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Zufriedenheit mit der beruflichen Einzelberatung

Kundenbefragung in der Berufsberatung
im Landesarbeitsamt Baden-Wirttemberg

Gerhard Jakschik, Stuttgart*)

Dieser Beitrag enthalt die Kurzfassung des
Ergebnisberichtes fiir die 2. Phase einer Kun-
denbefragung in der Berufsberatung im Bezirk
des Landesarbeitamtes Baden-Wiirttemberg,
gleichwohl sind Befragung, Methodik und
Ergebnisse auch liberregional interessant.

1. Kundenzufriedenheit:
Allgemeine Vorbemerkungen

1.1 Zum Hintergrund des Projekts

Ende 1998 konstituierte sich auf Initiative von
Herrn Gerlach, damals Leiter der Abteilung Berufs-
beratung im LAA Baden-Wirttemberg?), eine Pro-
jektarbeitsgruppe, die sich aus Berufsberaterinnen
sowie Psychologinnen und Psychologen aus dem
Bezirk zusammensetzte. Die Arbeitsgruppe unter
der Leitung von Frau Dipl.-Psych. Kéhler hatte sich
zum Ziel gesetzt, die Qualitdt des Produkts , Termi-
nierte berufliche Einzelberatung empirisch zu
Uberprifen. Man konzentrierte sich dabei von
Beginn an auf den Aspekt ,Messung der Kunden-
zufriedenheit”, wodurch die Aufgabe einerseits
Uberschaubarer wurde, andererseits wurde damit
einem geschéftspolitischen Schwerpunkt des Jah-
res 1999 Rechnung getragen. In der Orientierungs-
phase sichtete die Arbeitsgruppe unter anderem
die Vorarbeiten von Kolleginnen und Kollegen in
der Hauptstelle, etwa die ,Materialien aus der
Arbeitsmarkt- und Berufsforschung“ 3/1996 und
2/1998. In einem ersten Schritt wurde ein halb-
strukturiertes Interview entwickelt und erprobt. Aus
methodischen Griinden entschied sich die Arbeits-
gruppe dann aber fiir einen Fragebogen zur Kun-
denzufriedenheit. Die erste Fassung des Fragebo-
gens wurde nach einer Voruntersuchung bewertet
und Uberarbeitet. Die revidierte Fassung des Fra-
gebogens wurde schlieBlich fir eine Kundenbefra-
gung der Berufsberatung im LAA Baden-Wirttem-
berg verwendet, durchgefiihrt in zwei Phasen (Dez.
2000 - Feb. 2001, April 2001 — Juni 2001). Die Teil-
nahme an der Kundenbefragung, welche in den
~fab®, Ausgabe 09/2000, ausflhrlich beschrieben
wurde, war freiwillig. Beteiligen konnten sich ein-
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zelne Berater/innen, Beratergruppen oder auch
komplette Abteilungen. Um die Akzeptanz der
Befragung zu erhéhen bzw. um Beflrchtungen
(,Kontrolle) zu vermindern, war das Landesar-
beitsamt an dieser Aktion nicht beteiligt, die Ergeb-
nisrickmeldung erfolgte direkt an die Berater/
innen. Die Organisation der Befragung, die statisti-
sche Auswertung und Ergebnisinterpretation lag in
den Handen des Verfassers. Bei dem hier vorlie-
genden Artikel handelt es sich um eine Kurzfas-
sung des Ergebnisberichts. Der vollstdndige
Bericht mit ausflhrlichem Tabellenmaterial kann
beim Verfasser angefordert werden (er liegt als
Datei im PDF-Format vor).

1.2 Methodische Einordnung
der Kundenbefragung

Es existiert keine einheitliche, allgemein anerkann-
te Theorie zur Kundenzufriedenheit, und auch die
empirischen Methoden, Zufriedenheit bei Kunden
zu erfassen, divergieren erheblich. Deswegen soll
an dieser Stelle wenigstens in groben Umrissen
versucht werden, Kundenzufriedenheit zu definie-
ren und zu operationalisieren, damit eine bessere
Einordnung der hier angewandten Befragungsme-
thode gelingt.2)

Was meint man eigentlich mit Kundenzufrieden-
heit? Es dominieren in der Kundenzufriedenheits-
forschung die sozialpsychologischen Modelle.
Dort wird Kundenzufriedenheit meist verstan-
den als eine emotionale Reaktion des Kunden,
die aus einem Vergleich hervorgeht zwischen
einem Soll-Zustand (die mehr oder minder
komplexen Erwartungen des Kunden) und
einem Ist-Zustand (Wahrnehmung der Produkt-
eigenschaften). Werden die Erwartungen des

*) Psychologischer Dienst, Arbeitsamt Stuttgart
1) Heute Direktor des Arbeitsamtes Stuttgart
2) Eine kompakte und dennoch gut verstandliche
Einflhrung zum Thema Kundenzufriedenheit
geben beispielsweise Scharnbacher und Kiefer
(1998).
>

1283



Kunden erflillt oder sogar Ubertroffen, kommt es zu
einer positiven emotionalen Reaktion, der Kunde
ist zufrieden. Fallt der Vergleich hingegen negativ
aus, ist der Kunde unzufrieden. Selbstverstandlich
sind sowohl die ,Soll-Zustdnde®, das heiBt die
Erwartungen, als auch die Erfahrungen mit dem
Produkt, also die ,Ist-Zustande®, von Person zu
Person recht verschieden. An dieser Stelle wird
deutlich, dass objektive Indikatoren fir die Kun-
denzufriedenheit nicht genlgend Informationen
liefern. Denn wenn ein Kunde beispielsweise zur
Konkurrenz gegangen ist, hat man hier zwar ein
objektives Verhalten, doch die Griinde fiir die
Abwanderung bleiben im Dunkeln. Man benétigt
daher subjektive Verfahren zur Erfassung der
Zufriedenheit. Bei den subjektiven Verfahren
wiederum kann man differenzieren zwischen sol-
chen, die die Zufriedenheit aus anderen Angaben
erschlieBen (implizite Verfahren) und solchen, wel-
che die Zufriedenheit direkt erfragen (explizite Ver-
fahren). Eine Erhebung zu Reklamationen wére,
wenn diese Daten zur Zufriedenheitsbeurteilung
herangezogen werden, beispielsweise ein implizi-
tes Verfahren. Da implizite Verfahren zu falschen
Schllissen verleiten kdnnen, sind explizite Befra-
gungen sinnvoller. Und schlieBlich kann man noch
unterscheiden, ob eine Art ,,Gesamtzufriedenheit”
mit dem Produkt3) erfragt wird oder ob , Teilzufrie-
denheiten“ mit unterschiedlichen Aspekten des
Produkts erfasst werden.

Es ergibt sich somit ein kleines, recht grobes
Raster zur Beurteilung von Kundenzufriedenheits-
erhebungen:

o Objektive versus subjektive Verfahren
« Implizite versus explizite Verfahren

o Erfassung von Gesamtzufriedenheit versus
Erfassung von Teilzufriedenheiten

Der hier verwendete Fragebogen zur Erfassung der
Zufriedenheit mit der beruflichen Einzelberatung ist
demnach ein subjektives Verfahren, welches die
Gesamtzufriedenheit mit der Beratung explizit
erfragt: Lediglich in drei bis vier Fragen des Frage-
bogens wird die Zufriedenheit pauschal angespro-
chen. Verfahren zur Kundenzufriedenheit, welche
die Gesamtzufriedenheit erheben, also eine Art
,Globalindex“ liefern, sind durchaus kritisch zu
sehen. Denn wenn man eine Kundenbefragung
durchflihrt, mdéchte man ja nicht nur wissen, wie
zufrieden oder unzufrieden die Kunden ,im Mittel“
sind. Fur unternehmenspolitische Entscheidungen
(verdnderte Produkteigenschaften, andere Ver-
marktung usw.) ist es sehr wichtig zu erfahren, wel-
che Aspekte des Produktes einen positiven oder
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negativen Beitrag zur Zufriedenheit leisten — und
wie bedeutsam er ist. Ein Fragebogen, der jeden
Sachverhalt danach beurteilen lasst, ob die Kun-
den mit ihm zufrieden waren und wie wichtig er
den Kunden ist, liefert diese Informationen
unmittelbar. Es kdnnen Teilzufriedenheiten ermittelt
werden, die entsprechend ihrer jeweiligen Gewich-
tung zu einem Index fir die Gesamtzufriedenheit
beitragen.4) Hat man hingegen von Beginn an
einen Wert flr die Gesamtzufriedenheit, ist oft zu
beobachten, dass dieser Index die Zufriedenheit
auf eher diffuse Weise widerspiegelt; es kann sich
um undifferenzierte Stellungnahmen handeln, die
-aus dem Bauch heraus® abgegeben werden.
Naturlich kann man versuchen zu berechnen, wel-
che Aspekte in erster Linie zur Gesamtzufrieden-
heit beitragen, doch solche nachtréglichen Bemi-
hungen mit Hilfe linearer Regressionen sind
zwangslaufig weniger exakt als das spezifische
Erfassen von Teilzufriedenheiten von Anfang an.
Insofern wére zu erwagen, bei kinftigen Kunden-
befragungen der Berufsberatung einen verénder-
ten Fragebogen zu verwenden, der Teilzufrieden-
heiten direkt erfasst.

2. Charakterisierung der Stichprobe

O Im Vorfeld der Fragebogenaktion erhielten die
beteiligten Beraterinnen und Berater 1 400 Frage-
bégen zur Verteilung an ihre Kunden. Insgesamt
wurden 777 Fragebdgen zur Auswertung nach
Stuttgart geschickt, von denen 774 verwendet
werden konnten. Dies entspricht einer Ricklauf-
quote von 55 Prozent.

0 38 Fragebdgen kamen aus dem Arbeitsamt
Stuttgart, 257 aus dem Arbeitsamt Freiburg, 289
aus dem Arbeitsamt Karlsruhe und 190 aus dem
Arbeitsamt Reutlingen.

0 410 Fragebbgen wurden von weiblichen
Jugendlichen bzw. jungen Frauen ausgefillt,
356 von ménnlichen Jugendlichen bzw. jungen
Ménnern; bei 8 Fragebdgen wurden keine Anga-
ben zum Geschlecht gemacht. 330 Kunden

3) Der Begriff ,,Produkt® wird hier sehr allgemein
verwendet; er bezieht sich selbstverstandlich
auch auf alle Arten von Dienstleistungen.

4) Der Neigung von Kunden, zu viele Dinge als
»Sehr wichtig” einzustufen, kann mit einer Kons-
tantsummenskala begegnet werden. Dann dur-
fen pro Fragengruppe z.B. nur die funf wichtigs-
ten ltems bearbeitet werden.
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gaben an, von einer Berufsberaterin beraten
worden zu sein, 406 hatten Kontakt zu einem
Berufsberater; bei 38 Fragebdgen fanden sich
keine Angaben zum Geschlecht des Beraters
bzw. der Beraterin.

O Das Durchschnittsalter der Kunden betragt 17
Jahre, mit einer Standardabweichung (SD) von
2,7 Jahren.

O Zum Bildungsstand der Kunden ist zu sagen,
dass ungefahr vier Flnftel Gber die mittlere Reife
oder einen héheren Bildungsabschluss verfligen
(bzw. diesen in entsprechenden Schulen anstre-
ben). Hauptschiiler befinden sich mit ungefahr
einem Finftel in der Minderheit.

3. Beratungszufriedenheit und Pradiktoren

3.1 Erfassung der Beratungszufriedenheit

Wie bereits im ersten Kapitel ausgefuhrt, wird die
Zufriedenheit mit der beruflichen Einzelberatung
im verwendeten Fragebogen in pauschaler Weise
erfasst. Es sind drei Fragen, die sich mehr oder
weniger ausdriicklich auf die Zufriedenheit bezie-
hen:

O ,,Die heutige Berufsberatung hat meinen Erwar-
tungen entsprochen.

0 ,Insgesamt war ich mit dieser Form der beruf-
lichen Beratung zufrieden.”

O ,Das persénliche Gesprdch mit einem/einer
Berufsberater/in des Arbeitsamtes kann ich nur
jedem empfehlen.”

Die ,,Gesamtzufriedenheit“ als neue Variable
ergibt sich durch Zusammenzahlen der Punkt-
werte dieser drei Fragen. Der maximale Wert,
den die Variable Gesamtzufriedenheit anneh-
men kann, ist 12, der minimale ist 3.

Zwischen den drei Fragen, die in die Gesamtzu-
friedenheit eingehen, bestehen mittlere Korrelatio-
nen. Dies deutet darauf hin, dass die Fragen teil-
weise dhnliche Aspekte erfassen, dass es aber
auch merkliche Unterschiede gibt.

3.1.1 Die Zufriedenheit mit der Beratung in der
Gesamtgruppe

Das folgende Balkendiagramm zeigt, dass die
Zufriedenheit mit der beruflichen Einzelberatung
hoch ist, zumindest in der hier vorliegenden Stich-
probe. Der Mittelwert liegt bei 11,0 (bei einem
Maximalwert von 12), 422 Teilnehmer der Befra-

Gesamizufriedenheit
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3,00 5,00 LR

9,00 110K
8.0 10,00

12.00
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gung (54,5 Prozent) vergaben die ,Bestnote”, nur
knapp 5 Prozent der Teilnehmer erreichten bei der
Gesamtzufriedenheit Werte von 8 oder kleiner.

Bei der Interpretation der Ergebnisse zur Gesamt-
zufriedenheit ist zu bedenken, dass Selektionsef-
fekte eine Rolle gespielt haben kdnnten, und zwar
in zweifacher Hinsicht:

0 ,Schwachere” Berater haben sich gar nicht erst
beteiligt.

O Nach ,,verunglickten® Beratungen wurden keine
Bogen ausgeteilt.

Das sind naturlich Spekulationen, sie sollen ledig-
lich zeigen, dass weit reichende Generalisierungen
nicht angebracht sind. Zudem ist anzumerken,
dass die obige Verteilung ja nicht frei von Kritik ist,
nur wird diese eben moderat geduBert und zeigt
sich dann (auch) in Summenwerten knapp unter-
halb des Maximalwerts.

3.1.2 Unterschiede in der Gesamtzufriedenheit:
Arbeitsamt, Alter, Geschlecht, Bildung
Arbeitsamt:

Tatsachlich konnte zwischen den beteiligten
Arbeitsdmtern ein signifikanter Unterschied gefun-
den werden, und zwar insofern, als ein Arbeitsamt
niedrigere Werte in der Gesamtzufriedenheit erziel-

Gesamtzufriedenheit [0 Alter

te als die anderen.5) Da es nicht Zielsetzung dieser
Erhebung war, LAmterindizes® zu ermitteln, soll es
bei dieser allgemeinen Feststellung bleiben. Die
Beraterinnen und Berater des betroffenen Arbeits-
amtes wurden informiert, damit sie die Bedeutung
dieses Befundes im kleinen Kreise diskutieren kén-
nen.

Alter:

Die jingeren Kunden (bis 16 Jahre) sind zufriede-
ner als die alteren; man kénnte auch sagen, dass
die alteren Jugendlichen (bzw. jungen Erwachse-
nen) eher zu kritischer Distanz neigen, da sie
bereits eine héhere Urteilskraft haben. Der Mittel-
wertsunterschied ist auf dem 1 %-Niveau signifi-
kant.

Geschlecht:

Mit Hilfe einer univariaten Varianzanalyse wurde
geprift, ob sich signifikante Unterschiede in der
Gesamtzufriedenheit in Abhangigkeit vom Ge-
schlecht des Beraters/der Beraterin und des Kun-
den/der Kundin ergeben. Die folgende Tabelle gibt
die Mittelwerte fir die jeweiligen Untergruppen
wieder.

Die Varianzanalyse ergibt einen signifikanten
Haupteffekt des Beratergeschlechts. Mit anderen
Worten, die Kunden, welche von einer Berufsbera-

Alter des Standard-
Ratsuchenden Mittelwert abweichung
Gesamtzufriedenheit >=17 345 10,6957 1,68012
Gesamtzufriedenheit <17 406 11,2857 1,12091
Gesamtzufriedenheit [0 Geschlecht
Geschlecht des Geschlecht des Standard-
Beraters/der Beraterin Ratsuchenden Mittelwert N abweichung
weiblich weiblich 11,2424 198 1,35250
mannlich 11,1452 124 1,26680
Insgesamt 11,2050 322 1,31901
mannlich weiblich 10,8872 195 1,45290
mannlich 10,9610 205 1,51413
Insgesamt 10,9250 400 1,48320
Insgesamt weiblich 11,0662 393 1,41266
mannlich 11,0304 329 1,42677
Insgesamt 11,0499 722 1,41823

5) Ermittelt mit mehrfachen T-Tests flir unabhangige Stichproben.
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Gesamtzufriedenheit [0 Bildung

Schulbildung Mittelwert N Standardabweichung
Hauptschulabschluss 11,1018 167 1,34717
Mittlere Reife 11,2380 353 1,14814
Fachhochschulreife 10,4103 39 2,07387
Abitur 10,5759 158 1,73864
Universitat/Fachhochschule 11,0000 10 1,33333
Insgesamt 11,0151 727 1,42915

terin beraten wurden, waren im Mittel etwas zufrie-
dener als die, welche einen mannlichen Ge-
sprachspartner hatten (Signifikanzniveau p ~ 1 %).
Das Geschlecht des Kunden spielte auf der ande-
ren Seite keine Rolle (kein signifikanter Hauptef-
fekt), auch konnte keine signifikante Interaktion
zwischen Berater- und Kundengeschlecht festge-
stellt werden.

Diese Resultate sollten mit Zurlickhaltung interpre-
tiert werden. Bei der ersten Kundenbefragung
(Dezember 2000 bis Februar 2001) ergab sich
namlich ein beinahe spiegelverkehrtes Bild.
Damals erzielten die ménnlichen Berater die héhe-
re Zufriedenheit, wenn auch die Signifikanz in der
Varianzanalyse knapp verfehlt wurde (p ~ 8 %).
Das Kundengeschlecht zeigte auch damals keinen
Effekt.

Bildung:

Die obige Tabelle zeigt die Mittelwerte in der
Gesamtzufriedenheit flr die verschiedenen Bil-
dungsgruppen.

Hauptschiler und Realschiler sind im Mittel
zufriedener als Schiler mit Fachhochschulreife
oder mit Abitur (p < 0,1 %). Die Studenten fallen
etwas aus dem Rahmen, jedoch ist diese Gruppe
mit 10 Personen auch sehr klein, sodass hier
Zufallseffekte moglicherweise eine Rolle gespielt
haben.

Die Variablen Alter und Bildungsstand sind norma-
lerweise konfundiert, das hei3t untrennbar mitein-
ander verbunden. Zusétzliche Varianzanalysen, in
denen die jeweils andere Variable als Kovariate®)
fungiert, zeigen jedoch, dass man die Haupteffek-
te auch unter diesen erschwerten Bedingungen
reproduzieren kann.7?)

3.2 Die Pradiktoren

In der Statistik versteht man unter einem Pradiktor
eine Variable, welche die Vorhersage eines rele-
vanten Merkmals erlaubt. Beispielsweise kdnnte
man die Pradiktoren ,Bildungsstand®, ,Alter” und
sIntelligenz* verwenden, um das Jahreseinkom-
men von Personen einer Stichprobe vorherzusa-
gen.

Im hier verwendeten Fragebogen wurden verschie-
dene Feststellungen unter den Uberschriften
»,Gesprachsverlauf”, ,,Gesprachsatmosphare” und
sErgebnis des Gesprachs” zusammengefasst. Die
Prifung der Zusammenhénge innerhalb der Pra-
diktorengruppen ergab, dass die genannten Uber-
schriften eher der strukturierten Darstellung und
Vorgabe der Fragen dienen und nichts mit der tat-
séchlichen Dimensionalitdt der Pradiktoren zu tun
haben.

3.2.1 Dimensionsanalyse

Eine Vielzahl von Pradiktoren ist unhandlich und
schwer zu Uberschauen. Daher ist es Ublich, die
Interkorrelationen zwischen vielen Variablen auf
das Wirken von wenigen, grundlegenden Faktoren
zurlckzufihren (Dimensionsreduktion). Das Re-
chenverfahren, das daflir benutzt wird, nennt man
Faktorenanalyse. Die folgende Tabelle zeigt das

6) Der Einfluss der Kovariaten wird — umgangs-
sprachlich formuliert — herausgerechnet. Wis-
senschaftlich formuliert entfernt eine Kovarianz-
analyse die Variabilitat in der abhangigen Varia-
blen, die von der Kovariaten ausgeht. Vgl. hier-
zu zum Beispiel Bortz (1999), S. 413.

7) Wobei die Variable Alter den etwas starkeren
Effekt zu haben scheint.

>
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Rotierte Faktorladungsmatrix

Faktoren
Engagiertes

Berater- Ergebnis-

verhalten | orientierung 3 4 5 6
Beratungsdauer (in Min.) - - - 72 - -
Alter des Ratsuchenden - - ,739 - - -
Zahl der Termine bei BB - - - - - -
Termin leicht zu bekommen? - - - - - -
Anmeldung freundlich? ,517 - - - - -
Wartezeit (Tage) - - - ,397 ,355 -
Wartezeit zu lang? - - - - - ,386
Fahrzeit zur Beratung (Min.) - - - - - -,762
Fahrzeit zu lang? - - - - - , 728
Raume freundlich? ,351 ,301 - - - -
Wartezeit bis zum Gesprach - - ,690 - - -
zu lang in Wartezone? ,336 - -,623 - - -
Erwartete Berat.dauer (Min.) - - - ,664 - -
Wahrgen. Berat.dauer (Min.) - - - ,816 - -
Berat.dauer angemessen? ,500 - - - - -
Haufige Stérungen? - - - - - -
Fragen ausfuhrl. behandelt? ,687 - - - - -
Berater horte aufmerks. zu? , 141 - - - - -
Berufswunsch ausgeredet? - - - - ,589 -
Neue Mdéglichk. entwickelt? - - - - -,444 -
Berater verstandlich? ,622 - - - - -
In Beratung wohlgefiihlt? ,669 ,355 - - - -
Berater verstandnisvoll? ,661 - - - - -
Berater nahm mich ernst? ,691 - - - - -
Rats. fuhlte sich angespannt - - - - ,482 -
Berater hat mich entmutigt ,353 - - - ,324 -
Berater war kihl ,496 - - - - -
Viele Infos, wenig hilfreich - ,540 - - - -
Gespr. brachte mich weiter ,404 ,634 - - - -
Realisierungshilfen erhalten ,371 ,621 - - - -
Ausbildungsziel klar - ,695 - - - -
Nachster Schritt klar - ,674 - - - -
Mehrere Gespr. notwendig? - - - - ,458 -
Schulbildung - -,310 ,669 - - -

Extraktionsmethode: Hauptkomponentenanalyse. Rotationsmethode: Varimax mit Kaiser-Normalisierung.
Faktorladungen mit einem Betrag < .03 werden der besseren Ubersichtlichkeit wegen nicht aufgelistet.
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Ergebnis einer flr die vorliegende Stichprobe typi-
schen Faktorenanalyse. Typisch deswegen, weil
mehrere Analysen mit unterschiedlichen Extrak-
tionsverfahren, Rotationsmethoden usw. durchge-
fihrt wurden. Die Faktorenstruktur ist nicht ,fest
wie aus Stein“, sondern unterliegt Schwankungen
in Abhéngigkeit von den einbezogenen Variablen
und gewéhlten mathematischen Algorithmen. Es
zeigte sich, dass sich die Faktoren, beginnend mit
dem Faktor drei, nicht mehr zuverlassig und inhalt-
lich stimmig reproduzieren lieBen. Wichtig ist
jedoch, dass die beiden ersten Faktoren sich
immer wieder abbilden lieBen (wenn auch mit
leicht schwankenden Ladungsmustern). Die hdhe-
ren Faktorladungen (> .6) wurden durch Fettdruck
hervorgehoben, weil sie die inhaltliche Interpreta-
tion des Faktors maBgeblich bestimmen. Eine Fak-
torladung kann interpretiert werden als Korrelation
einer Variablen mit einem Faktor.

Der erste Faktor ist eindeutig erkennbar als eine
Dimension, die positives, engagiertes Beraterver-
halten kennzeichnet: Der Berater hort aufmerksam
zu, nimmt sich Zeit, behandelt die Fragen ausfihr-
lich, ist verstandnisvoll und nimmt den Ratsuchen-
den ernst. Er ist auch darauf bedacht, seine Worte
so zu wahlen, dass ihn sein Gesprachspartner
immer gut versteht. Er versucht eine entspannte
Atmosphare herzustellen, sodass der Jugendliche
sich wohl fiuhlt.

Beim zweiten Faktor geht es in erster Linie um
das Beratungsergebnis. Die Ratsuchenden haben
das Gefiihl, dass sie Informationen erhalten haben,
mit denen sie wirklich etwas anfangen kénnen. Sie
haben den Eindruck, dass sie bei der Berufswahl
merklich vorangekommen sind und jetzt eher wis-
sen, wie sie ihre Vorstellungen realisieren kdénnen.
Sie wissen, wie ihre nachsten Schritte aussehen
sollten, was weiter zu tun ist.

Die Faktoren drei bis sechs der Tabelle sollen nicht
naher behandelt werden (s.o.).

Erganzend sei darauf hingewiesen, dass sich in der
ersten Kundenbefragung der Berufsberatung eine
vergleichbare Faktorenstruktur ergeben hatte.

3.3 Zusammenhinge zwischen Gesamt-
zufriedenheit und den Pradiktoren

Die Tabelle auf der nachsten Seite gibt Aufschluss
dartber, wie hoch die Pradiktoren8) mit der
Gesamtzufriedenheit mit der Beratung korrelieren.

Verschiedene Punkte sind bemerkenswert:

O Die héchsten Korrelationen sind bei den Fragen
bzw. Feststellungen zu finden, die im vorherigen
Abschnitt Bestandteil der beiden Grunddimen-
sionen ,Warmes, engagiertes Beraterverhalten®
(helle Schattierung) und ,Fortschritte bei der
Berufswahl“ (dunkle Schattierung) waren. Die-
ses Ergebnis unterstreicht, dass die beiden Fak-
toren tatsachlich wesentliche Aspekte des Bera-
tungsgeschehens abbilden.

O Die Beratungsdauer (Mittelwert: 47,1 Min.; Stan-
dardabweichung: 16,5 Min.) ist eine interessan-
te Variable. Die objektive Beratungsdauer (erste
Variable in der Tabelle) zeigt keinen systemati-
schen Zusammenhang zur Gesamtzufriedenheit
mit der Beratung. Auch die ,erwartete Bera-
tungsdauer® und die ,wahrgenommene Bera-
tungsdauer” korrelieren nicht signifikant mit der
Gesamtzufriedenheit.9) Das heit aber nicht,
dass die Beratungsdauer fir die Jugendlichen
irrelevant ware. Denn die Feststellung ,Die
Dauer der heutigen Beratung war angemessen”
korreliert zu .45 mit der Gesamtzufriedenheit. Es
ist hier also eine Art ,subjektiver Filter® am
Werke. Dieser ,Filter” ist nicht so kryptisch, wie
es auf den ersten Blick scheint. Ob die Bera-
tungsdauer als ,angemessen“ empfunden wird,
hangt zum Beispiel damit zusammen, ob der
Berater verstandnisvoll erschien (.37), ob der
Ratsuchende sich im Gesprach wohl (.36) und
insgesamt ernst genommen (.35) flhlte. Auch
das Gesprachsergebnis spielt eine Rolle, jedoch
eine geringere als das Beraterverhalten.

0 Die Wartezeit zwischen Anmeldung und
Gesprachstermin (gemessen in Tagen) korreliert
erstaunlicherweise nicht signifikant mit der
Gesamtzufriedenheit, obwohl hier in der Stich-
probe eine erhebliche Streuung vorliegt (Mittel-
wert: 24,6 Tage; Standardabweichung: 17,2
Tage). Auch der ,subjektive Filter” (,Die Warte-
zeit war zu lang®) fihrt nur zu einer niedrigen
Korrelation (.15). Vermutlich liegt dies daran,
dass die drei Feststellungen, welche gemein-

8) Es wurden wiederum die Variablen verwendet,

die mindestens Ordinalskalenniveau aufweisen.

9) Dabei ist zu bedenken, dass in gréBeren Stich-

proben schon geringfligige Kovariationen zu
signifikanten Korrelationskoeffizienten fiihren.

>
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Korrelation mit der
Variable N Gesamtzufriedenheit
(Spearman-Rho)

Beratungsdauer (in Min.) 665 -.043
Alter des Ratsuchenden 751 -.199*
Zahl der Termine bei der Berufsberatung 721 -.032
Termin leicht zu bekommen? 761 -.164*
Anmeldung freundlich? 742 297
Wartezeit (Tage) 718 .008
Wartezeit zu lang? 753 147
Fahrzeit zur Beratung (in Min.) 755 -.038
Fahrzeit zu lang? 761 57
R&ume freundlich? 764 277
Wartezeit bis zum Gespréach (in Min.) 766 -.150*
Zu lang in Wartezone? 534 .205™
Erwartete Beratungsdauer (in Min.) 716 .021
Wahrgenommene Beratungsdauer (in Min.) 754 -.003
Beratungsdauer angemessen? 757 .450™
Haufige Stérungen? 762 A12*
Fragen ausflhrlich behandelt? 757 .532**
Berater horte aufmerksam zu 761 443
Berufswunsch ausgeredet? 760 .188*
Neue Mdglichkeiten entwickelt? 754 .303™
Berater verstandlich? 763 .390™
In Beratung wohl gefuhlt? 762 .502**
Berater verstandnisvoll? 760 .486™
Berater nahm mich ernst 763 487
Ratsuchender fuhlte sich angespannt 764 .156*
Berater hat mich entmutigt 762 .332*
Berater war kuhl 762 .368™
Viele Informationen, aber wenig hilfreich? 761 423*
Gesprach brachte mich weiter 764 .520**
Realisierungshilfen erhalten 751 483*
Ausbildungsziel klar 759 .392*
Néachster Schritt klar 763 401
Mehrere Gesprache notwendig? 760 .001
Schulbildung 727 -.135"

** Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 signifikant (zweiseitige Tests)
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sam die Gesamtzufriedenheit mit der Beratung
bilden (vgl. Abschnitt 3.1), stark das unmittelba-
re Beratungsgeschehen fokussieren, weniger
die Rahmenbedingungen. Die Bedeutung der
Wartezeit wird durch die hier ermittelten Koeffi-
zienten vermutlich unterschéatzt.

O Die Einschatzung des Kunden, dass mehrere
Beratungsgesprache notwendig sind, hat nichts
mit der Beratungszufriedenheit zu tun.

O Dem aufmerksamen Leser mag aufgefallen sein,
dass die Gespréchsinhalte nicht in der Pradikto-
renliste auftauchen. Ohne auf Einzelheiten n&her
einzugehen, kann an dieser Stelle darauf hinge-
wiesen werden, dass die Zusammenhange zwi-
schen den angesprochenen Themen und der
Beratungszufriedenheit mit Hilfe neu gebildeter
Variablen erfasst wurden. Insgesamt gibt es
aber nur niedrige Korrelationen zwischen den
Gesprachsinhalten und der Zufriedenheit mit
der Beratung.10)

4. Vorhersage der Gesamtzufriedenheit mit
der Beratung

Eine der interessantesten und wichtigsten Fragen
ist zweifellos, welche Variablen am besten eine
Vorhersage der Gesamtzufriedenheit erlauben. In
den vorausgegangenen Abschnitten wurde bereits
Uber viele korrelative Beziehungen berichtet, die
Hinweise dazu geben, welche Variablen besonders
zur Gesamtzufriedenheit beitragen; auch wurden
signifikante Mittelwertsunterschiede dargestellt
(siehe Abschnitt 3.1.2), die hierzu Hypothesen
erlauben. Jedoch ist zu bedenken, dass diese Ein-
zelergebnisse stets nur etwas aussagen Uber die
Beziehung eines Pradiktors zur Gesamtzufrieden-
heit. Dabei bleiben Redundanzen zwangslaufig
unberlcksichtigt, denn manche Pradiktoren ,,iber-
lappen® inhaltlich, erfassen &hnliche Aspekte,
wahrend andere einen Beitrag liefern, der einmalig
ist. Auch andere Effekte kdnnen das Zusammen-
wirken der Pradiktoren beeinflussen, etwa Mode-
rator- oder Suppressoreffekte.

Fir die Vorhersage der Gesamtzufriedenheit mit der
Beratung wurden zwei unterschiedliche Wege ein-
geschlagen: Zum einen wurden multiple lineare
Regressionen durchgefiihrt, zum anderen wurde
das Verfahren der ,, Tree-Analyse“ herangezogen.1)

4.1 Multiple lineare Regressionen

Die abhangige Variable war die Gesamtzufrieden-
heit mit der Beratung. Als Pradiktoren wurden alle

Einzelvariablen herangezogen, die mindestens
Ordinalskalenniveau'2) aufweisen. Die folgende
Tabelle zeigt die wichtigsten Ergebnisse der
Regression.

Zwolf Variablen tragen signifikant zur Vorhersage
der Gesamtzufriedenheit bei; die multiple Korrela-
tion (multiples R) betragt .79, das heiBt, es wird
eine recht gute Vorhersage der Gesamtzufrieden-
heit geleistet.13) Die drei Préadiktoren mit den héchs-

10) Das bedeutet nicht notwendigerweise, dass die
Gespréachsthemen unwichtig sind, sondern
lediglich, dass die hier verwendete Operationa-
lisierung von Gesprachsinhalten wenig zur Auf-
klarung der Zufriedenheit beitragt.

11) Bei der linearen Regression werden die Koeffi-
zienten der linearen Gleichung unter Einbezie-
hung einer oder mehrerer unabhangiger Varia-
blen (= Pradiktoren) geschétzt, die den Wert der
abhangigen Variablen (= Gesamtzufriedenheit)
am besten vorhersagen. Einfacher ausgedrtickt,
die lineare Regression liefert uns Gewichtungs-
koeffizienten, die etwas dariiber aussagen, wel-
che Rolle ein Pradiktor bei der Vorhersage einer
Variablen spielt (es handelt sich hierbei um die
so genannten Beta-Gewichte). AnswerTree (von
SPSS) ist demgegeniber ein Klassifizierungs-
system, das es erlaubt, Baumdiagramme auf-
zustellen, aus denen dann kritische Merkmale
(bzw. Merkmalsauspragungen) und Entschei-
dungsregeln abgeleitet werden kdnnen. Die
Segmentierungen und Kilassifizierungen erfol-
gen nicht mit einem linearen Gleichungssystem,
sondern z.B. mit CHAID oder Exhaustive CHAID
(CHAID: Chi-squared Automatic Interaction
Detection).

12) Variablen mit Ordinalskalenniveau kdnnen zur
Bildung von Rangreihen benutzt werden. Bei-
spiel: Bildungsstand. Uber die Abstidnde zwi-
schen den Ré&ngen lassen sich keine klaren
Aussagen treffen.

13) Dabei ist selbstverstandlich zu beriicksichtigen,
dass Verfahren wie die multiple Regression oder
die Diskriminanzanalyse in der Regel zu hohe
Werte liefern, weil sie die vorhandene Informa-
tion optimal ausschoépfen, um ein bestimmtes
mathematisches Kriterium zu erreichen. Wie
aussagekréftig die Koeffizienten wirklich sind
(bei der Vorhersage), zeigt sich dann erst in einer
Kreuzvalidierung, das heiBt beim Ubertragen
des Modells auf eine neue Stichprobe.

>
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ten Beta-Gewichten sind ,,Auf meine Fragen wurde
ausfahrlich eingegangen®, ,Das Gesprédch hat mich
weitergebracht und ich sehe einiges klarer” sowie
»~Ich habe mich wéhrend des Gesprdches wohl
gefahlt”. Erstaunlich ist, dass der Pradiktor ,Fiir
eine grindliche Berufswahl brauche ich mehrere
Beratungsgesprdche in dieser Form® in die
Regressionsformel eingegangen ist (mit niedrigem
Beta-Gewicht), denn in den zuvor ermittelten Kor-
relationen (vgl. Abschnitt 3.3) deutete sich an, dass
die Variable keinen Beitrag zur Vorhersage leistet.

Standar-
disierte
Pradiktoren zur Vorhersage Koeffi-
der Gesamtzufriedenheit zienten
Beta Signifi-
kanz
(Konstante) ,276
Alter des Ratsuchenden -,064 ,011
Anmeldung freundlich? ,093 ,000
Berat.dauer angemessen? ,106 ,000
Fragen ausfiihrl. behandelt? ,205 ,000
In Beratung wohl gefiihlt? ,148 ,000
Berater nahm mich ernst? ,092 ,003
Berater war kihl ,119 ,000
Viele Infos, wenig hilfreich? ,080 ,003
Gespr. brachte mich weiter ,195 ,000
Realisierungshilfen erhalten ,105 ,000
Nachster Schritt klar ,(111 ,000

4.2 AnswerTree-Analyse

Die Tree-Analyse wurde mit den zwoélf Pradiktoren
durchgefiuhrt, die sich in der multiplen Regression
als signifikant erwiesen hatten. Den ,Stammkno-
ten” bildete die Variable Gesamtzufriedenheit mit
der Beratung (N = 766). Der Stammknoten ist die
Grundgesamtheit, die nach den Kriterien einer
optimalen Differenzierung im Zielkriterium in Unter-
gruppen aufgeteilt wird, wobei fir die Gruppenbil-
dung die Prédiktoren herangezogen werden.

Der Vorteil der Tree-Analysen besteht unter ande-
rem darin, dass sie nicht von den Restriktionen
eingeengt sind, die fur die Vorhersage durch eine
lineare Gleichung gelten. Bei der linearen Regres-
sion spielt beispielsweise die Streuung der Pradik-
toren eine wichtige Rolle.14) Und gerade bei den
Variablen, die positives Beraterverhalten kenn-
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zeichnen, ist die Streuung im Mittel eher gering.
Dies mag ein Grund daflr sein, dass die Tree-Ana-
lyse doch etwas andere Akzente setzt als die line-
are Regression. Folgt man den Resultaten der
Tree-Analyse, ist die erste wichtige Screening-
Frage zur Trennung von zufriedenen und unzufrie-
denen Kunden: Fihlte sich der Jugendliche vom
Berater/der Beraterin ernst genommen? Bei denje-
nigen, die hier voll zustimmen (N=603), erreichen
66,2 Prozent (N=399) den maximalen Zufrieden-
heitswert (= 12); in der anderen Gruppe, welche die
Frage verneint bzw. nur mit Vorbehalten zustimmt
(N=163), sind nur 14,1 Prozent sehr zufrieden
(N=23). Ist man in der Gruppe der eher unzufriede-
nen Jugendlichen zudem der Meinung, dass das
Gesprach nicht zu greifbaren Fortschritten flihrte
(,Gesprach brachte mich weiter), sinken die
Zufriedenheitswerte dramatisch. Aber auch dann,
wenn die Jugendlichen in dieser Subgruppe sehr
wohl Fortschritte erkennen, bleibt die Zufriedenheit
auf einem vergleichsweise niedrigen Niveau; nur in
etwa 16 Prozent der Falle wird die ,,Bestnote” ver-
geben. In der Gruppe der eher zufriedenen Ju-
gendlichen (nach der ersten Verzweigung) steigt
die Zufriedenheit weiter an, wenn die Kunden den
Eindruck hatten, dass ihre Fragen ausfihrlich
behandelt wurden; 73,6 Prozent der Jugendlichen
erreichen hier die hochste Zufriedenheit. In der
Subgruppe der Jugendlichen, welche sich sowohl
ernst genommen als auch ausfihrlich beraten fiihl-
ten (N=512), stieg die Zufriedenheit weiter an,
wenn sie zudem einen klaren Fortschritt bei ihrer
Berufswahl erkennen konnten; in dieser Unter-
gruppe (N=295) erreichten 88,5 Prozent den hoch-
sten Zufriedenheitswert.

Die ,,Botschaft“ der Tree-Analyse ist klar: Positives
und engagiertes Beraterverhalten schafft das
unabdingbare Fundament fiir eine hohe Zufrieden-
heit bei den Kunden. Berater/innen, die ihre Kun-
den ernst nehmen, sich um eine angenehme

14) Dies kann dazu fiihren, dass im Extremfall die
Bedeutung einer Variablen stark unterschéatzt
wird. Ein scherzhaftes Beispiel mdge dies ver-
anschaulichen: Wenn ein Sportwagenhersteller
seine Kunden in einem Fragebogen fragt, ob
ein PS-starker Motor flr sie wichtig ware, dann
werden vermutlich alle Kunden voll zustimmen.
Dadurch geht die Streuung bei dieser Frage
aber auf Null zurick, und Zufriedenheit kann
damit nicht vorhergesagt werden. So kdnnte
der Sportwagenhersteller dazu tbergehen, 50-
PS-Motoren in seine Wagen einzubauen.
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Atmosphédre bemuihen, aufmerksam zuhdren, aus-
fuhrlich auf die Fragen eingehen usw., werden ins-
gesamt eher zufriedene Kunden haben, auch wenn
sie vielleicht bei der Ergebnisorientierung leichte
Probleme haben, die Dinge nicht immer ,,auf den
Punkt“ bringen kénnen. Ein sehr effizienter Berater
hingegen, der sehr strukturiert und zielorientiert
vorgeht, wird von den Kunden trotz guter Ergeb-
nisse eher abgewertet werden, wenn diese sich
zum Beispiel ,von oben herab“ behandelt fuhlten.
Damit soll selbstverstandlich keinesfalls suggeriert
werden, Effizienz und Warme/Engagement wirden
sich gegenseitig ausschlieBen. Im Gegenteil, die
Tree-Analyse zeigt, dass erst die Kombination von
positivem Beraterverhalten und Ergebnisorientie-
rung zu der hohen Zufriedenheit fihrt, welche die
Berufsberatung anstreben sollte.

5. Diskussion

Obwohl der verwendete Fragebogen wegen seiner
eher diffusen, pauschalen Erfassung der Bera-
tungszufriedenheit kritisiert werden kann, gibt er
doch wichtige Hinweise darauf, welche Faktoren
im terminierten Einzelgesprach der Berufsberatung
zur Zufriedenheit beitragen. Soziodemografische
Variablen spielen eine Rolle, vor allem Alter und
Bildungsstand. Insgesamt aber sind diese EinflUs-
se, obgleich statistisch signifikant, von geringerer
Bedeutung, wenn man sie in der Zusammenschau
mit den anderen Pradiktoren gemeinsam betrach-
tet.

Die Rahmenbedingungen der terminierten Einzel-
beratung, und hier insbesondere die Wartezeit von
der Anmeldung bis zum Gesprachstermin, zeigen
erstaunlich geringe Auswirkungen. Dies kann, wie
oben erwahnt, methodische Griinde haben, denn
der Gesamtindex fir die Zufriedenheit fokussiert
das unmittelbare Beratungsgeschehen. Auch die
Gesprachsinhalte sind, jedenfalls in der Form, wie
sie aktuell im Fragebogen erfasst werden, kaum
aufschlussreich. Die Dauer des Beratungsgespra-
ches, die in der Stichprobe stark schwankt, wirkt
sich in ihrer objektiven Form (gemessen in Minu-
ten) nicht auf die Zufriedenheit aus, wohl aber in
ihrer subjektiven Reprasentation. Dies bedeutet,
dass prozessuale Aspekte des Beratungsgesche-
hens von Bedeutung sind, die aber in diesem Fra-
gebogen nur sehr bedingt abgebildet werden.
Immerhin gibt es Hinweise darauf, dass die ,,Ange-
messenheit® der Beratungsdauer zumindest par-
tiell davon abhangt, wie das Beraterverhalten vom
Kunden wahrgenommen wird.
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Grundsatzlich zeigen die verschiedenen Analysen,
vor allem die Tree-Analyse, dass das Verhalten der
Beraterin/des Beraters wesentlich zur Zufrieden-
heit mit dem Beratungsgespréch beitragt. Die
sKlassischen“ Gesprédchstugenden, die in der
Beraterausbildung vermittelt werden, bilden
gewissermaBen das Fundament einer guten Bera-
tung und Uberstrahlen die anderen Bereiche. Die
Bedeutung der zwischenmenschlichen Aspekte
wurde auch in anderen Befragungen, zum Beispiel
in der Industrie, betont, insofern kann es nicht
Uberraschen, dass sie flr eine reine Dienstleis-
tungseinrichtung wie die Berufsberatung be-
sonders wichtig sind. Dass die Zufriedenheit mit
der Beratung in der Gesamtstichprobe ein recht
gutes Niveau hat (immerhin erreichen knapp 55
Prozent der Kunden den hdchsten Wert), mag
auch damit zusammenhéngen, dass in der Berufs-
beratung schon seit langer Zeit auf eine gute Aus-
bildung in Beratungstechnik, die an gesprachsthe-
rapeutische Konzepte angelehnt ist, Wert gelegt
wird.

Andere Bereiche in der Bundesanstalt fir Arbeit
haben in dieser Hinsicht sicherlich einen weitaus
héheren Nachholbedarf. Die héchste Beratungszu-
friedenheit ergibt sich dann, wenn positives, enga-
giertes Beraterverhalten nicht ,zweckfrei* im Raum
steht, sondern einer strukturierten, ergebnisorien-
tierten Beratung dient und auch entsprechende
Ergebnisse zeitigt. Ein Uberblick tber die Haufig-
keitstabellen der Pradiktoren zeigt, dass bei der
Ergebnisorientierung noch eher Entwicklungsmég-
lichkeiten (und -bedarf?) bestehen als bei den
beraterischen Tugenden im oben beschriebenen
Sinne.

Insgesamt entsprechen die hier dargestellten
Ergebnisse in weiten Teilen denen, die sich bei der
ersten Befragung ergaben. Bei einer Stichproben-
groBe von nunmehr etwa 1 100 Personen (lber
beide Befragungen) kann man davon ausgehen,
dass die aufgefundenen Strukturen in den Daten
sich durch eine gewisse Stabilitdt auszeichnen -
auch wenn man nach wie vor nicht ausschlieBen
kann, dass denkbare systematische Fehler, die die
Représentativitdt beeintrdchtigen kdénnten, sich
schlicht wiederholt haben (vgl. hierzu Abschnitt
3.1.1).

Ein weiteres Thema, das gegenwartig von
geschéftspolitischer Bedeutung ist, soll noch
angesprochen werden, namlich die so genannten
Kurzzeitberatungen. Es wurde mehrfach darauf
hingewiesen, dass die objektive Beratungsdauer
(in Minuten) keinen systematischen Zusammen-
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hang zur Beratungszufriedenheit zeigt; die
Jugendlichen, welche im Schnitt 60 Minuten bera-
ten wurden, waren nicht zufriedener als diejenigen,
welche eine 30-mindtige Beratung hinter sich hat-
ten.15) Ist das nicht ein gutes Argument fir die
geplanten Kurzzeitberatungen? Denn wenn man
Jugendliche in 30 Minuten gut beraten kann,
warum sollte man dies nicht tun? SchlieBlich
wiurde sich dadurch auch die Wartezeit verkirzen,
was die Servicequalitdt der Berufsberatung insge-
samt verbessern wiirde.

Jedoch ist der Sachverhalt vielleicht doch ein
wenig komplizierter. Da die objektive Beratungs-
dauer keine Vorhersage der Zufriedenheit ermég-
licht, muss man sich fragen, welche Aspekte im
Beratungsprozess zu der Meinung (beim Kunden,
aber auch beim Berater) filhren, eine bestimmte
Beratungszeit sei angemessen. Zwar sagen uns
die Fragebogendaten nichts tber den Beratungs-
prozess, die folgende einfache Annahme durfte
aber plausibel sein: In den meisten Fallen wird die
Dauer einer Beratung vom tatsdchlichen Bera-
tungsbedarf abhangig sein. In der Stichprobe dau-
erten rund 11 Prozent der Beratungsgespréache 65
Minuten oder langer, die 60-Minuten-Gesprache
machen allein etwa 16 Prozent aus. Wenn es sich
hier lediglich um Berater handeln wirde, die ,kein
Ende finden“ kénnen, dann hatte sich die resultie-
rende Strukturarmut und Langatmigkeit negativ auf
die Zufriedenheit ausgewirkt. Es spricht daher eini-
ges daflr, dass die Gesprdche deswegen lang
gedauert haben, weil eben viele Probleme zu erér-
tern, viele Dinge zu kldren waren. Und vermutlich
haben sich einige relevante Gesprachsthemen erst
im Laufe der Beratung ergeben.

Hier kommen wir zur kritischen Frage der Anlie-
genskldrung. Der Status quo sieht so aus, dass die
Berater flexibel auf die Komplexitdt einer Bera-
tungssituation reagieren kénnen: Ist die Komple-
xitat gering, kann eine Beratung auch schon mal in
20 Minuten beendet sein — und alle Beteiligten sind
dennoch zufrieden. Ist die Komplexitat aber hoch,
kann die Beraterin/der Berater die vollen 60 Minu-
ten ausschopfen und im Einzelfall sogar noch
etwas verlangern. Bei der geplanten Kurzzeitbera-
tung wird die Anliegensklarung im Vorfeld von ent-
scheidender Bedeutung sein. Gelingt sie zufrieden
stellend, wird das Ziel einer fallangemessenen
Kurzzeitberatung erreicht; gelingt sie aber nicht,
dann birgt die Kurzzeitberatung das Risiko, erheb-

liche Frustrationen zu erzeugen. Nehmen wir bei-
spielsweise an, ein Jugendlicher erklart in einem
telefonischen Vorgesprach, er wolle Industrieme-
chaniker werden. Das stehe flr ihn fest, er habe
sich informiert, hinsichtlich der Zensuren sei ,,alles
klar“, und es gehe ihm nur darum, ,.ein paar Adres-
sen“ von Betrieben zu erhalten. Ganz klar: eine
Kurzzeitberatung. In der Beratung stellt sich dann
aber heraus, dass der Jugendliche sich véllig
falsch einschéatzt. In der Schule ist keineswegs
salles klar“, die Noten sind schwach, vielleicht liegt
sogar eine Lernbehinderung vor. Auch die Berufs-
informationen des Jugendlichen sind liickenhaft
und teilweise unzutreffend. Jetzt ergibt sich die fur
den Berater unerfreuliche Situation, dass er den
Jugendlichen mehr oder weniger nachdriicklich
mit verschiedenen Bedenken und Einwénden kon-
frontieren muss. Der Jugendliche nimmt dies wahr
und wird zunehmend enttiuschter. Am Ende der
Kurzzeitberatung liegen die Pléne des Jugend-
lichen in Scherben, die Zeit war aber zu kurz, um
~Aufbauarbeit” zu leisten und tragféhige Alternati-
ven und Perspektiven zu entwickeln.

Die Alternative fir die Beraterin/den Berater
bestiinde darin, das Gesprach doch merklich zu
verldngern — und diejenigen warten zu lassen, die
in der Wartezone ihre Kurzberatung erwarten. Mit
Blick auf viele nur vermeintlich einfache Félle der
Berufsberatung diirften die Risiken der Kurzzeitbe-
ratung ebenso groB sein wie ihre Chancen. Es wird
darauf ankommen, wie dieses Angebot in das
Gesamtgeschehen bei der Berufsberatung einge-
bunden sein wird und wie zuverlassig die Zuwei-
sung zu den verschiedenen Beratungsformen
erfolgen wird. Und es wird auch darauf ankom-
men, wie diese Beratungsform vermarktet wird
und welche Erwartungen dadurch geweckt wer-
den.

Kontakt:

Gerhard.Jakschik@arbeitsamt.de
Telefon (07 11) 9 20 34 72

15) Die Beratungsdauer wurde ungeféhr in Quartile
aufgeteilt. In den Quartilen war die Beratungs-
zufriedenheit jeweils gleich, was sowohl mit
T-Tests als auch varianzanalytisch bestatigt
werden konnte.
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