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In diesem Artikel werden die wichtigsten Er-
gebnisse der Evaluation des Dienstleistungsan-
gebots der Bundesanstalt fiir Arbeit (BA) im
Rahmen des Netzwerkes EURES (European
Employment Services) vorgestellt. Der vollstén-
dige Evaluationsbericht von B.-J. Ertelt, D.
Baigger, B. Beyer, H.-G. Hesse, G. Seidel (2002)
kann beim Referat Ic2, Hauptstelle BA, Niirn-
berg, angefordert werden.

Es ist den Autoren ein Anliegen, den EURES-
Beraterinnen und Beratern fiir ihr Engagement
bei der Konzeption und Durchfiihrung der Stu-
die zu danken.
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1. Einleitung
Die Ergebnisse der EURES-Evaluation sollten vor
allem folgenden Zielen dienen:

a) Einschatzung der Qualitdt der EURES-Beratung
in der BA im Sinne einer Standortbestimmung,

b) Weiterentwicklung von EURES im Sinne der
Optimierung, einschlieBlich des Marketings.

Die Untersuchung erfolgte in enger Zusammenar-
beit des Fachreferats Ic2 (Internationale Arbeits-
marktbeziehungen, Gesamtkoordination Europa
...), mit Instituten und Personen aus der Wissen-
schaft, ndmlich dem Deutschen Institut fir Interna-
tionale Padagogische Forschung (DIPF), Frank-
furt/Main, der Fachhochschule der BA, Mannheim,
und Dr. Gerhard Seidel (friher DIPF), denn eine
wissenschaftsgeleitete externe Evaluation erweist
sich gerade in Anbetracht einer zunehmend kriti-
schen Diskussion Uber die Dienste der BA als
auBerordentlich wichtig.

Aber auch aus européischer Perspektive tragt die
Studie zu den BemUhungen innerhalb des EURES-
Netzwerkes zum Qualitdtsmanagement bei, denn
die EU-Kommission fordert nationale Evaluie-
rungsaktivitaten.

Die hier vorgenommene Evaluation konzentrierte
sich auf die Arbeit von EURES innerhalb der BA
und war so angelegt, dass soweit wie moglich Ver-
gleiche mit der im 4. Quartal 1999 durchgefihrten
Untersuchung der Européischen Berufsberatungs-
zentren (EBZ) der BA angestellt werden kdnnen
(vgl. Ertelt, Muswieck, ibv 40/2000, S. 4213 -
4232).

Die Ergebnisse der EURES-Evaluation zeichnen
insgesamt ein auBerordentlich positives Bild, &hn-
lich dem aus der EBZ-Untersuchung. Offenbar
treffen sowohl die Inhalte als auch die Methoden
der EURES-Beratung die Bedirfnisse der Kunden.
Das bedeutet jedoch noch nicht, dass bereits alle
Maoglichkeiten einer Optimierung der Dienste aus-
geschopft sind, wie die folgende Studie zeigen
wird.

*) Prof. Dr. Bernd-Joachim Ertelt — Fachhochschu-
le des Bundes, FB Arbeitsverwaltung, Mann-
heim; Dieter Baigger — Bundesanstalt fir Arbeit,
HSt, Referat Ic2
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Tabelle 2.1: Struktur des Erhebungsinstruments

Evaluationsbereiche
Marketing-Instrumente Input-Evaluation Prozess-Evaluation Output-Evaluation Transfer-Evaluation
Kommunikationspolitik | Frage 1: Frage 6d):
Woher Kenntnis von Présenz von EURES im
(Bekanntmachung und EURES AA
Anregung zur Inan- . .
spruchnahme von (Kundenperspektive) (Systemperspektive)
EURES) Frage 3:
Stand im Entschei-
dungsprozess
(Kundenperspektive)
Frage 6e):
Bekanntheit von EURES
(Systemperspektive)
Produktgestaltung Frage 2: Frage 6a: Frage 5.3: Frage 2.1:
litat kmal Anliegen Beraterverhalten in Qualitat der EURES- Hilfe fiir weiteres
ggzcl:hab::rll(z:t vmoie’ (Kundenperspektive) Bezug auf Anliegen Medien Vorgehen
Inhalt und Form von Frage 4 (Kundenperspektive) (Systemperspektive) (Kundenperspektive)
EURES) Bei europabezogenen Frage 6b: Frage 6c:
Fragen wieder EURES Beratung erbrachte Brauchbarkeit der
(Kundenperspektive) neue Einsichten Medien
(Kundenperspektive) (Kundenperspektive)
Distributionspolitik Frage 5.1: Frage 5.2:
Méalichkeit Erreichbarkeit von Angemessenheit der
{ oglic ﬁ' e: zur EURES Bearbeitungszeit
nanspruchnahme von (Systemperspektive) (Kundenperspektive)
EURES)
Gegenleistungspolitik
(Kosten und Wert von
EURES)

2. Anlage und Durchfiihrung der
EURES-Evaluation

2.1 Anlage der Untersuchung

Von den méglichen Evaluationsbereichen') wurden
der Input-, der Prozess-, der Output- und der
Transferaspekt exemplarisch operationalisiert.

Die Input-Evaluation umfasst die Qualitdt der
Anliegensklarung sowie die Berilicksichtigung der
Persoénlichkeitsmerkmale und des Problemhinter-
grunds der Klienten.

In der Prozess-Evaluation werden Methodik,
Zwischenergebnisse, Transparenz im Vorgehen
und Engagement der Interaktionspartner gemes-
sen. Die Bewertung der Beratungsergebnisse nach
Qualitatskriterien ist Aufgabe der Output-Evalua-
tion.
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Die Transfer-Evaluation stellt fest, in welcher
Weise die Beratungsergebnisse durch die Klienten
umgesetzt wurden.

Die Kriterien innerhalb der ausgewahlten Evalua-
tionsbereiche orientieren sich an Marketingkon-
zepten fir Informations- und Beratungsdienstleis-
tungen, also mit Blick auf die vier Hauptgestal-
tungsbereiche Produktpolitik, Kommunikationspo-
litik, Distributionspolitik und Gegenleistungspolitik
(,,Preispolitik®).

1) Vgl. Ertelt, B.J. (2000): Materialien zur Qualifizie-
rung von Fachkréften fir Berufsberatung im
europdischen Kontext, in: ibv 45/00, S. 4715 -
4737. Ertelt, B.J., Schulz, W.E. (2002): Hand-
buch Beratungskompetenz, Leonberg: Rosen-
berger, S. 279 ff.
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Fir die Erhebung wurde ein Fragebogen entwi-
ckelt, wobei ein Kompromiss zwischen dem win-
schenswerten Umfang des Fragenkataloges einer-
seits und der Praktikabilitdt andererseits, d.h. der
Bereitschaft der Kunden, einen mehrseitigen Fra-
gebogen auszuflllen, gefunden werden musste.

Um dem Eindruck einer ,Fremdkontrolle“ der
EURES-Beratung bei den Kunden, der unter
Umstédnden das Vertrauensverhaltnis belastet
hatte, vorzubeugen, wurden die EURES-
Berater/Beraterinnen gebeten, an ihre Ratsuchen-
den einen personalisierten Fragebogen auszuge-
ben bzw. zu verschicken. Dieser war mittels eines
beigefligten (an das Deutsche Institut fir Interna-
tionale Padagogische Forschung (DIPF), Frankfurt
a.M, adressierten) Freiumschlags zuriick zu sen-
den. Damit sollte die wissenschaftliche Neutralitat
und Anonymitdt der Auswertung unterstrichen
werden.

Die empirische Erhebung fand in dem Zeitraum
September 2001 bis Januar 2002 statt. Von den
ausgegebenen 1 768 Fragebdgen kamen 445 aus-
wertbare Bégen bis Ende Marz 2002 zurlck. Dies
entspricht einer Riicklaufquote von rund 25,2 %,
was aus Erfahrung mit vergleichbaren Kundenbe-
fragungen als glnstig zu betrachten ist. Wir sind
uns allerdings auch bewusst, dass ein Stichpro-
benfehler nicht ganz auszuschlieBen ist. (Zum Ver-
gleich: Bei der Evaluation der Europaischen
Berufsberatungszentren (EBZ) betrug die Riick-
laufquote rund 30 %).

2.2. Das Befragungsinstrument

Wie bereits erwéhnt, erfolgte die Konstruktion des
Befragungsinstruments unter Beriicksichtigung
von Aspekten der Input-, Prozess-, Output- und
Transferevaluation.

Die Kriterien der Evaluation orientieren sich an den
Marketingbereichen, Produkt-, Kommunikations-,
Distributions- und Gegenleistungspolitik.

Ordnet man die Items unter den erwhnten
Gesichtspunkten der Evaluationsart und des Mar-
ketingbereichs, so wird die Grundstruktur des Fra-
gebogens sichtbar (vgl. Tabelle 2.1).

Deutlich ist zu erkennen, wieweit der Kompromiss
in Bezug auf den Umfang des Fragebogens im
Rahmen der Abstimmungsgesprdche gehen
musste. Der Schwerpunkt der Evaluation lag somit

auf der Produktpolitik und auf dem Input-Aspekt
der Kommunikationspolitik.

3. Teilnehmercharakteristika

In der Gesamtstichprobe waren 46,4 % Frauen
und 53,6 % Ménner.

Die Altersverteilung nach Geschlecht zeigt deut-
lich, dass bei den Frauen die Gruppen der 21 — 25
jahrigen und der 26 — 30-Jahrigen am starksten
besetzt sind. Bei den Mannern sind die 26 — 30-
Jahrigen und die 31 - 35-J&hrigen am stérksten
vertreten.

Das Durchschnittsalter der Méanner liegt mit 36
Jahren sehr signifikant Gber dem der Frauen mit 30
Jahren.

Beachtenswert ist, dass bei den Mannern die
Gruppe der Uber 45-Jdhrigen noch mit 15,5 % ver-
treten sind, wahrend sich hier bei den Frauen nur
ein marginales Interesse an Auslandsmobilitat
zeigt.

92 % der Teilnehmer an der Befragung kamen aus
Deutschland und 8 % aus dem Europaischen Aus-
land, vornehmlich aus den Niederlanden und Bel-
gien, vereinzelt aus Schweden, Frankreich, Spa-
nien, GroBbritannien, Irland und Norwegen.

Die folgende Abbildung 3.1 zeigt deutlich, dass
besonders zwei Hauptgruppen bei den EURES-
Nutzern vertreten sind, ndmlich als gréBte Gruppe
die Arbeitssuchenden und als zweitgroBte Gruppe
die Berufstatigen.

Es ist naheliegend, dass die Auszubildenden und
die Studierenden nicht die typischen Zielgruppen
fir EURES sind. Fir sie gibt es die Européischen
Berufsberatungszentren der BA im Rahmen des
Netzwerks ,,euroguidance*.

Die Berufe der beiden Hauptgruppen streuen Uber
eine breite Palette:

Bei den Beschaftigten sind die Buirokréafte
(Berufsgruppe 78), Ubrige Gesundheitsberufe, z.B.

Krankenschwestern, Ergotherapeuten (Berufs-
gruppe 85), Lehrer (Berufsgruppe 87) sowie
geistes- und naturwissenschaftliche Berufe

(Berufsgruppe 88) starker vertreten.

Besonders starke Berufsgruppen bei den Arbeit-
suchenden sind Maurer/Betonbauer (Berufsgrup-
>
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Abbildung 3.1 Aktueller beruflicher Status der EURES-Kunden
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pe 44), Zimmerer/Dachdecker/Gerlstbauer (Be-
rufsgruppe 45) Ingenieure (Berufsgruppe 60),
Datenverarbeitungskaufleute (Berufsgruppe 77),
Burokrafte (Berufsgruppe 78), Ubrige Gesundheits-
berufe (Berufsgruppe 85) sowie geistes- und
naturwissenschaftliche Berufe (Berufsgruppe 88).

Die Bedeutung von EURES bei der Bewaltigung
von Arbeitslosigkeit und der Férderung transnatio-
naler européischer Mobilitdt Berufstatiger wird
damit offenkundig.

Der ,,Uberlappungsbereich® in Bezug auf die typi-
schen Zielgruppen zwischen beiden europabezo-
genen Informations- und Beratungsangeboten fallt
allerdings etwas starker zugunsten der Europai-
schen Berufsberatungszentren aus, denn hier sind
knapp 25 % der Klienten Berufstatige oder
Arbeitssuchende. Die Gruppe der Auszubildenden
und Studierenden bei EURES betragt dagegen ins-
gesamt knapp 15 %.

Die Ergebnisse der vorliegenden Studie und der
vorangegangen EBZ-Untersuchung lassen eine
starke Kooperation beider EURES-Netzwerke der
BA sinnvoll und notwendig im Interesse der Kun-
den erscheinen. Aber auch BA-intern sind dadurch
deutliche Synergie-Effekte zu erwarten.
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4. Kommunikationspolitische Aspekte von
EURES

Die meisten Kunden kennen EURES Uber das
Arbeitsamt, vor allem durch die Arbeitsvermittlung
und Berufsberatung, also primér durch personale
Ansprache. Aber auch die eher medialen Formen,
wie BlZ, Informationsmaterial oder das EBZ spie-
len eine Rolle.

Innerhalb der BA-externen Mdglichkeiten, EURES
kennen zu lernen, spielt das Internet die gréBte
Rolle, gefolgt von Verwandten/Bekannten, Presse
und Bildungseinrichtungen.

Bei freien Angaben werden vor allem Eigeninitiati-
ve und Institutionen, wie Sparkasse, Krankenkas-
se, Zeitarbeitsfirmen, etc., aufgefihrt.

Insgesamt erkennt man an den Antworten mit
56 % deutlich das Ubergewicht BA-bezogener
Quellen beim Aufmerksamwerden auf EURES.
Darin wird eine gewisse Einseitigkeit im Marketing
sichtbar, nédmlich, dass sich der Kontakt zum
Arbeitsamt zu oft als Voraussetzung fir die Inan-
spruchnahme von EURES darstellt.

Die Vorteile interner Hinweise auf EURES,
besonders, wenn sie in Zusammenhang mit der
>
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Abbildung 4.1: Stand im Entscheidungsprozess

(Auf der vertikalen Achse sind die absoluten Haufigkeiten der Personen dargestellt.
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Vermittlung oder Beratung erfolgen, liegen auf der
Hand. Hier gewinnt EURES fir das Anliegen des
Kunden eine gezielte Instrumentalitat im Sinne der
Erweiterung und Qualifizierung der zur Verfiigung
stehenden Handlungsmdglichkeiten.

Dies sehen die Kunden wohl auch so, denn sie hal-
ten die Prasenz von EURES im AA fir auBeror-
dentlich wichtig.

Diese hohe Bedeutung eines unmittelbaren
Zugangs zur stark personalisierten EURES-Bera-
tung wird verstandlich, wenn man untersucht, in
welchem Zustand des Entscheidungsprozesses
die Ratsuchenden kommen.

Rund 37 % der Ratsuchenden standen erst am
Anfang eines beruflichen Entscheidungsprozesses
und rund 28 % hatten zwar schon einige Vorstel-
lungen, brauchten aber noch Hilfen zur Préazisie-
rung. Knapp ein Viertel benétigte Hilfen zur Reali-
sierung einer bereits getroffenen Entscheidung,
und knapp 8 % wollten sich durch die EURES-
Beratung in ihrem Entschluss nachtraglich absi-
chern.

Insgesamt befanden sich also nahezu zwei Drittel
der EURES-Ratsuchenden in der Vorentschei-
dungsphase, was die Bedeutung personaler Bera-
tung besonders unterstreicht. Denn hier kommt es
auf die Prézisierung des Anliegens, die Abwéagung

>
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von Alternativen, die Gewichtung von Informatio-
nen oder die Beseitigung von Entscheidungs-
hemmnissen an.

Dass hinsichtlich der Kommunikationspolitik von
EURES noch Anstrengungen erforderlich sind, zei-
gen die Antworten auf die Frage nach der Bekannt-
heit von EURES. Hier féllt die Streuung auf der
Skala von + 3 bis — 3 besonders groB3 aus, und es
zeigt sich von allen Bewertungen die hdchste
Anzahl bei der Kategorie ,nicht einzuschatzen®.
EURES hat in Bezug auf Bekanntheit also ein ziem-
lich diffuses Erscheinungsbild.

Dies wird noch unterstrichen durch die Verbesse-
rungsvorschlage: An erster Stelle stehen die man-
gelnde Transparenz der EURES-Leistungen sowie
Vorschlédge flr Marketing und klareren Zielgrup-
penbezug.

5. Aspekte der Produktpolitik von EURES

Der Input-Aspekt der Produktpolitik wurde mit der
Frage nach den Kundenanliegen an EURES und
der Frage, ob man sich bei europabezogenen
Laufbahnfragen wieder an EURES wenden wirde,
operationalisiert.

Die folgende Abbildung 5.1 macht deutlich, dass
das Interesse an einer Berufstatigkeit im Ausland
der relativ haufigste Grund ist, sich an EURES zu
wenden.

Weitere relativ wichtige Anliegen betreffen Bewer-
bung und Arbeitsvertrdge, soziale Sicherung,
Steuern und Aufenthaltsrecht, Arbeitsmarkt und
Ansprechpartner, Verdienst und Lebenshaltung
sowie Beratungs- und Vermittlungsdienste im Aus-
land.

Welche Breite an Kompetenz von der EURES-
Beratung erwartet wird, lasst sich daran ablesen,
dass etwa 80 % der Kunden zu mehr als einem
Thema Informationen und Ratschldge haben woll-
ten. Durchschnittlich wurden rund vier Bereiche
angesprochen.

Insgesamt lassen sich mit Hilfe einer Faktorenana-
lyse die Kundenanliegen in drei Themenbldcken
grob zusammenfassen

1. Sicherung im Ausland

2. Berufliche Weiterbildung und Erfahrungen im
Ausland

3. Arbeiten und Jobben im Ausland

Die weitere Analyse ergab eine Praferenz bezlglich
dieser Themengruppen nach dem Lebensalter. Die
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Uber 30-Jahrigen interessierten sich starker fir den
Bereich ,Sicherung im Ausland®, die 25 — 30-Jah-
rigen starker fur die ,berufliche Weiterbildung und
Erfahrungen im Ausland“ und die unter 25-Jéhri-
gen fir ,Arbeiten und Jobben im Ausland®.

Es zeigt sich, dass die jlingste Altersgruppe der bis
25-Jahrigen vor allem die Anliegen der Berufsaus-
bildung und des Studiums im Ausland, eines Prak-
tikums, eines Au pair-Aufenthalts bzw. freiwilligen
sozialen Jahres, des Jobbens, der Saisonarbeit,
der Stipendien und Mobilitatshilfen auBert, aber
auch gehauft nach EU-Programmen fragt. Fir die
folgende Altersgruppe der 26 — 30-Jahrigen sind
Arbeitsmarkt- und Landerinformationen sowie die
Kosten der Lebenshaltung besonders wichtig. Fiur
die Alteren treten demgegeniiber Fragen nach der
sozialen Sicherung, des Steuerrechts, der Weiter-
bildung, der Existenzgriindung und nach der Arbeit
als Grenzganger in den Vordergrund.

Prift man die Geschlechtsabhangigkeit der Win-
sche nach Informationen und Ratschlége, so erge-
ben sich bei drei Inhalten signifikante Zusammen-
hange:

»~Au pair, Freiwilliges soziales Jahr, Europaischer
Sozialfonds“ wird starker von Frauen als von Man-
nern nachgefragt. Ebenso verhélt es sich bezlg-
lich ,,Jobben, Saisonarbeit im Ausland®

Manner sind dagegen eindeutig stérker als Frauen
interessiert an Fragen der ,,Grenzganger*.

AuBerordentlich positiv im Sinne der Imagepflege
von EURES als wichtige Informations- und Bera-
tungseinrichtung zur F&érderung européischer
Mobilitat ist das Ergebnis zu werten, dass nahezu
90 % der Kunden bei entsprechenden Fragen
wiederkommen wirden.

Diese insgesamt eindrucksvolle ,,Kundentreue® bei
EURES eroffnet eine sehr positive langerfristige
Perspektive im Sinne der Input-Evaluation. Denn
die Wirksamkeit von Beratungs- und Informations-
diensten hangt entscheidend von dem Involve-
ment der Kunden ab, also jener kognitiv-emotiona-
len Disposition, die die individuelle Nutzungsinten-
sitat und Ergebnisverbindlichkeit bestimmt.2)

2) Siehe hierzu: Ertelt, B.J./Méller, U./Schade, H.J./
Seidel, G. (1997): Ausbildungs- und Arbeits-
marktdaten im Beratungsgesprach. Nirnberg:
IAB-Werkstattbericht 10/1997. Ertelt, B.J./
Schulz, W.E. (2002): Handbuch Beratungskom-
petenz, S. 233 ff., Leonberg: Rosenberger. Beck,
K./Ertelt, B.J./Seidel, G. (2002): Evaluationsbe-
richt zu den ,|AB MATERIALIEN“. Mainz: Uni-
versitat Mainz.

>



Nr. 43 vom 13. November 2002

Publikationen

Evaluation des Europaischen Vermittlungsdienstleistungsangebotes EURES der

Bundesanstalt fiir Arbeit (Fortsetzung)

Abbildung 5.1: Anliegen an die EURES-Beratung
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kaine Antwort
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Abbildung 5.2: Wiirden Sie sich wegen der Arbeitsaufnahme im Ausland
wieder an EURES wenden?

L=

Die Prozess-Evaluation in Bezug auf die Produkt-
gestaltung erbrachte ebenfalls eine sehr positive
Bewertung.

Nahezu zwei Drittel der EURES-Ratsuchenden
zeigten sich duBerst zufrieden mit der Art, wie auf
ihre Fragen, Winsche und Probleme eingegangen
wurde. Trotzdem sollten aber auch diejenigen nicht
vergessen sein, die Verbesserungsvorschlage
machten. Die relativ meisten dieser Vorschlage
betrafen ndmlich den Prozess der Beratung derge-
stalt, dass etwa die Qualitat in punkto Freundlich-
keit zu steigern sei. Es finden sich auch Hinweise
auf eine Verbesserung der Beratungsmethodik,
z.B. dass man sich gezieltere Fragen gewlnscht
hatte. Hierzu zéhlen die Vorschlage zur Verbesse-
rung der Beraterqualifikation.

Und noch ein anderer Schwerpunkt ergibt sich bei
den prozessbezogenen Vorschlagen, namlich die
Verbesserung der eingesetzten Medien sowie der
nationalen und internationalen Vernetzung der
Dienstleistungen per Internet.

Die Output-Evaluation mit Fragen nach der Qua-
litdt der EURES-Medien und inwieweit neue Ein-
sichten fir die anstehende Entscheidung gewon-
nen wurden, erbrachte fur die Produktgestaltung
weitere Hinweise.
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Vor allem erhalten die individuellen Antworten (per
Brief, Telefon, Fax oder E-Mail), die Merkblatter
und Broschirren sowie die Adressenangaben gute
bis sehr gute Noten. Im Abstand folgen Literatur-
angaben und die Europa-Mappen im BIZ.

Der personalen Form der EURES-Dienstleistung,
dem individuellen Beratungsgesprach, werden von
gut 60 % der Befragten positive Bewertungen
zuteil, wenn auch hier der Durchschnittswert etwas
starker zur Mitte geht.

Ausgesprochen negativ (- 2 und — 3) reagieren nur
etwa 9 %, sodass man sagen kann, dass den weit-
aus meisten Ratsuchenden das Beratungsge-
sprach zu neuen Einsichten Uber ihre Entschei-
dung verhelfen konnte.

Die Uberpriifung, wieweit der individuelle Stand im
Entscheidungsprozess eine Rolle bei der Bewer-
tung des Ergebnisses der EURES-Inanspruchnah-
me spielt, zeigte einen bemerkenswerten Aspekt:

Ratsuchende, die Informationen zur Realisierung
eines bereits festen Entschlusses nachfragten,
bewerteten die personalen Formen der EURES-
Dienstleistungen (signifikant) extremer sowohl in
positiver als auch in negativer Richtung als die
Ubrigen Gruppen. Dies betrifft den ,persdnlichen
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Abbildung 5.3: Vorschlage zur Verbesserung von EURES

(Dargestellt sind Prozentwerte geduBerter Vorschlage.
Es konnten von jeder Person mehrere Vorschlage gemacht werden.)
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Die durchschnittlichen Bewertungen liegen ein-

Besuch®, die ,individuelle Antwort“ und das auf-
merksame Eingehen auf das Anliegen im Bera-

tungsgesprach.
Dass Ratsuchende mit klaren Vorstellungen und

hoher Entschiedenheit angebotene Ratschlage
eindeutiger in ihrer Brauchbarkeit einschatzen kén-
nen als andere, erscheint plausibel. Beachtenswert
ist jedoch, dass sich dies offenbar besonders auf
die personalen Dienstleistungen bezieht, weil hier
ein hoher Individualisierungsgrad im Hinblick auf

das Anliegen zu erwarten ist.

Wie die Kunden den Wert ihrer Inanspruchnahme
von EURES fiir das weitere Vorgehen beurteilen

(Transfer-Evaluation) wurde anhand von Polari-

deutig im positiven Bereich, d.h., der ,,Gebrauchs-
wert“ der EURES-Dienstleistungen wird als hoch

erachtet.

Aber auch hier zeigt sich, dass diejenigen, die mit

einem festen Entschluss zu EURES mit der Bitte
um Realisierungsinformationen kommen, die Qua-
litdt der Antworten in Bezug auf Aktualitat, Ver-
standlichkeit und Grindlichkeit signifikant kriti-
scher — sowohl in positiver als auch negativer Hin-

sicht — beurteilen.

Diese Ratsuchenden missen also mit klareren

Antworterwartungen als andere in die Beratung
gegangen sein und konnten auch den Umset-

tatsprofilen der Qualitdtsmerkmale Aktualitat, Ver-
standlichkeit und Griindlichkeit sowie der Brauch-
barkeit der eingesetzten Medien bestimmt.

zungserfolg der Ratschlédge direkt Uberprufen.
>
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Abbildung 6.1: Art der Distribution bei EURES
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6. Aspekte der Distributionspolitik von EURES

Uber welche Kanéle die EURES Leistungen distri-
buiert werden, zeigt obige Abbildung.

Die Distributionspolitik von EURES wurde in Bezug
auf die Erreichbarkeit (Input-Evaluation), und die
Angemessenheit der Bearbeitungszeit (Prozess-
Evaluation), ermittelt.

Etwa drei Viertel der Befragten benoteten die
Erreichbarkeit beim persdnlichen Besuch mit sehr
gut oder gut. Demgegentiber féllt die andere stark
interaktive Form der Dienstleistung, namlich der
Telefon-Kontakt, etwas ab.

Insgesamt kann man jedoch erkennen, dass die
Erreichbarkeit aller Angebotsformen von mindes-
tens zwei Drittel der Befragten mit sehr gut bis gut
bewertet werden.

In etwa gleicher Anzahl erhalt auch die Bearbei-
tungsdauer der Anfrage an EURES gute bis sehr
gute Noten.

So lasst sich unter beiden Aspekten der Distribu-
tion eine eindeutig positive Tendenz ausmachen,
was noch dadurch verstérkt wird, dass sich hierzu
bei den (freien) Verbesserungsvorschlagen nur
relativ wenige Aussagen finden. Zu ihnen gehéren
»kundenfreundlichere Offnungszeiten“, shachge-
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hende Betreuung bei Vermittlung“ und ,,mehr Mit-
arbeiter flir EURES einstellen”.

7. Das Evaluationsergebnis im Uberblick

Im Folgenden werden die wichtigsten Ergebnisse
der EURES-Evaluation dargestellt und Querverbin-
dungen zur Untersuchung des Netzwerkes der
Europdischen Berufsberatungszentren (EBZ) von
1999 gezogen.

Die Aussagen beruhen auf 445 riickgesandten Fra-
gebdgen (Stand Ende Mérz 2002).

Woher kennen die Kunden EURES?

Mit Abstand am haufigsten werden hier die Dienste
und Medien des AA genannt, vor allem AV und BB.
Unter BA-externen Quellen spielen das Internet,
Verwandte/Bekannte und die Presse eine etwas
wichtigere Rolle. Bei der EBZ-Evaluation standen
das BIZ, die Berufsberatung und Info-Material des
AA an erster Stelle, letztlich aber auch BA-interne
Quellen.

Diese Ergebnisse deuten in die Richtung einer Ver-
stérkung des externen Informationsmarketings im
Rahmen der Kommunikationspolitik fir EURES
und EBZ.
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Mit welchen Wiinschen wenden sich die
Kunden an EURES?

Die relativ haufigsten Anliegen beziehen sich auf
LArbeiten im Ausland®, im Abstand gefolgt von
Fragen zu ,Bewerbung, Arbeitsrecht, Arbeitsver-
tragen”, ,Soziale Sicherung, Steuerrecht, E-For-
mulare, Aufenthaltsrecht”, ,Arbeitsmarktfragen”
und ,Lebenshaltung“. Eine interessante Schwer-
punktbildung bezlglich der Themen nach dem
Alter legt eine Faktorenanalyse mit anschlieBender
Varianzanalyse offen:

— Kunden uiber 30 Jahre interessieren sich stérker
fir Fragen der Bewerbung, Arbeitsvertrage,
Anerkennung von Abschliissen, Beratungs- und
Vermittlungsdienste, Sozialen Sicherung und
des Arbeitsmarktes im Ausland.

— Kunden zwischen 25 und 30 Jahren fragen
mehr nach Praktika, au pair, Mobilitatshilfen,
Sprachkursen, TrainingsmaBnahmen.

— Kunden unter 25 Jahren stellen Berufsausbil-
dung bzw. Studium, Jobben, Tatigkeit in inter-
nationalen Organisationen in den Vordergrund.

Bei den EBZ-Kunden standen vor allem ,,Studium
im Ausland®, ,Berufsausbildung im Ausland“ und
sPraktikum im Ausland“ im Vordergrund. Aber
auch , Arbeiten“ bzw. ,,Jobben im Ausland” hatten
ein starkes Gewicht.

Wie hilfreich waren die Antworten von EURES?

Die Ergebnisse zeigen eine auBerordentlich positi-
ve Bewertung in Bezug auf die Qualitatskriterien
LSAktualitat®, ,Versténdlichkeit“ und ,,Grindlich-
keit".

Auch hier besteht eine Entsprechung zu den sehr
positiven Bewertungen bei der EBZ-Evaluation,
sodass man insgesamt von einem eindeutigen
Erfolg der auslandsbezogenen Beratungs- und
Informationsdienstleistungen der BA ausgehen
kann.

Auf welchem Stand der Problemldsung
wenden sich die Kunden an EURES?

Die relativ meisten (rd. 37 %) stehen erst am
Anfang des Entscheidungsprozesses und wollen
sich einen Uberblick verschaffen. 28 Prozent hat-
ten schon Vorstellungen, suchten jedoch weitere
Informationen zur Prézisierung.

Knapp ein Viertel (rd. 23 %) benétigten Hilfen zur
Realisierung einer bereits getroffenen Entschei-
dung.

Im Vergleich zur EBZ-Untersuchung fallt be-
sonders der Unterschied in Bezug auf die ersten
Entscheidungsstufen auf. Die EURES-Kunden
befinden sich haufiger erst am Anfang ihres Ent-
scheidungsprozesses als die EBZ-Nutzer.

Wiirden die Kunden wieder zu EURES kom-
men?

Es zeigt sich eindeutig, dass sich die Kunden bei
Fragen rund um eine Arbeitsaufnahme in Europa
jederzeit wieder an EURES wenden wirden.

Auch hier ergeben sich klare Parallelen zu den
positiven Reaktionen der EBZ-Kunden (in Fragen
zur Schulbildung, Berufsausbildung und Studium
im europaischen Ausland).

Wie gut war EURES erreichbar?

Fir alle Kontaktwege liegen bei mindestens zwei
Dritteln der Befragten die Bewertungen im sehr
guten bis guten Bereich. Mit knapp 75 Prozent
schneidet der ,persénliche Besuch® jedoch am
besten ab.

Letzteres zeigt einen deutlichen Unterschied zur
EBZ-Nutzung, die — systembedingt — den persén-
lichen Besuch des Kunden nur als Ausnahme
kennt.

Wie angemessen empfanden die Kunden die
Bearbeitungszeit?

Uber drei Viertel (76,4 %) gaben EURES im Hin-
blick auf die Bearbeitungszeit gute bis sehr gute
Noten.

Auch hier ergibt sich kein Unterschied zur EBZ-
Evaluation.

Wie wird die Qualitat der EURES-Medien
beurteilt?

Am besten kommen die individuellen Antworten
(per Brief, Telefon, Fax, E-Mail) und die Merkblat-
ter/Broschiiren weg (jeweils rund 71 % gut bis
sehr gut).

Am Ende rangieren Literaturangaben und Europa-
mappen im BIZ (rd. 48 % bzw. 45 % gut bis sehr
gut).

>
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Auch hier ergeben sich kaum Unterschiede zur
EBZ-Befragung.

Weitere Hinweise der Kunden
zur EURES-Beratung

Mit Hilfe von Polaritatsprofilen machte der weitaus
groBte Teil der Befragten deutlich, dass die
EURES-Beratung mit Aufmerksamkeit auf indivi-
duelle Anliegen einging, zu neuen Einsichten ver-
half und hilfreiche Medien einsetzte.

Die Prasenz von EURES im AA wurde als auBBeror-
dentlich wichtig eingestuft.

Doch in Bezug auf die Bekanntheit von EURES
ergab sich ein relativ indifferentes Bild — ein deut-
licher Hinweis auf die Notwendigkeit der Verstér-
kung des Marketings im Bereich der Kommunika-
tionspolitik.

Eine &hnliche ,Marketing-Licke“ hatte bereits die
EBZ-Untersuchung gezeigt.

Zur umfassenden Beurteilung der EURES-Dienst-
leistung und zu ihrer Weiterentwicklung in Anbe-
tracht der geschéftspolitischen Rahmenbedingun-
gen waren weitere Evaluationsstudien dringend zu
empfehlen. Dazu missten auch andere Gruppen,
vor allem Arbeitgeber, die FUhrungskrafte im
Arbeitsamt und die EURES-Beraterinnen und
Berater einbezogen werden.

Besonders letztere sollten Gelegenheit erhalten,
ihre Erfahrungen zu folgenden Aspekten zu
auBern:

— Bewertung der Anfragen der Kunden und Eigen-
bewertung der Qualitat der Antworten bzw. Akti-
vitaten

— Arbeitsbedingungen im Arbeitsamt

— Qualifizierung, Personalaustausch, berufliche
Weiterentwicklung, Kooperation innerhalb der
BA, Eigeninformation, Spezialisierung

— Bewertung der Instrumente/Medien fiir Informa-
tion, Beratung, Vermittlung

— Bedeutung von EURES national und internatio-
nal, auch im Hinblick auf vergleichbare Angebo-
te.
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Die Arbeitgeber sollten besonders in Bezug auf
das Marketingkonzept sowie die Einbeziehung von
EURES in das Personalmanagement und die Inan-
spruchnahme Europaischer Programme befragt
werden.

Die Vorgesetzten im AA haben eine besondere Ver-
antwortung fur das interne Marketing, nédmlich die
Einbindung von EURES in die Dienstleistungspa-
lette. Insgesamt deuten die Befragungsergebnisse
auf einige Schwachen hinsichtlich eines eindeuti-
gen Images von EURES nach innen und nach
auBen hin.

Insgesamt spiegeln die Ergebnisse der Evalua-
tionsstudie ein hohes Involvement der Kunden in
Bezug auf EURES wider. Dieses fuhrt nicht nur zu
einer engagierteren Umsetzung der Informations-
und Beratungsergebnisse, sondern auch zur
Bereitschaft, bei entsprechenden Fragen sich mit
positiven Ergebniserwartungen wieder an EURES
Zu wenden.

Suchworte: Arbeiten im Ausland, Arbeitslosigkeit,
Arbeitsimarktinformationen, Au pair,
Auslandsaufenthalt, Auslandsstu-
dium, Beratungsangebote, Bera-
tungsqualitdt, Berufsberatungszen-
tren, Dienstleistungsangebote der
BA, EBZ, EU-Programme, EURES,
Euroguidance, Europdische Berufs-
beratungszentren, Europdische Ver-
mittlungsangebote, Europaische Ver-
mittlungsdienstleistungsangebote,
European Employment Services, For-
derung transnationaler europaischer
Mobilitat Berufstatiger, Grenzganger,
Informationsangebote, Internationale
Arbeitsmarktbeziehungen, Landerin-

formationen, Mobilitdt, Praktika,
Weiterbildung im Ausland
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