. Nur 2,9 Prozent der 
 Befragten bescheinigen einen Rückgang der Bera-
tungsanlässe zu Verständigungsbarrieren in Jobcenter-
schreiben, welcher jedoch auf einer „Mogelpackung“ 
beruhe, da die verständlicheren Bescheide von den 
Ratsuchenden fälschlicherweise mit korrekten Inhal-
ten gleichgesetzt würden.

     5-3 ursachen für Verständigungsbarrieren 
und Vermittlung | Auf einer Skala von 1 („nie“) 
bis 5 („immer“) werden die häufigsten Ursachen für 
textbedingte Verständigungsbarrieren unabhängig von 
der Trägerschaft der Jobcenterschreiben (Abbildung 1) 
in der geringen Nachvollziehbarkeit der Leistungs-
berechnung (MWgE=4.13 bzw. MWzkT=4.16), gefolgt 

Tabelle: Charakteristika der Stichprobe (eigene Berechnung)

Variable

Geschlecht (N=208)
weiblich
männlich

Qualifikation (N=197)
Sozialarbeiter/-in
andere Qualifikation

Beschäftigungsverhältnis (N=234)
hauptamtlich tätig
geringfügig/ehrenamtlich tätig

Beratungserfahrung (N=237)
< 1 bis < 3 Jahre
3 bis < 5 Jahre
5 bis < 10 Jahre
≥ 10 Jahre

Beratungshäufigkeit (N=234)
5-mal pro Woche
4-3-mal pro Woche
1-2-mal pro Woche
3-mal pro Monat oder seltener

gesamt

57,2 %
42,8 %

67,0 %
33,0 %

72,2 %
27,8 %

16,9 %
14,3 %
30,8 %
38,0 %

41,9 %
34,2 %
20,5 %
  3,4 %

=

=

=/

=

(=/ )

Befragte zu 
Schreiben gE

58,6 %
41,4 %

67,9 %
32,1 %

77,1 %
22,9 %

16,8 %
15,8 %
27,4 %
40,0 %

44,9 %
34,8 %
17,1 %
  3,2 %

Befragte zu 
Schreiben zkT

51,3 %
48,7 %

62,5 %
37,5 %

52,2 %
47,8 %

17,0 %
  8,5 %
44,7 %
29,9 %

29,8 %
31,9 %
34,0 %
  4,3 %

X²

n.s.

n.s.

11.471

n.s.

7.511

p

.001

.057
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Abbildung 1: Häufigkeit textbedingter ursachen für Verständigungsbarrieren 
in Jobcenterschreiben nach Jobcenterträgerschaft (eigene Berechnung)
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von allgemeinen Textbausteinen ohne Zuschnitt auf 
die Adressatin beziehungsweise den Adressaten 
(MWgE=3.89 bzw. MWzkT=3.89) gesehen. An dritter 
Stelle steht für die Jobcenterschreiben gE die un-
übersichtliche Struktur und Darstellung (MW=3.80). 
Bei Schreiben der zkT sind es verwendete Fachwörter 
und Abkürzungen (MW=3.76). Am seltensten wird 
von den Befragten eine nicht eindeutige Grammatik 
ange geben (MWgE=2.65 beziehungsweise MWzkT=
2,93), wenngleich diese tendenziell häufiger in 
Schreiben zkT problematisiert wird als in Schreiben 
der gE (U=2863.5; p=.084).

     Auch im Vergleich der leserbedingten Ursachen 
ähneln sich die Haupteinflussfaktoren (Abbildung 2). 
So werden unabhängig von der Jobcenterträger-
schaft von beiden Gruppen am häufigsten die Angst 
vor dem Ausgeliefertsein (MWgE=3.84 beziehungs-
weise MWzkT=3.78) und negative Erfahrungen mit 
dem Jobcenter beziehungsweise der Sachbearbeite-
rin oder dem Sachbearbeiter (MWgE=3.81 bezie-
hungsweise MWzkT=3.78) genannt. Bei Schreiben 
aus gE folgt an dritter Stelle die Angst vor Sanktio-
nen (MW=3.69). In Schreiben zkT ist es die Alltags-
logik, die der Nachvollziehbarkeit der Verwaltungs-

logik entgegensteht (MW=3.73). Am seltensten 
wird eine geringe Motivation der Ratsuchenden 
als Ursache für Verständigungsbarrieren angeführt 
(MWgE=2.53 beziehungsweise MWzkT=2.84), wobei 
Befragte zu Jobcenterschreiben zkT die Verständi-
gungsbarrieren signifikant häufiger in einer geringen 
Motivation der Ratsuchenden begründet sehen als 
Befragte zu gE (U=2944.0; p=.010).

     Bei den akzeptanzbedingten Ursachen für die 
 Verständigungsbarrieren werden ebenfalls unab-
hängig von der Jobcenterträgerschaft die gleichen 
Haupteinflussfaktoren deutlich (Abbildung 3), näm-
lich die schwere direkte Erreichbarkeit der Jobcen-
termitarbeitenden (MWgE=4.37 bzw. MWzkT=3.96), 
die beschädigte Glaubwürdigkeit der Jobcenter 
(MWgE=3.90 bzw. MWzkT=3.85) sowie das Bedro-
hungspotenzial der Schreiben für die Ratsuchenden 
(MWgE=3.69 bzw. MWzkT=3.65). Dass diese durch 
das Jobcenter ständig neue, teilweise widersprüch-
liche Informationen erhalten (Informationsflut), hat 
die geringste Bedeutung (MWgE=3.42 bzw. MWzkT= 
3.55). Jedoch sind Mitarbeitende in Jobcentern gE 
 signifikant häufiger schwer direkt erreichbar als Mit-
arbeitende in Jobcenter zkT (U=3383.0; p=.014). 

https://doi.org/10.5771/0490-1606-2017-4-134
Generiert durch IP '3.141.35.227', am 28.07.2024, 07:22:22.

Das Erstellen und Weitergeben von Kopien dieses PDFs ist nicht zulässig.

https://doi.org/10.5771/0490-1606-2017-4-134


138

So
zi

al
e 

Ar
be

it 
4.

20
17

Die hohe Standardabweichung bei den Jobcentern 
zkT (SD>1,0) weist auf erhebliche Unterschiede 
 zwischen den einzelnen kommunal geführten Ein-
richtungen hin.

     Betrachtet man zusammenfassend jeweils die 
zwei schwerwiegendsten text-, leser- und akzeptanz-
bedingten Faktoren, nehmen unabhängig von der 
Trägerschaft der Jobcenter Erreichbarkeit und Nach-
vollziehbarkeit die ersten beiden Ränge ein. An dritter 
und vierter Stelle folgen Glaubwürdigkeit und allge-
meine Textbausteine. Die leserbezogenen Ursachen 
(Angst vor Ausgeliefertsein, negative Erfahrungen) 
spielen eine geringere Rolle.

     5-4 Kommunikation zwischen Beratungs-
einrichtung und Jobcenter | Das Vorliegen fehler-
hafter Bescheide wird unabhängig von der Jobcen-
terträgerschaft von 58,0 Prozent aller Befragten in 
„3 bis 6 von 10 Fällen“ moniert. Dass der Inhalt von 
Schreiben der Jobcenter selbst für Beratende nicht 
erklär- oder interpretierbar ist, kommt nach Angaben 
von zwei Dritteln der Befragten (68,0 Prozent) in „1 bis 
2 von 10 Fällen“ vor, allerdings tendenziell eher bei 
Jobcenterschreiben gE (X²[N=231]=6.395, p=.074). 

Eine direkte Klärung zwischen der Beratungseinrich-
tung und dem Jobcenter gE wie auch zkT ist für 66,2 
Prozent aller Befragten von der Mitarbeiterin bezie-
hungsweise dem Mitarbeiter des jeweiligen Jobcen-
ters abhängig. Für 29,3 Prozent ist die Kommunika-
tion gar auf die Schriftform beschränkt. Auf besondere 
Kommunikationsvereinbarungen zwischen der Bera-
tungseinrichtung und dem örtlichen Jobcenter (zum 
Beispiel Kontaktpersonen im Jobcenter für dringende 
Fälle, regelmäßige Feedbacktreffen mit der Leitungs-
ebene des Jobcenters, Zusammenarbeit in Fach- und 
Arbeitskreisen [offene Kategorie]) können Beratende 
zu Jobcenterschreiben gE tendenziell häufiger zurück-
greifen (47,0 Prozent im Unterschied zu 26,8 Prozent; 

X²[N=226]=8.884, p=.061). Der praktische Nutzen 
der Vereinbarungen wird jedoch punktuell einge-
schränkt. So wurden beispielsweise Gespräche wegen 
des Vorwurfs der Verhinderung von Widersprüchen 
und Klagen vonseiten der Beratungseinrichtungen 
abgebrochen. Zwar stimmen etwas mehr Befragte 
mit Kommunikationsvereinbarung einer problemlo-
sen Klärung von Fragen durch das Jobcenter zu als 
Befragte ohne Vereinbarung (32,3 Prozent vs. 21,3 
Prozent), jedoch stellt dies keinen statistisch nach-
weisbaren Unterschied dar (p=n.s.).
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Abbildung 2: Häufigkeit leserbedingter ursachen für Verständigungsbarrieren 
in Jobcenterschreiben nach Jobcenterträgerschaft (eigene Berechnung)
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     6 Diskussion | Verständigungsbarrieren in Job-
centerschreiben gE wie auch zkT nehmen im Bera-
tungsalltag von Bezieherinnen und Beziehern von 
Leistungen gleichermaßen einen hohen bis außeror-
dentlich hohen Stellenwert ein. Die Umsetzung von 
Optimierungsmaßnahmen der Jobcenter zur Verbes-
serung von Verständlichkeit und Kundenfreundlich-
keit wird nur von wenigen Befragten bestätigt. Das 
ist deshalb überraschend, da diese durch die BA ein-
heitlich für alle Jobcenter gE umgesetzt wurden. Zu 
vermuten ist, dass die entsprechende Maßnahme in 
der Wahrnehmung der Befragten unter dem Prädikat 
des (wieder einmal) Neuen, jedoch nicht unter dem 
der besseren Verständlichkeit und Kundenfreundlich-
keit subsumiert wurde, da auch die Auswirkungen der 
Maßnahmen überwiegend als redundant bis kontra-
produktiv für den Beratungsalltag angesehen werden. 

     Hauptursachen für Verständigungsbarrieren sind 
nach Ansicht der Beraterinnen und Berater text- und 
akzeptanzbedingte Aspekte: die schwere direkte 
 Erreichbarkeit der sachbearbeitenden Jobcentermit-
arbeiterinnen und -mitarbeiter, die geringe Nachvoll-
ziehbarkeit von Entscheidungen, die eingeschränkte 
Glaubwürdigkeit sowie die Verwendung allgemeiner 

Textbausteine. Als leserbezogene Hauptursache wird 
die Angst der Ratsuchenden thematisiert, dem Jobcen-
ter ausgeliefert zu sein. Unterschiede in der Bewertung 
zwischen Jobcenter gE beziehungsweise zkT lassen 
sich nur punktuell im Datenmaterial finden. So sind 
Jobcenter gE (noch) schlechter direkt für Anfragen 
an Sachbearbeiterinnen und -bearbeiter erreichbar 
beziehungsweise die Schreiben tendenziell öfter auch 
selbst für Beraterinnen und Berater nicht erklärbar. 
Jedoch liegen in Jobcentern gE eher besondere Kom-
munikationsvereinbarungen mit Beratungseinrichtun-
gen vor. In Schreiben von Jobcentern zkT hingegen 
werden Verständigungsbarrieren häufiger auf die – 
allerdings insgesamt weniger relevanten – Faktoren 
einer nicht eindeutigen Grammatik beziehungsweise 
einer geringen Motivation der Ratsuchenden zurück-
geführt, die Schreiben verstehen zu wollen.

     Mit der vorliegenden Studie konnten erstmals 
bundesweit Aussagen von Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern in Einrichtungen zur Beratung Erwerbsloser 
zu den von ihnen wahrgenommenen Ursachen von 
sowie zur Vermittlung bei Verständigungsbarrieren in 
Schreiben von Jobcentern erhoben werden. Durch 
die Wahl eines problemorientierten Ansatzes und die 
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Abbildung 3: Häufigkeit akzeptanzbedingter ursachen für Verständigungsbarrieren 
in Jobcenterschreiben nach Jobcenterträgerschaft (eigene Berechnung)
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Fokussierung auf das Beratungsgeschehen war es 
möglich, Ursachen sprachlicher Barrieren für Leis-
tungsbeziehende in Jobcenterschreiben zu erfassen, 
die für die Betroffenen ohne Hilfe von Beratungsein-
richtungen nicht überwindbar sind, um Hinweise 
auf Verbesserungsmöglichkeiten zu gewinnen. Die 
Ergebnisse können nicht verallgemeinert werden, 
da Personen, die keine Schwierigkeiten mit Jobcenter-
schreiben haben und deshalb auch keine Beratungs-
einrichtung aufsuchen müssen, in der Untersuchung 
nicht berücksichtigt wurden. Darüber hinaus sind die 
festgestellten Hauptursachen für Verständigungsbar-
rieren vorsichtig zu interpretieren, da diese auf der 
stellvertretenden Bewertung der befragten Beraten-
den fußen und nicht auf einer Einschätzung der 
 Betroffenen selbst.

     So stehen die vorliegenden Ergebnisse auch im 
Kontrast zu einer von der BA beauftragten Kunden-
zufriedenheitsstudie des Zentrums für Kunden- und 
Mitarbeiterbefragung (ZKM), wonach Leistungsbe-
ziehende die Mitarbeitenden des Jobcenters grund-
sätzlich als freundlich und glaubwürdig wahrnehmen 
(ZKM 2012). Das methodische Konzept der halbjähr-
lich durchgeführten telefonischen Befragung durch 
das ZKM steht jedoch wegen der engen Verbindung 
zur BA und der damit einhergehenden Gefahr sozial 
erwünschter Antworten in der Kritik; auch weil sich 
die Ergebnisse in regionalen Vergleichsstudien nicht 
bestätigen lassen (Initiative Netzwerk SGB II Aachen 
2011, Gerull 2010, Ames 2008). Zudem lässt sich das 
pauschale Urteil, ALG-II-Beziehende seien vor allem 
aufgrund ihres oft niedrigen Bildungsstandes und 
einer geringen Motivation nicht in der Lage bezie-
hungsweise gewillt, die Schriftkommunikation mit 
dem Jobcenter zu verstehen (Dern 2014), durch die 
vorliegenden Ergebnisse nicht bestätigen, da diesen 
Faktoren von den befragten Beratenden die geringste 
Relevanz beigemessen wird. Vielmehr erscheint es 
notwendig, der Angst der Ratsuchenden, dem Job-
center ausgeliefert zu sein, durch ein hohes Maß an 
verständlicher Information über Verwaltungsabläufe 
und Rechtsgrundlagen zu begegnen.

     Damit tatsächlich „jede behördliche Entschei-
dung [...] sprachlich, inhaltlich und in jeder Art der 
Begründung so gestaltet [..., ist], dass die Bürgerin 
oder der Bürger sie verstehen und akzeptieren kann“ 
(BBB 2001, S. 6), erscheint ein partizipativer Opti-
mierungsansatz zur bedarfsgerechten Informations-

aufbereitung für Leistungsbeziehende (zum Beispiel 
in regulären Nutzerbefragungen) deutlich erfolgver-
sprechender als der quantitativ wie auch qualitativ 
zu geringe Einbezug von zwei Erwerbslosenvertreten-
den in einer verwaltungsinternen Arbeitsgruppe. Da-
mit ließe sich auch der Gefahr entgegenwirken, beim 
Bemühen um eine zielgruppenorientierte und leicht 
verständliche Sprache in eine Infantilisierung der Le-
senden etwa durch die Verwendung von lebensfer-
nen, bunten Comicgeschichten oder in einen paterna-
listischen Duktus abzugleiten (u.a. Jobcenter Kreis 
Pinneberg 2013, Erklär-Video der BA zum Bescheid), 
wenngleich insbesondere  Filme von sozial benach-
teiligten wie bildungsfernen Personen als Informati-
onsmedium prinzipiell bevorzugt werden (Leistner 
u.a. 2015).

     Neben diesem text- und leserbedingten Fokus 
müssen Optimierungsmaßnahmen zudem deutlich 
stärker an den akzeptanzbedingten Hauptursachen 
der Verständigungsbarrieren von Jobcenterschreiben 
ansetzen. So wird beispielsweise die direkte telefo-
nische Erreichbarkeit der Sachbearbeitenden in den 
Jobcentern vom Verwaltungsgericht Leipzig als Aus-
druck des modernen staatlichen Selbstverständnisses 
gesehen (Urteil AZ 5 K 981/11 vom 10.1.2013) – 
konträr zur derzeitigen Praxis. Wenngleich die Anzahl 
der Klagen und Widersprüche von 2013 auf 2014 
 zurückgegangen ist, deckt sich die von den Befragten 
angemahnte hohe Fehlerquote in Bescheiden mit der 
Statistik der BA, wonach auch 2014 einem Drittel der 
Widersprüche wegen Fehlern stattgegeben wurde 
(Bundesregierung 2015). Dies konterkariert die Bemü-
hungen um eine Steigerung der Akzeptanz von Ent-
scheidungen. Insbesondere vor diesem Hintergrund 
ist fraglich, ob mit Lösungsansätzen wie behördenin-
ternen „Bescheiderklärern“ (Mollenhauer 2012) einer 
insgesamt beschädigten Glaubwürdigkeit aktiv begeg-
net oder diese nur von unabhängigen externen Bera-
tungseinrichtungen für Erwerbslose wiederhergestellt 
werden kann.

     Die Studienergebnisse zeigen eindrücklich, dass 
die eingeführten Optimierungsmaßnahmen der BA 
aus der Perspektive von Beratenden zu kurz greifen 
und unabhängig von der Trägerschaft der Jobcenter 
Verständlichkeit, Transparenz und Kundenfreundlich-
keit im Alltag von Beratungsstellen für Erwerbslose 
nach wie vor nicht zufriedenstellend sind. Neben einer 
weiteren sprachlichen Vereinfachung bedarf es zur 
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konsequenten Umsetzung von Bürgernähe und Ser-
viceorientierung vor allem des Abbaus von Tendenzen 
der Jobcenter, sich gegen direkte Kundenkontakte 
abzuschirmen. Wenngleich die Zunahme besonderer 
Kommunikationsvereinbarungen zwischen Beratungs-
einrichtungen und Jobcentern zu begrüßen ist, wird 
für nachhaltige Strukturänderungen auch weiterhin 
das politische Engagement der Beraterinnen und 
 Berater beispielsweise über die Beiräte der Jobcenter 
nötig sein.
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