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1 Einleitung - das Wichtigste im Uberblick (Harald Klingemann)

Ziel des hier vorgestellten Projektes ist es, am Beispiel des Kantons Bern wissenschaftliche Grundla-
gen fur Massnahmen und Programme zu liefern, welche auf eine Steigerung der Medienkompetenz
von Menschen ohne Erwerbsarbeit abzielen.

Im Rahmen der Berner Fachhochschule gelang es erstmals, fUr dieses Anliegen eine interdisziplinére
Projektorganisation erfolgreich zu implementieren. Dabei konnten die Kompetenzen und Problemzu-
gange aus den Perspektiven der Sozialarbeit, der Kinste und der Wirtschaft zusammengefihrt wer-
den. So wurden die Teilaspekte ,Befahigung durch Information im Spiegel sozialwissenschaftlicher
Umfrageforschung®, ,Information und Contextual Design“ und ,benutzergerechte EDV —Modellierung

des Stellensuchprozesses” untersucht.

Informationszugang ist ein Schllisselelement in der heutigen Wissens- und Informationsgesellschaft,
um Alltag und Beruf erfolgreich bewaltigen zu kénnen. Gleichzeitig sind die diesbezlglichen Méglich-
keiten und Fahigkeiten sehr unterschiedlich verteilt. Dies wird auch auf internationaler Ebene deutlich,
wenn man die Diskrepanzen in der Verbreitung moderner Informations- und Kommunikationstechno-
logien (IKT) zwischen den westlichen Industrienationen und Entwicklungsléandern betrachtet. Das Bun-
desamt fur Berufsbildung und Technologie spricht von einer ,digitalen Spaltung” in der Schweiz. Es
besteht Anlass zur Vermutung, dass der unterschiedlichen Akzeptanz und Nutzung von Medien wie
dem Internet nicht nur Generationsunterschiede zugrunde liegen, sondern dass insbesondere auch
gesellschaftliche Randgruppen, einkommensschwache Haushalte und Personen in kritischen Lebens-
phasen das Phanomen der ,informational poor’ ausmachen. Spezifische empirische Untersuchungen

in diesem Bereich stehen noch aus.

So zeigt auch die Bestandesaufnahme im Rahmen des Kapitels 2 des hier vorgelegten Schlussbe-
richtes, welches neben der Klarung von Begriffsdefinitionen (,IKT- Kompetenz®, ,Medienkompetenz®)
auch eine Ubersicht tber allgemeine Befunde bietet und die bundesrétliche Strategie in diesem Be-
reich diskutiert. Bemerkenswert ist auf politischer Ebene der intersektorielle Ansatz, welcher die The-
matik der IKT-Kompetenz in verschiedenen Politikbereichen behandelt und verankert. Dies entspricht
dem allgemeinen Befund, dass die Nutzung und der Erwerb entsprechender Kompetenzen dann er-
folgreich geférdert werden kénnen, wenn dies kein isoliertes Unterfangen bleibt, sondern in alltagliche

Lebenswelten eingebettet ist.

In den Kapiteln 3 und 4 werden die empirischen Grundlagen présentiert, welche dann zur Ableitung

von Weiterbildungskonzepten und -massnahmen (Kapitel 5) aufgegriffen werden und schliesslich zur



Entwicklung eines Prototypen herangezogen werden, der eine mdgliche innovative und benutzerge-
rechte Variante des aktuell von den Regionalen Arbeitsvermittlungszentren (RAV) eingesetzten SSI-

Terminals (Self service information terminal) darstellen kénnte (Kapitel 6).

Mit den in Kapitel 3 vorgestellten Daten, die Anfang 2004 bei Klientinnen und dem Personal der 14
RAVs des Kantons Bern erhoben wurden, liegen erstmals umfassende Informationen zur allgemeinen
Mediennutzung, zur Einschatzung der SSI- Terminals, zur Stellensuche und zu mdglichen Schulungs-
angeboten vor. Hervorzuheben ist zundchst das ausserordentliche Interesse, das die Personalberate-
rinnen, insbesondere im deutschsprachigen Teil des Kantons, an der Untersuchung zeigten. Fast alle
(90 Prozent) fanden sich bereit, an der schriftlichen Befragung teilzunehmen. Demgegentber war die
Teilnahmebereitschaft der Klientinnen bei den mundlichen Interviews etwas geringer: 40 Prozent woll-
ten nicht interviewt werden, wobei als Hauptgrund fur die Nichtteilnahme interessanterweise Zeitman-
gel und Termindruck angegeben wurden. Eine ndhere Analyse zeigt, dass Stellensuchende mit niedri-
gem Bildungsgrad bei den Interviewverweigerern stérker vertreten sind als in der Befragtengruppe und
letztere auch weniger Langzeitarbeitslose umfasst. Diese Stichprobenverzerrung muss bei der Bewer-
tung der Ergebnisse und der Lektlre des Berichtes mit bedacht werden. Bestimmte Gruppenunter-
schiede wirden moglicherweise weit deutlicher ausfallen, wenn man auch die weniger qualifizierten
Stellensuchenden einbezdge. Betrachtet man die Befragungsergebnisse im Uberblick, so scheint es
mit der allgemeinen Medienkompetenz der Stellensuchenden gar nicht so schlecht bestellt zu sein:
Internet und Computer werden sogar haufiger genutzt, als dies in der Gesamtbevdlkerung der Fall ist
(80 Prozent vs. 67 Prozent). Gleichzeitig wird jedoch auch die Annahme der digitalen Spaltung besta-
tigt: JUngere, einkommensstarkere und besser ausgebildete Personen nutzen Computer und das In-
ternet starker als entsprechende Vergleichsgruppen mit entgegengesetzt ausgepragten Charakteristi-
ka. Dem Internet wird sowohl vom Stellenpersonal als auch von den Stellensuchenden ein Spitzen-
platz in Bezug auf den Nutzen fur die Stellensuche zugewiesen. Ebenfalls einig sind sie sich hinsicht-
lich der geringen Ergiebigkeit des SSI- Terminals. Diese Einschatzung schlagt sich zudem in der Zu-
rickhaltung der Beraterlnnen bei der Einweisung in dieses Hilfsmittel nieder; lediglich ein Drittel der
Klientinnen in der deutschsprachigen und 14 Prozent in der franzdsischsprachigen Schweiz geben an,
dass lhnen dieses Geréat erklart worden sei. Ein wichtiger Befund aus soziologischer Sicht ist die Nut-
zenbewertung sozialer Beziehungen und Kontakte flir die Stellensuche im Vergleich zur Mediennut-
zung. Hier zeigt sich néamlich, dass das soziale Bekanntschafts- und Beziehungsnetz von 90 Prozent
der Befragten bei der Stellensuche herangezogen wird und hinsichtlich der wahrgenommenen NUtz-
lichkeit nach ,Internet” und ,Zeitschriften” bereits an zweiter Stelle folgt. Die Personalberaterinnen
schatzen die Wichtigkeit dieser Strategie signifikant noch héher ein. Auch den persoénlichen Kontakten
mit den RAV Beraterinnen wird ein relativ gutes Zeugnis ausgestellt, das sich von der Einstufung der

sonstigen RAV- Leistungen (Aushénge, SSI- Terminal), Uberraschenderweise aber auch vom Angebot



privater Stellenvermittilungen, positiv abhebt. Die Skepsis der befragten Sozialberaterinnen bezlglich
der Vorstellung von Online-Beratungen und der verstarkten , Technisierung” des Beratungsprozesses
erscheint aufgrund dieser Befunde zumindest tendenziell gerechtfertigt. Verstarkte Privatisierungsbe-
muahungen in der Arbeitsvermittlung erhalten keine Schitzenhilfe. Inwiefern die Ausnutzung sozialer
Netzwerke und der Aufbau einer guten Beziehung zur RAV- Beratungsperson moglicherweise Defizite
in der Medienkompetenz kompensieren kénnen, oder ob Mehrfachbenachteiligungen gerade beim
weniger qualifizierten Teil der Stellensuchenden vorliegen, mUsste im Rahmen einer weitergehenden
Analyse né&her gepruft werden. Weiter ist die Annahme plausibel, dass bei bereits seit langerer Zeit
Arbeitslosen, die in der Befragtengruppen untervertreten sind, vermehrt Ausgrenzung und Stigmatisie-
rung eintreten, welche die soziale Netzwerkstrategie erschweren.

Bei einem weitergehenden Vergleich der Perspektiven der Klientinnen und Personalberaterinnen zei-
gen sich weitere interessante Unterschiede: So Uberschétzt das Personal offenbar die eigene Wichtig-
keit, aber auch die NUtzlichkeit von Stellenaushangen im Eingangsbereich der RAVs und stellenextern
die Bedeutung privater Stellenvermittiungsburos und klassischer Printmedien. Letzteres ist keines-
wegs auf eine , Technikfeindlichkeit* des Personals zurlckzufihren, da diese moderne Medien rege
nutzen. Eine n&here Analyse dieser Wahrnehmungsdiskrepanzen, etwa im Rahmen gemischter Fo-

kusgruppen, kdnnte mdglicherweise zur Optimierung des Beratungshandelns beitragen.

Die hier in den wichtigsten Punkten diskutierten Erhebungen wurden mittels eher standardisierter Fra-
gebdgen und dem klassischen Instrumentarium der empirischen Sozialforschung durchgeftihrt. Er-
ganzend wurden im Rahmen der interdisziplindren Ausrichtung des Projektes aber auch qualitative
Daten aus Sicht der Design- Forschung erhoben und integriert, welche im Kapitel 4 dargestellt wer-
den. Priméres Ziel dieses flankierenden Projektes war es, das ganzheitliche, situationsbezogene ,Er-
lebnis der Stellensuche” zu illustrieren. In zweiter Linie ging es um die Entwicklung einer nutzerfreund-
lichen webbasierten Applikation. Zu den eingesetzten Methoden gehoérten unter anderem die Vertei-
lung von Wegwerfkameras an ausgewahlte Stellensuchende zur Dokumentation und Diskussion des
Prozesses der Arbeitssuche und teiinehmende Beobachtung im Nutzungskontext, das heisst im Ein-
gangsbereich und beim Umgang mit dem SSI- Terminal. Beispielhaft wurde die RAV in Bern Bimpliz
ausgewahlt. Die eingesetzten Methoden der Designforschung erlauben eine ganzheitliche Sicht mit
Blick auf vier Forschungsaspekte: RAV als Gesamtsystem und Vermittlungsprozess, der Nutzer und
sein Alltagswissen, der Nutzungskontext und die Wahrnehmung von Gestaltungselementen. So wurde
etwa deutlich, dass das Environment, das heisst die Gesamterscheinung des Eingangsbereiches sehr
heterogen ausfallen kann und die RAV durchaus auch als Arbeitsraum dient, wobei jedoch stellenbe-
zogene und andere Aktivitdten nur ungendgend unterstitzt werden. Viele Stellensuchende verbringen
betrachtliche Zeit stehend vor dem SSI-Terminal, dabei sollte die Suche nach Stellenangeboten wohl

eher analog zum Ticketverkauf Uber Terminal organisiert werden. Hinsichtlich der Farbgestaltung des
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Environments werden Grin, Gelb und Bordeaux als freundlich, ruhig und wenig aggressiv beurteilt.
Detailaspekte, die bei einer rein technischen, instrumentellen Betrachtungsweise wohl kaum beruck-
sichtigt wirden. Unter den Stichworten ,MyJob System*, ,MyJob Environment“ und ,MyJob Connect*
werden die IT-Plattform sowie integrierte Geschéftsprozesse, die Bedeutung des physischen Interak-
tionsraumes bei der Stellensuche (Nutzung des gleichen unterstliitzenden Enviroments durch Men-
schen mit divergierender e-Kompetenz) und die Erweiterung des Kommunikationsraums Uber den
stationaren Home-Kontext hinaus thematisiert. Schliesslich wird ein Anforderungsprofil fUr ein ,user-
friendly web-design® spezifiziert, welches die Dimensionen ,Inhalt”, ,Interaktion”, ,Navigation®, ,Orien-
tierung® zu allgemeinen, technischen, verbalen und visuellen Anforderungen in Beziehung setzt.
Insgesamt gesehen machen die Befunde der Designforschung erneut deutlich, dass Medienkompe-
tenz und -nutzung im sozialen Gesamtkontext und Alltag der Stellensuchenden verstanden werden
mussen. Nicht nur der Kopf und technisch elegante Lésungen sondern auch Koérper, Sinne und Emo-
tionen spielen eine Rolle und wollen bei Interventionen mit bedacht sein. In diesem Sinne werden auch
die Ergebnisse der Fragebogenuntersuchung hinsichtlich der Bedeutung sozialer Netzwerke und Kon-

takte validiert.

Die quantitative und qualitative Einschatzung der Nachfrageseite und deren Bedrfnisse bilden auch
den Ausgangspunkt fur die im Kapitel 5 vorgeschlagenen Konzepte und Massnahmen. Der Leser/die
Leserin wird mit dem bestehenden Kursangebot der BECO - die erarbeiteten Weiterbildungsempfeh-
lungen sollen komplementér ausfallen - und den gegenwaértigen gesetzlichen Grundlagen vertraut ge-
macht. Sodann erfolgte eine systematische Sichtung der Umfrageergebnisse darauf hin, inwiefern sie
im Hinblick auf die Férderung der Internetkompetenz praktische Schlussfolgerungen zulassen. Hier

ergeben sich folgende Weiterbildungspunkte:

e Trotz des scheinbar positiven Gesamtbildes, das im Kapitel vier bezlglich der Medienkompe-
tenz der Stellensuchenden gezeichnet wurde, weist der Autor zu Recht darauf hin, dass trotz
der Ubervertretung eher gut ausgebildeter Klientinnen gleichwohl noch 21 Prozent der Befrag-
ten angaben, das als so nutzlich und wichtig eingestufte Internet wahrend der letzten 12 Mo-
nate nicht benutzt zu haben. In der Hauptsache liegt das daran, dass dieser Personenkreis
gar nicht Uber einen Internetzugang verflgt, beziehungsweise die finanziellen Mittel fehlen. ,,Zu
Gunsten des sozialen Chancenausgleichs ist es von Bedeutung, dass Menschen ohne PC-
und Internetkompetenzen sowie ohne Zugangsmoglichkeiten zum Internet durch Schulungs-
angebote... an das Medium herangeflhrt werden.“ folgert der Autor mit Blick auf die anzuvi-
sierenden Zielgruppen eines niedrigschwelligen, komplementaren Angebotes.

« Da Sprachkenntnisse und Internetnutzung zusammenhangen sollten bei kiinftigen Angeboten

die besonderen Zugangsschwierigkeiten von Ausl&nderinnen berlicksichtigt werden.
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« Eine Auswertung des inhaltlichen Schulungsbedarfes ergibt vor allem Licken in den Bereichen
der Handhabung des Browsers, dem Einrichten von Email-Konten, der Handhabung von Da-

teien per E-Mail oder beim www.

Wichtige Schlussfolgerungen flr die Weiterbildung ergeben sich sowohl bezlglich der allgemeinen
Motivation der Stellensuchenden als auch hinsichtlich des Rahmens, in dem Weiterbildungsangebote
organisiert werden sollten. Was den ersten Punkt anbetrifft, so ist das allgemeine Interesse an diesbe-
zlglichen Angeboten der RAV bei 70 Prozent der (allerdings bereits tendenziell besser ausgebildeten)
Befragten ziemlich hoch. Ein weiterer ,harter” Indikator fir das Engagement der Stellensuchenden in
diesem Bereich ist die Bereitschaft bei 74 Prozent, sich selbst finanziell an den Kurskosten zu beteili-
gen. Der zweite Aspekt des geeigneten Schulungsrahmens knUpft an das bereits angesprochene
ganzheitliche, individualisierte und ,alltagstaugliche® Konzept der Férderung von Medienkompetenz
an. Die Heterogenitat der Ausgangskenntnisse der Nutzer und deren Bedurfnis nach einem ganzheitli-
chen, persdnlichen Angebot legt die Einrichtung von begleiteten, technisch gut ausgestatteten Me-
dienrdumen bei den RAVs nach dem Vorbild der ,Computerias” nahe, wie es sie bereits flr Senioren
gibt. Diese Empfehlung kann als zentral angesehen werden, da sie sowohl Personen mit hoher Me-
dienkompetenz, die in allgemeinen Kursen ,nicht auf inre Rechnung kommen* und andererseits Stel-
lensuchenden, die u.a. wegen Leseschwierigkeiten Kurse ablehnen und ein niedrigschwellige Angebot
bendtigen, einen geeigneten Rahmen bieten. Diese Raume kdnnten etwa durch engagierte Freiwillige
in Zusammenarbeit mit fachkompetenten Betreuerlnnen betrieben werden. Der personliche Kontakt
und die Méglichkeit des allgemeinen Austausches wurden von den Befragten bereits hinsichtlich des
klassischen Kursangebotes betont. Aufenthalte im Medienraum und informelle Kontakte dirften einer-
seits der Stellensuche im engeren Sinne, andererseits bei langerer Arbeitslosigkeit auch der sozialen
Integration zutraglich sein. Diese Argumentation tragt auch den kurz referierten kritischen Positionen
gegeniber Férdermassnahmen zur Uberwindung der digitalen Spaltung Rechnung, welche die Fixie-
rung auf Zugangsunterschiede in Frage stellen und die Betonung der technischen Aspekte als mogli-
cherweise industrie- aber nicht nutzerfreundlich anprangern.

Mit der Analyse der Bedurfnisstrukturen der Stellensuchenden und der Umsetzung in Weiterbildungs-
empfehlungen ware der Auftrag angewandter empirischer Sozialforschung Ublicherweise erflillt. Die
interdisziplindre Projektorganisation und Zusammenarbeit ermdglichte es jedoch, noch einen Schritt
weiterzugehen und ein weiteres Produkt zu erarbeiten: Die Entwicklung des in Kapitel 6 dargestellten
Prototypen basiert auf den Umfragedaten des Projektes und stellt eine internetfahige Variante eines
SSI- Terminals dar. ,Variante* deshalb, weil Prototypen einer neuen Version des SSI- Terminals, wel-
che Internet-Browser und SSI- Frontend vereinen, gegenwartig beim seco in Arbeit sind. Gemass den
Befragungsdaten benutzt lediglich ein Drittel der Stellensuchenden die gegenwartig angebotenen SSI-

Terminals. Neben der BerUcksichtigung der Umfragedaten diente auch eine vorgangige genaue Be-
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schreibung des Geschéftsprozesses ,Stellensuche von Arbeitslosen mit Anspruch auf Arbeitslosen-
entschadigung“ und der EDV-bezogenen Dienstleistungen der RAVs als Ausgangspunkt fur die Mo-
dellierung eines geschaftsdynamischen Modells. Bei der Ableitung der Anforderungen flr den Prototy-
pen wird von der Philosophie des ,Contextual Designs” ausgegangen, das heisst einer schrittweisen,
kundenbezogenen, interaktiven Entwicklung von einer Papierversion hin zur tatséchlichen Program-
mierung des Prototypen. Ein wichtiger Teilaspekt hierbei, der auch bereits im Zusammenhang mit der
Weiterbildungsdiskussion aufgegriffen worden war, ist die Anpassung an Benutzergruppen mit unter-
schiedlicher Medienkompetenz durch eine adaquate funktionsgerechte Benutzerfuhrung. Ergebnisse
der flankierenden Designforschung, die sich etwa auf Farbwahl, die Verzahnung visueller mit verbaler
Information und einer Orientierung der Ablaufe an alltaglichen Routinen beziehen, sind ebenfalls bei
der Ausfuhrung des Prototypen bertcksichtigt worden. Die interessierte Leserschaft findet am Ende
dieses Kapitels die Abbildung der entsprechenden Bildschirmmasken. Bleibt zu hoffen, dass diese
Befunde im Rahmen der laufenden Entwicklungen und Planungen in geeigneter Weise aufgegriffen

und gegebenenfalls weiterverfolgt werden.

Die Projektgruppe richtet ihren Dank fur finanzielle und ideelle Unterstltzung dieses Projektes an die
Forschungsférderung der Berner Fachhochschule, das Staatssekretariat fur Wirtschaft (seco) sowie
das Personal der Regionalen Arbeitsvermittiungszentren und last but not least, vor allem an die Stel-
lensuchenden, welche sich ,als Hauptbetroffene und —interessierte” die Zeit genommen haben, um an
dieser Untersuchung teilzunehmen. Das Forschungsteam der drei Schulen hofft, mit dieser Arbeit
einen Beitrag zur Diskussion um Chancengerechtigkeit bei der Arbeitssuche und einen optimalen Ein-
satz der Ressourcen in der Planung von Férdermassnahmen geleistet zu haben. Schliesslich haben
sich, wie es bei einer Erstuntersuchung auch nicht weiter Gberraschen kann, aus dieser Arbeit eine
Reihe weiterflhrender Forschungsthemen und Fragen ergeben — man denke nur an die Auslander-
problematik und die weitere Abklarung von Wahrnehmungsdiskrepanzen zwischen dem Stellenperso-

nal und den Arbeitssuchenden, denen kunftige Forschungsbemuhungen Rechnung tragen sollten.
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2 Gesellschaftliche und politische Rahmenbedingungen
(Christoph Graf, Daniela Schibli, Barbara Schweizer)

,Der Zugang zu Neuen Medien und die Férderung von Medienkompetenz sind Kernaufgaben heutiger
Bildungs- und Sozialpolitik” (Gehrke 2002). Auch auf dem Arbeitsmarkt gelten Medien- und speziell
Internetkompetenz zunehmend als SchlUsselqualifikationen. So kénnen Defizite oder andere Zugangs-
erschwernisse zu modernen Informationsmedien die Chancen von Stellensuchenden in Bezug auf die
Integration der Betroffenen in den Arbeitsmarkt mindern. Auf européischer Ebene sind Bemihungen
im Gange, den Einsatz technischer Mittel im Bildungsbereich zu férdern (vgl. European Commission
2002). Neueste Informationen des Bundesamtes fUr Statistik zeigen, dass 2001 jeder dritte Schweizer
— typischerweise jung, mannlich mit héherer Schulbildung - das Internet mehrmals pro Woche nutzte.
Insgesamt kann gesagt werden, dass das Internet zu einem alltdglichen Medium geworden ist (Bun-
desamt fur Statistik 2002). Gleichzeitig wird aber auch klar, dass wir uns zu einer Zwei-Klassen-
Informationsgesellschaft entwickeln (Gretzschel and Deinert 2002). "Informationszugang" als wichtiges
Element des sozialen Kapitals ist in der Gesellschaft ndmlich keineswegs gleich verteilt. So weisen
beispielsweise die Uber 50-jahrigen im Vergleich zu den anderen Bevolkerungsgruppen einen deutli-
chen Ruckstand auf und Personen mit Tertidrabschluss sind Ubervertreten. Einkommenseffekte wer-
den sich mit der zu erwartenden Einfihrung von Zugriffsgebthren (MA Comis 2002, S.5) kinftig noch
weiter zu Ungunsten der jnformation poor auswirken. Daher kommt der Schaffung gtnstiger Zu-
gangsbedingungen sowie der Férderung einer vielschichtigen Medienkompetenz grosse Bedeutung
zu. Geht man von der These aus, dass vor allem sozial Benachteiligte auch insbesondere Uber geringe
Medienkompetenz verflgen, so wird die Wichtigkeit der Fragestellung auch fur die Sozialarbeit deut-
lich. Der Einsatz von "computer mediated communication" kann nach Baerlocher und Schlauri (2000)
eine neue Form der Auftragserfillung der Sozialen Arbeit darstellen und Schachtner (2002) prazisiert:
"Die Beaeutung der neuen Medlien fir die Soziale Arbeit" ergibt sich aus deren Aufgabe, Perspektiven
der Erziehung mit Perspektiven zu verknipfen, die auf die Strukturen, Ressourcen und Behinderungen
in sozialen Lebensraumen abstellen. Dies beinhaltet einerseits Lern- und Sozialisationsprozesse zu
initiieren und zu begleiten und andererseits Angebote zu entwickeln, die abzielen auf die Organisation
von Unterstltzungspotentialen und die Gestaltung sozialer Strukturen®. Diese allgemeine Thematik
wird beim vorliegenden Projekt am Beispiel der Regionalen Arbeitsvermittiungszentren und ihrer Kun-
den untersucht. Im Mittelpunkt steht der Prozess der Stellensuche und die Interaktion der daran betei-
ligen Akteure. Es geht um die Ausschdpfung und Optimierung dieses Prozesses aus Sicht der Sozia-
len Arbeit, der wirtschaftlichen Effizienz und medientechnischem Webdesign.
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2.1 Begriffsdefinitionen
Bei der Begriffsdefinition wird einerseits kurz auf die Begriffe Informations- und Wissensgesellschaft

eingegangen und andererseits auf die Medienkompetenz.

2.1.1 Informations- und Wissensgesellschaft

In einer Studie des privaten unabhangigen Forschungs- und Beratungsunternehmens INFRAS (2001)
wird die Informationsgesellschaft wie folgt definiert: ,Der Begriff Informationsgesellschaft definiert eine
Gesellschaft, in der die Information, die Medien und die neuen Informations- und Kommunikations-
technologien zunehmend wirtschaftlich, kulturell und sozial pragend werden und die Art und Weise
beeinflussen, wie in der Gesellschaft gelebt und gewirtschaftet wird.” (INFRAS 2001 S. 11). Dabei
werden die Begriffe Informations- und Wissensgesellschaft oft als Synonyme verstanden: ,Mit dem
Begriff der Wissensgesellschaft erfolgt in der Regel eine stérkere Betonung darauf, dass nicht allein
die Verbreitung von Informationen als solche, sondern auch die Nutzen bringende Verarbeitung dieser
Informationen — in Form von Wissen — und deren ,Implantierung” in neue Guter und Dienstleistungen
flr die Gesellschaft von Bedeutung sind.” (INFRAS S. 11). In wissenschaftlichen Kreisen ist umstritten,
ob die Industrielander bereits mitten in der Informationsgesellschaft angelangt sind oder sich erst auf
dem Weg in diesen neuen historischen Zeitabschnitt befinden. Gemass der INFRAS-Studie (2001) hat
der Prozess des Wandels von der Industrie- zur Informationsgesellschaft Ende der 70er Jahre bezie-
hungsweise zu Beginn der 80er Jahre eingesetzt. Der Begriff der Informationsgesellschaft geht auf
den Soziologen Daniel Bell (1979; amerikanische Erstausgabe 1973) zurlck, der ihn bereits in den
70er Jahren in seinen Arbeiten einfuhrte. Im vorliegenden Projekt gehen wir davon aus, dass die west-
liche Gesellschaft auf dem Weg ist, sich von der Industriegesellschaft zur Informationsgesellschaft zu
entwickeln. In dieser wird der Gebrauch moderner Kommunikations- und Informationsmedien zur
Normalitdt werden. Die Voraussetzung um an der Informationsgesellschaft teilnehmen zu kénnen, ist
die Fahigkeit zur Nutzung dieser neuen Medien. In einem Artikel der Tageszeitung ,,Der Bund“ (2002
S. 22) bezeichnet die Berner Gemeinderéatin Edith Olibet das Beherrschen des Computers und damit
des Mediums Internet nebst Lesen, Schreiben und Rechnen als die vierte Kulturtechnik. Diese Aussa-
ge wird heute oft gehdrt und versinnbildlicht die grosse Bedeutung der Informations- und Kommunika-
tionskompetenzen fur den einzelnen Menschen bzw. flr den einzelnen Arbeitnehmer und die einzelne

Arbeitnehmerin.

2.1.2 Medienkompetenz

Der kompetente Umgang mit den heutigen Medien bildet die Grundlage fur die kompetente Nutzung
des Internets. Die Medienkompetenz bezeichnet die Fahigkeit, Medien und die durch Medien vermit-
telten Inhalte den eigenen Zielen und BedUrfnissen entsprechend nutzen zu kdnnen (Definition in An-
lehnung an WIPIKLEDA, die freie Enzyklop&die auf dem Internet http://de.wikipedia.org Stand
4.2.2004). Die Medienkompetenz umfasst darum mehrere Fahigkeiten:
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1. Medien (Blcher, Zeitschriften, Internet, Fernsehsender, Radiostationen etc.) kennen und nutzen
kénnen — z.B. ein Buch in der Bibliothek suchen und entleihen kénnen.

2. Sich in der Medienwelt orientieren kdnnen — z.B. Informationen zu einem bestimmten Thema mit
Hilfe von Suchmaschinen im WWW finden koénnen.

3. An der medial vermittelten Kommunikation teilnehmen kdénnen — z.B. ein E-Mail verfassen.

4. Eine kritische Distanz zu Medien halten — z.B. kommerzielle oder politische Interessen in journalisti-
schen Beitragen erkennen kénnen.

5. Selbst kreativ in der Medienwelt téatig werden — z.B. einen Leserbrief verfassen kdnnen.

Eng mit dem Begriff ,Medien“ verbunden ist der Begriff ,Neue Medien®. In der Fachliteratur und in

Internetquellen I&sst sich kein einheitliches Verstandnis des Begriffs ,Neue Medien* ausmachen. Die

folgende Definition soll als Ausgangsbasis flr das vorliegende Projekt dienen: ,Neue Medien sind alle

Verfahren und Mittel, die mit Hilfe digitaler Technologie, also computergestUtzt, bislang nicht ge-

brauchliche Formen von Informationsverarbeitung, Informationsspeicherung und Informationsubertra-

gung, aber auch neuartige Formen von Kommunikation ermdglichen.” (http://de.wikipedia.org/wiki/

Neue_Medien). Die Sozialpadagogin und Journalistin Acklin (2004) fuhrt in einem Artikel der Zeitschrift
SozialAktuell eine Definition der Medienkompetenz nach Dieter Baacke (1997) mit einer zusétzlichen
Dimension, der Makroebene, an. Nach Baacke ist die Medienkompetenz mehr als die Summe von
verschiedenen, individuellen Kompetenzen, sondern beinhaltet auch eine gesellschaftliche Ebene.
Baacke (1997) verdeutlicht mit dieser Definition die Bedeutung der Férderung der Medienkompetenz
durch gezielte Massnahmen zu Gunsten bestimmter sozialer Zielgruppen. Der Kommunikationswis-
senschaftler Peter Glotz (2001 S. 143) bezeichnet in seinem Buch «Von Analog nach Digital» die Me-
dienkompetenz als Schlusselqualifikation: ,Noch mehr Prozesse, die bisher face-to-face stattfanden —
zum Beispiel im Bereich von Lernen und Erziehen — werden indirekt ablaufen, online oder offline. Die
Informationsmenge, die auf den Einzelnen zukommt, wird grdsser. Man muss lernen, diese Informati-

onen zu Wissen zu verarbeiten.”

2.1.3 |IKT-Kompetenz

Unter Informations- und Kommunikationstechnologie (IKT) werden Technologien im Bereich der
Information und Kommunikation zusammengefasst. Gemass dem Glossar im Bericht zuhanden des
Bundesrates «Digitale Spaltung in der Schweiz» (vgl. Bundesamt fir Berufsbildung und Technologie
2004) heisst IKT-Kompetenz: ,Kompetenz, mit Informations- und Kommunikationsgestitzten Medien
umzugehen, insbesondere Informationen zu suchen, zu sammeln und die Information(sflut) zu verwer-
ten, kritisch zu beurteilen und zu gewichten sowie IKT-Infrastruktur einzusetzen, um eigene kreative
Arbeiten zu begleiten und zu unterstitzen (Nutzung von Tabellenkalkulationsprogrammen, Erstellen
von Vortragsunterlagen, elektronische Publikationen). IKT-gestltzte Mittel zur Weitergabe und zum
Empfang von Informationen, z.B. Computer, Mobiltelefone, Internet usw.” Im Bericht «Standortbe-
stimmung und Perspektiven zur Informationsgesellschaft Schweiz» (Bundesamt fir Statistik 2002, S.
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67) kommen die Autorlnnen zu folgendem Schluss: ,Problematisch ist heute weniger der Mangel als
vielmehr der Uberfluss an Informationen (Informationsflut). Neben den erleichterten Zugangsmoglich-
keiten bedarf es darum vermehrt der Vermittlung von Kompetenzen im Umgang mit dem Internet.” Die
Studie empfiehlt zukunftsorientierte Forderungsmassnahmen speziell flr jene sozialen Gruppen, die
noch keinen Zugang zur Informationsgesellschaft gefunden haben, wie beispielsweise Frauen, altere

Menschen oder einkommensschwache Gruppen.

2.2 Von der Industrie- zur Informationsgesellschaft

Die Entwicklung von der Industrie- zur Informationsgesellschaft hat unser Leben und damit die Ar-
beitswelt im Verlauf der letzten beiden Jahrzehnte nachhaltig veradndert und neue Anforderungen an
den einzelnen Arbeitnehmer und die einzelne Arbeitnehmerin gestellt. Ohne Internet-Kompetenzen
bzw. IKT-Kompetenzen oder mit mangelnden IKT-Beféahigungen lauft heute das einzelne Individuum
Gefahr, auf dem Arbeitsmarkt weniger gute Chancen zu haben als Menschen, fur die der Computer
und das Internet zum taglichen Hilfsmittel geworden ist. Der Transformationsprozess von der Indust-
rie- zur Informationsgesellschaft gilt als noch nicht abgeschlossen und damit kann davon ausgegan-
gen werden, dass sich die Anforderungen an das einzelne Individuum im Verlauf der nachsten Jahre in
Bezug auf die IKT-Kompetenzen noch weiter akzentuieren werden.

Die Vision des UNO-Weltgipfels (Genf 2003 — Tunis 2005) Uber die Informationsgesellschaft lautet:
,Die Informationsgesellschaft hat das Potential zur Férderung von Entwicklung, Demokratie, Transpa-
renz und einer guten Regierungsfuhrung. Die neuen Technologien kénnen genutzt werden, um die
Lebensbedingungen benachteiligter Randgruppen unserer Gesellschaft zu verbessern und deren In-
tegration zu vereinfachen” (vgl. http://www.wsisgeneva2003.org). Menschen ohne Erwerbsarbeit kén-
nen, beziehungsweise mussen zur Kategorie der ,Randgruppen® gezahlt werden. In diesem Sinne
kann und soll die Steigerung der Medienkompetenz einen Beitrag zur gesellschaftlichen Integration auf

der sozialen und beruflichen Ebene von Menschen ohne Erwerbsarbeit leisten.

Die Auswirkungen der zunehmenden Verbreitung der Informations- und Kommunikationstechnologien
auf dem Arbeitsmarkt sind in wissenschaftlichen Kreisen seit Jahren Gegenstand von kontroversen
Auseinandersetzungen. Unzahlige Studien gingen der Frage nach, ob ein direkter Zusammenhang
zwischen der Entwicklung von neuen Technologien und der Arbeitslosigkeit bestehe. Wahrend Wis-
senschaftler wie Peter Glotz (2001, S. 27) in seinem Buch "von analog nach digital" mit einer negati-
ven Arbeitsplatzbilanz der telematischen Gesellschaft rechnet und eigentliche Kulturkdmpfe zwischen
den Modernisierungsgewinnern und den Modernisierungsverlieren prognostiziert, geht Manuel Castells

(2004, S. 296) in seinem Standardwerk «Der Aufstieg der Netzwerkgesellschaft» davon aus, dass die
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Informationstechnologie als solche keine Arbeitslosigkeit verursacht, obwohl durch die Rationalisie-
rung die Arbeitszeit pro Produkteinheit reduziert wird.

Einigkeit scheint in der Fachwelt dartber zu bestehen, dass sich mit dem durch den Transformations-
prozess einhergehenden Strukturwandel das Gesicht einer grossen Anzahl von Arbeitsplatzen wesent-
lich verandert hat. Castells schreibt dazu: ,So erfordert das neue Produktionssystem eine neue Er-
werbsbevdélkerung; diejenigen Individuen und Gruppen, die nicht in der Lage sind, informationelle Fer-
tigkeiten zu erwerben, kdnnten von der Arbeit ausgeschlossen oder als Arbeitskréfte abgewertet wer-
den.” (Castells 2004, S. 296). Dieser Ausschluss wirkt sich nach der Autorin Jeannine Silja Volken
(2003, S. 129) auf Personen mit tiefem Bildungsniveau besonders nachteilig aus und sie fugt in ihrem

Artikel an: ,Wer in der Wissensgesellschaft als «ungebildet» gilt, tragt ein hohes Armutsrisiko.*

2.3 Strategie des Bundes fiir eine Informationsgesellschaft Schweiz

Mit der Umsetzung der bundesréatlichen Strategie fUr eine Informationsgesellschaft Schweiz ist die
«Koordinationsgruppe Informationsgesellschaft — KIG» beauftragt. Diese legte im Juni 2004 ihren 4.
Bericht mit dem Titel «Digitale Spaltung in der Schweiz» vor (vgl. Bundesamt fir Berufsbildung und
Technologie 2004). Im Bericht der Koordinationsgruppe wird die Auffassung vertreten, dass die IKT-
Verbreitung und —Anwendung nicht prinzipiell neue Unterschiede in der Gesellschaft verursacht, son-
dern bestehende sichtbarer macht und verstarkt. Die Koordinationsgruppe ist der Meinung, dass die
verschiedenen Politikbereiche, die mit der Thematik der IKT-Kompetenz zu tun haben — wie Bildungs-
und Forschungspolitik oder Arbeitsmarkt-, Alters-, Gesundheits- und Sozialpolitik — angehalten sind,
dem Aspekt der digitalen Spaltung in Zukunft Beachtung zu schenken (vgl. Bundesamt fUr Berufsbil-
dung und Technologie 2004) . Die «Koordinationsgruppe Informationsgesellschaft — KIG» erachtet an
Zielgruppen orientierte Kursangebote zur Steigerung der IKT-Kompetenzen von Erwachsenen und

bildungsfernen Schichten als Erfolg versprechend.

2.4 Forschungsstand zur Medien- und IKT-Nutzung in der Schweiz

Informations- und Kommunikationstechnologien gehdren in der Schweiz zunehmend zum Alltag: laut
Angaben des Bundesamtes fur Statistik (2004) verfugten im Jahr 2001 93.6% der Schweizer Haushal-
te Uber ein Fernsehgerat und 64.2% Uber einen Personalcomputer. Wahrend Fernsehgeréate bereits im
Jahr 1990 weit verbreitet waren (85.8%), hat die Informatikausstattung der Schweizer Haushalte in
den 90er Jahren rapide zugenommen: so besitzen heute Uber zwei Drittel (67%) der Haushalte min-
destens einen Personalcomputer (gegenuber 14.5% 1990) und fast drei Mal mehr besitzen ein Mobil-
telefon als 1998 (68.6% gegentber 24.4%). Wie die Zahlen des Bundesamtes fUr Statistik zeigen, ist

der Verbreitungsgrad der Informations- und Kommunikationstechnologien stark abhangig vom Ein-
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kommen der Haushalte. Haushalte mit einem Einkommen unter CHF 3000.- besitzen rund viermal
seltener einen Computer als Haushalte mit einem Einkommen von CHF 9000.- oder mehr. Ahnliches
zeigt sich in Bezug auf die Bildung. Haushalte, deren Referenzperson einen hohen Bildungsstand be-
sitzen, weisen einen héheren Ausstattungsgrad von IKT auf als Haushalte mit einer weniger gebildeten
Referenzperson. Wahrend die Nutzerzahlen einiger Mediengattungen rapide gesunken sind, erfreut
sich die Internetnutzung weiterhin eines kréaftigen Wachstums. Gemass den neusten von der WEMF
AG (2004) veroffentlichten Zahlen nutzen in der zweiten Befragungswelle 2004 3.8 Millionen Personen
das Internet, was 66.7% der Bevdlkerung ab 14 Jahren entspricht. Seit 2001 hat die Internetnutzer-
schaft insgesamt um 15% zugenommen. Bereits nutzt Uber die Halfte der Bevdlkerung (51.2%) das
Internet mehrmals in der Woche oder téaglich, wobei der Anteil der regelméassigen Nutzer in der
Deutschschweiz (52.4%) etwas hoher liegt als in der Westschweiz (48.9%) und im Tessin (42.8%).
1997 waren es erst 6.8% der Bevolkerung, die das Internet regelmassig nutzten. Wahrend von 1997
bis 2000 das Internet mehrheitlich am Arbeitsplatz genutzt wurde, nutzen seither mehr Personen das
Internet zu Hause. Anfang 2004 gaben 58.9% der Befragten an, von zuhause aus Zugang zum Inter-
net zu haben, weitere 45.3% haben am Arbeitsplatz bzw. am Ausbildungsort die Moglichkeit das In-
ternet zu nutzen. Das Vordringen in die Privatsphare macht deutlich, dass das Internet mehr und mehr
zum Alltagsmedium wird. Was den Internetzugang zu Hause betrifft, so haben in den letzten Jahren
die Breitbandanschlisse (ADSL, TV-Kabel) auf Kosten der analogen Telefonverbindung rapide zuge-
nommen. Mit einer Zunahme von 19% auf 51% sind die Breitbandverbindungen im Vergleich zum
Vorjahr deutlich gestiegen. Aus den aktuellen Daten der WEMF AG fur das Jahr 2004 geht hervor,
dass regelmassige Internetnutzer das Internet nach wie vor in erster Linie fir die Kommunikation und
Informationssuche nutzen; am haufigsten zum Versenden und Empfangen von Emails (81.5%), zum
Benutzen von Suchmaschinen (63.8%) und zum Lesen von tagesaktuellen Nachrichten (42%). Nur
eine Minderheit (4.5%) der regelméassigen Nutzer hat hingegen bereits online eingekauft. Die Internet-
nutzung ist in der Schweiz insgesamt hoch, dennoch zeigt sich, dass es betréchtliche Zugangs- und
Nutzungsunterschiede gibt bezlglich Geschlecht, Alter, Bildung und Einkommen. Anfang 2004 war
die Quote der regelmassigen Internetnutzung bei den Mannern (59.3%) deutlich hoher als diejenige
der Frauen (40.7%). Der Anteil der Frauen steigt jedoch, so ist die Quote der Internetnutzung zwi-
schen 1997 und 2004 bei den Frauen um mehr als das Zehnfache, bei den Mannern lediglich um das
Flnffache gestiegen. Unter den jungen Leuten (bis 24-Jahrig) setzen Frauen das Internet sogar bereits
gleich stark ein wie die Manner. Auch das Alter spielt bei der Internetnutzung eine Rolle. Generell nut-
zen Jingere das Internet haufiger als Altere: bei den 14 bis 19 Jahrigen gehéren 2003 rund 61%, bei
den 20 bis 29 Jahrigen gut 65% zu den regelméssigen Internetnutzern, wahrend bei Personen, die 50
Jahre alt und &lter sind, nur 25% zu den Nutzern gehéren. Ahnliches zeigt sich bei der Bildung. Je
hdher der formale Bildungsstand, desto grdsser ist der Anteil jener, die das Internet einsetzen. Obwohl
die Internetnutzung bei allen Gruppen kontinuierlich gestiegen ist, gehdren lediglich 28% der Perso-
nen, deren hoéchste Ausbildung die obligatorische Schule ist, zu den regelméssigen Internetnutzern,
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bei den Personen mit Sekundarstufe Il sind dies 46%, bei jenen mit einer hdheren Berufsbildung rund
69% und bei jenen mit einem Hochschulabschluss 80%. Besonders drastisch fallen die Unterschiede
in Abh&ngigkeit vom Einkommen aus. Wahrend unter den Personen mit einem Einkommen tber CHF
10'000.- bereits 77% online sind, sind dies erst 16% der Personen mit einem Einkommen unter CHF
4000.-. Diese KlUfte zwischen den verschiedenen sozialen Gruppen sind in den letzten Jahren nicht
geringer geworden, sondern wachsen nach wie vor an. So vergrdsserte sich der Abstand der Inter-
netnutzer zwischen dem tiefsten und dem hochsten Bildungssegment von 40% im Jahr 1999 auf 52%
im Jahr 2003. Die Differenz zwischen den 20-29-Jahrigen und den Uber 50-Jahrigen wuchs im glei-
chen Zeitraum sogar von 23% auf 40%. Selbst die Geschlechterkluft hat bis ins Jahr 2001 moderat
zugenommen, ist jedoch seither abnehmend.

2.5 Regionale Arbeitsvermittlungszentren und ihre Kunden

Im Zuge der Revision des Arbeitslosenversicherungsgesetzes durch das Bundesparlament im Jahr
1995 wurde der Fokus der Arbeitslosenversicherung verschoben: Vom passiven Taggeldbezug hin zur
aktiven Wiedereingliederung der Arbeitslosen. In diesem Zusammenhang sind die Kantone seit dem
01.01.1996 verpflichtet, Regionale Arbeitsvermittiungszentren (RAV) zu betreiben. Die Aufgabe der
RAV besteht in der méglichst raschen und dauerhaften Integration von Stellensuchenden in den Ar-
beitsprozess (vgl. ATAG Ernst & Young Consulting 1999).

Im Kanton Bern sind zurzeit 14 RAV in Betrieb. Zwei im franz6sischsprachigen Teil und 12 im
deutschsprachigen Teil. Daneben gibt es verschiedene, so genannte Stutzpunkte. Damit sind Ableger
in abgelegenen Gebieten gemeint, welche nicht permanent besetzt sind. In jedem RAV steht mindes-
tens ein SSI-Terminal (SSl=self-service-information), das Computer gestitzte Stellensuchangebot der
RAV. In den SSI-Terminals sind alle offenen Stellenangebote der Printmedien der Schweiz, welche den
RAVs gemeldet wurden, erfasst. Die SSI-Terminals sind nicht online, sondern in allen RAV physisch
vorhanden. Online sind auf www.treffpunkt-arbeit.ch alle Stellen ersichtlich. Zusatzlich sind in allen
RAVs an den Wanden Stellenaushénge angebracht. Diese verweisen auf Stellen, die exklusiv fur RAV-
Stellensuchende vorgesehen sind und ansonsten nicht ausgeschrieben werden. Die Anbieter dieser
Stellen sind nur den Personalberaterinnen bekannt und kénnen von den gemeldeten Stellensuchen-
den dort erfragt werden.

Die Personalberaterinnen nehmen eine Verbindungsfunktion zwischen den Stellensuchenden und dem
Arbeitsmarkt ein. Im Rahmen ihrer Beratungsfunktion klaren sie die Vermittlungsfahigkeit der Stellen-
suchenden ab und versuchen, diese mit geeigneten Massnahmen zu erhéhen (vgl. Hochschule far
Sozialarbeit 1999). Eine Stellen suchende Person ist per Gesetz dazu verpflichtet, das RAV seiner

Region mindestens ein Mal im Monat aufzusuchen, sich beraten zu lassen und inre Bemuhungen um
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eine Stelle in den Beratungsgesprachen unter Beweis zu stellen. "Stellensuchende Personen die den
gesetzlichen Aufforderungen nicht nachkommen, werden mit Leistungskirzungen bis zum Entzug der

Rechtsanspruchs sanktioniert" (vgl. Magnin 2003, S. 2).

Bei Bedarf erhalten die Stellensuchenden Unterstitzung von Sozial- und Berufsberaterinnen. Die Ar-
beit der Sozial- und Berufsberaterlnnen besteht in der Beratung, Unterstltzung und Erhéhung der
Vermittelbarkeit von Klientinnen, die ihnen von den Personalberaterinnen zugewiesen werden. Im Falle
der Sozialberaterlnnen handelt es sich um Klientinnen mit Schwierigkeiten psychischer, physischer,
finanzieller oder familiarer Natur, die ihnen die Stellensuche erschweren oder verunmaéglichen. Diese
Klientinnen bedurfen haufig einer Vernetzung mit anderen Stellen wie zum Beispiel der Invalidenversi-
cherung (IV), der SUVA oder anderen Sozialdiensten. Die Berufsberaterinnen beraten Personen be-
zuglich ihrer beruflichen Neuorientierung und Laufbahnplanung, hierfir machen sie unter anderem
Testabklarungen (Motivationstests, Intelligenztests usw.) und fihren Kurzgesprache an den RAVs
durch. Zumeist handelt es sich bei den Gesprachen um einmalige Kontakte. Nach den jeweiligen Be-
ratungsgesprachen mit den Klientinnen schreiben die Sozial- und Berufsberaterinnen einen kurzen
Bericht zuhanden des zusténdigen Personalberaters oder der zustandigen Beraterin, in dem die Er-
gebnisse der Beratung kurz erlautert werden.
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3 Empirische Studie I: Befragung der Klientel und Mitarbeitenden
(Daniela Schibli, Barbara Schweizer)

3.1 Ziel und Fragestellung

Ziel der empirischen Studie | ist die Untersuchung der Nutzung elektronischer und anderer Medien
durch Stellensuchende, Personal-, Berufs- und Sozialberaterinnen in den Regionalen Arbeitsvermitt-
lungszentren im Kanton Bern. Spezielles Augenmerk wird auf den Stellensuchprozess, die Unter-
schiede zwischen Klientinnen aus deutsch- und franzdsischsprachigen RAV und die Chancen und
Risiken des Internets gelegt. Konkret werden folgende Themen und Fragestellungen bearbeitet:

Allgemeine Mediennutzung und Nutzung elektronischer Medien

Wie ist die allgemeine Mediennutzung und die Nutzung elektronischer Medien durch Klientlnnen, Per-
sonal-, Berufs- und Sozialberaterlnnen?
Gibt es Unterschiede zwischen Klientinnen aus deutsch- und franzdsischsprachigen RAV in Bezug auf

die Nutzung elektronischer Medien?

Stellensuchprozess und Nutzung elektronischer Medien im Stellensuchprozess

Wie erleben die Klientinnen den Stellensuchprozess im RAV und wie schatzen die Personalberate-
rinnen ihre Aufgabe ein, den Klientinnen eine passende Stelle zu vermitteln?

Welche Bedeutung haben elektronische Medien im Stellensuchprozess im Vergleich mit anderen Me-
dien und inwiefern werden sie genutzt?

Inwiefern unterscheiden sich Klientinnen aus deutsch- und franzésischsprachigen RAV hinsichtlich der
Nutzung elektronischer Medien im Stellensuchprozess?

Inwiefern unterscheiden sich Klientinnen und Personalberaterinnen betreffend ihrer Einschatzung der

Bedeutung von elektronischen und anderen Medien im Stellensuchprozess?

Chancen und Risiken des Internets flir die Arbeit mit den Klient/innen und die Zusammenarbeit mit

den Mitarbeiterlnnen

Wie beurteilen die Personal-, Sozial- und Berufsberaterlnnen die Chancen und Risiken des Internets
fUr die Arbeit mit den Klientlnnen und die Zusammenarbeit mit den Mitarbeiterlnnen?
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3.2 Datenerhebung und Stichprobe

3.2.1 Datenerhebung
Zur Untersuchung der Fragestellungen wurden Befragungen mit den Klientinnen, den Personalberate-
rinnen sowie den Sozial- und Berufsberaterinnen in den 14 Regionalen Arbeitsvermittlungszentren im

Kanton Bern durchgefuhrt.

Mdindliche Interviews mit Klientinnen anhand (halb)standardisiertern Fragebogen

Die mundliche Befragung der Klientinnen durch Mitarbeiterinnen der Hochschule fur Sozialarbeit fand
in der ersten Februarwoche 2004 wahrend funf aufeinander folgenden Tagen statt (02. bis 06. Februar
2004) und wurde parallel in allen 14 RAV des Kantons Bern durchgefthrt. An diejenigen Klientinnen,
welche in dieser Woche einen Termin bei ihren Personalberaterinnen hatten, wurde im Vorfeld nach
Mdglichkeit ein Informationsblatt ausgehandigt, welches auf die Studie aufmerksam machte. Zusatz-
lich wurde wahrend der Befragungswoche im Empfangsraum des jeweiligen RAV ein Plakat ange-
bracht, welches Uber die Studie informierte. Von den 727 zuféllig angefragten Klientinnen erklarten
sich 439 Klientinnen zu einem Interview bereit, was einer Teilnahmequote von 60.4% entspricht. Die
Interviews dauerten im Schnitt 32 Minuten wobei das kirzeste in zehn Minuten und das langste in 80
Minuten durchgefuhrt wurde. Der entsprechende Fragebogen wurde durch die Mitarbeiterlnnen der
HSA entwickelt und im Gesamtforschungsteam Uberarbeitet und erganzt. Somit sollte sichergestellt
werden, dass alle relevanten Themen integriert wurden. Das Erhebungsinstrument besteht einerseits
aus Fragen zur allgemeinen Mediennutzung, speziell der Computer- und Internetnutzung sowie der
Nutzung des SSI-Terminal, wobei ein Grossteil der Fragen zur Computer und Internetnutzung von der
Wemf AG fUr Werbemedienforschung (2004) Gbernommen wurde. Andererseits sind Fragen zur Stel-
lensuche und einem mdglichen Schulungsangebot im Bereich Internet und elektronische Medien in-
tegriert. Den Abschluss des Fragebogens bilden einige allgemeine Fragen zu den soziodemographi-
schen Angaben. Fur die Befragung der Franzdsisch sprechenden Klientlnnen wurde der Fragebogen
von einem professionellen Ubersetzungsburo auf Franzdsisch Ubersetzt.

39.6%, also 288 Klientinnen waren nicht bereit zu einem Interview. Bei diesen Personen wurde den-
noch versucht, einige Grundangaben namentlich das Geschlecht, das Alter, die hdchste abgeschlos-
sene Ausbildung und die Grinde fur die Nicht-Teilnahme zu erfragen. Als Grunde fur die Nicht-
Teilnahme gaben rund 60% an, entweder einen anderen Termin oder keine Zeit zu haben. Knapp 10%
konnten mangels Sprachkenntnissen nicht teiinehmen und 22 Personen (7.8%) waren auf dem Weg in
den Zwischenverdienst oder in eine andere arbeitsmarktliche Massnahme. Fir weitere 22 Personen
waren Haushaltsverpflichtungen und Kinder die Grinde fur die Nicht-Teilnahme; Frauen erwéhnten
diese dreimal haufiger als Manner. Die restlichen Absagen erfolgten aufgrund anderen Verpflichtungen
oder Mangels Interesse an der Studie.
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Schriftliche Interviews mit Personalberaterinnen anhand (halb)standardisiertemn Fragebogen

Die Befragung der Personalberaterinnen erfolgte schriftlich und fand je nach RAV zwischen Januar
und Februar 2004 statt. Im Vorfeld wurden die Personalberaterinnen von den jeweiligen RAV-
Leiterlnnen Uber die Studie informiert, zuséatzlich wurde ihnen ein Informationsblatt ausgehandigt. Die
Fragebogen wurden den Personalberaterinnen zusammen mit einem Begleitschreiben und einem
Couvert durch die RAV-Leiterlnnen ausgehandigt. Je nach RAV wurden die Bogen in einer Teamsit-
zung ausgefullt oder aber den Personalberaterinnen wurde eine Frist von ca. zwei Wochen flr das
Ausflllen der Bogen gesetzt. Die ausgefulliten Fragebogen wurden den RAV-Leiterlnnen im verschlos-
senen Couvert retourniert. Die RAV-Leiterinnen flhrten die Ricklaufkontrolle durch und leiteten die
verschlossenen Couverts dem Forschungsteam unge6ffnet weiter. Von den insgesamt 205 zu diesem
Zeitpunkt im Kanton Bern tatigen Personalberaterlnnen, waren neun entweder erst seit kurzem im
RAV beschéftigt oder weilten im Urlaub, wodurch sie von der Studie ausgeschlossen wurden. Die
bereinigte Grundgesamtheit betrug demnach 196 Personalberaterinnen, an welche die Fragebogen
verteilt wurden. Nach Ablauf der zwei Wochen wurden die RAV-Leiterlnnen per Email daran erinnert,
die Fragebogen einzusammeln und an uns zurlck zu schicken. Von den 196 verteilten Fragebogen
wurden 177 ausgeflllt zurlckgeschickt, was einer sehr hohen Rucklaufquote von 90.3 % entspricht.
Aus den zwei franzdsischsprachigen RAV haben 17 Beraterlnnen den Fragebogen beantwortet was
einem Anteil von 9.6% entspricht. Der Fragebogen wurde wiederum von Mitarbeitenden der Hoch-
schule fur Sozialarbeit konstruiert, wobei der Fragebogen im Grunde das Pendant zum Fragebogen
der Klientlnnen darstellt. Erganzt wurde der Fragebogen mit einer Fragebatterie zu den Chancen und
Risiken der Internets fUr die Arbeit mit den Klientlnnen und die Zusammenarbeit mit den Mitarbeiten-
den, welche aus einer Studie von Wittenberg, Poguntke-Rauer und Ragg (2000) Ubernommen und
teilweise modifiziert wurde. Den Abschluss des Fragebogens bilden wiederum die soziodemographi-
schen Angaben. Fir die Befragung der Franzdsisch sprechenden Personalberaterlnnen wurde der

Fragebogen von einem professionellen Ubersetzungsburo auf Franzdsisch Ubersetzt.

Mutindliche Leittaden-interviews mit Sozial- und Berufsberaterinnen

Die mundliche Befragung der Sozial- und Berufsberaterinnen durch Mitarbeiterlnnen der Hochschule
flr Sozialarbeit fand zwischen Anfang Méarz und Ende April 2004 statt. Der Fragebogen bestand aus
einem standardisierten Teil mit Fragen zur allgemeinen Mediennutzung sowie speziell zur Computer-
und Internetnutzung, identisch zu demjenigen aus der Befragung der Klientinnen und Personalberate-
rinnen. Der zweite Teil des Fragebogens folgte einem Leitfaden. Themen waren der Arbeitsinhalt der
Sozial- und Berufsberaterlnnen, die Einschatzung der Chancen und Risiken des Internets im Bera-
tungsprozess, der Stellenwert des Internets fur die Stellensuche und der wahrgenommene Umgang
der Klientel mit dem Internet. Dieser Teil des Interviews wurde auf Tonband aufgezeichnet und fur die

Auswertung transkribiert.
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Im Kanton Bern waren zum Erhebungszeitpunkt gesamthaft sieben Sozialberaterlnnen und zwolf Be-
rufsberaterinnen tatig, die Klientinnen der RAV beraten. Befragt wurden alle sieben Sozialberaterlnnen
sowie sechs Berufsberaterinnen. Kriterien fur die Auswahl der Berufsberaterinnen waren, dass alle vier
RAV-Bezirke (Bern-Mittelland, Biel-Seeland, Berner Oberland, Oberaargau und Emmental) und beide

Sprachregionen vertreten sind.

3.2.2 Beschreibung der Stichprobe

Klientinnen

Die Gruppe der befragten Klientinnen setzt sich aus 279 Manner und 160 Frauen zusammen (vgl.
Tabelle 1). Das Durchschnittsalter liegt bei rund 37 Jahren, die jungste Person ist 17 Jahre alt, die
alteste 64 Jahre. 58.1% der Personen sind zwischen 25 und 49 Jahren alt. Die Altersgruppe zwischen
17 und 24 Jahren hat einen Anteil von 20.4%, diejenigen Gber 50 Jahre einen Anteil von 21.5%. Zwi-
schen Frauen und Mannern sind bezuglich des Alters keine Unterschiede erkennbar. Bei den befrag-
ten Klientinnen handelt es sich zu rund zwei Drittel um Personen mit ausschliesslich schweizerischer
Staatsangehdrigkeit (n=289), ein Viertel sind auslandische Staatsangehorige (n=107) und 40 Personen
Doppelburgerinnen. Im Vergleich zur Schweizerischen Wohnbevoélkerung, welche sich aus rund 80%
Schweizerlnnen und 20% Auslanderinnen zusammensetzt, sind auslandische Manner unter den Be-
fragten haufiger vertreten (Bundesamt flr Statistik 2004)'. Von den 439 antwortenden Personen wur-
den 65 Klientinnen (14.8%) in den zwei franzdsischsprachigen RAV befragt. Rund die Hélfte aller Be-
fragten leben auf dem Lande (562.9%) bzw. in der Stadt (47.1%).

Tabelle 1: Alter, Staatsangehdrigkeit und Wohngegend der befragten Klientinnen nach Geschlecht

Manner (n=279) Frauen (n=160) Total (n=439)
Geschlecht 63.6% 36.4% 100%
Alter (Jahre) Durchschnitt 37 37 37
Minimum 17 17 17
Maximum 64 62 64
Manner (n=277) Frauen (n=159) Total (n=436)
Staatsangehorigkeit Schweiz 64.6% 69.2% 66.3%
Anderes Land 26.4% 21.4% 24.5%
Doppelburger 9% 9.4% 9.2%
Méanner (n=278) Frauen (n=159) Total (n=437)
Wohngegend Landlich 53.6% 51.6% 52.9%
Stédtisch 46.4% 48.4% 47.1%

" Alle demografischen Angaben zur Schweizer Bevolkerung sind der Website des Bundesamtes flr Statistik entnommen wor-
den (http://www.statistik.admin.ch).
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Wie aus Tabelle 2 ersichtlich ist, haben etwas mehr als die Halfte der Befragten (56.4%) als hochste
Ausbildung eine Lehre oder eine Berufsschule absolviert. Jede sechste Person (14.7%) verfugt nur
Uber die obligatorische Schulausbildung und vier Personen (1%) geben an, gar keine Schul- oder Be-
rufsausbildung zu haben. Jede zehnte Person verflgt Uber eine hdhere Fach- und Berufsausbildung
(9.9%) und weitere 51 Personen (12.3%) haben einen Universitats- bzw. einen Hochschulabschluss.
Méanner sind bei den Personen mit hdherer Fach- und Berufsausbildung mit 12.8% stérker vertreten
als Frauen (4.7%), wahrend bei den Personen mit Universitats- bzw. Hochschulabschluss die Frauen
mit 16% gegentber 10.2% Méannern Uberwiegen.

Tabelle 2: Hochste abgeschlossene Ausbildung der befragten Klientinnen nach Geschlecht

Ménner (n=265) Frauen (n=150) Total (n=415)
Ausbildung Keine Schul- oder Berufsausbildung 0.4% 2% 1%
Obligatorische Schule 156.1% 14% 14.7%
Berufslehre, Vollzeitberufsschule, BMS 55.5% 58% 56.4%
Maturitatsschule, Lehrer/innenseminar 6% 5.3% 5.8%
Hohere Fach- und Berufsausbildungen 12.8% 4.7% 9.9%
Universitat, Hochschule 10.2% 16% 12.3%

Drei Viertel der Befragten (n=323) waren Angestellte ohne leitende Stellung, wahrend ein Flnftel der
Befragten (n=85) frGher in einer leitenden Stellung im unteren bis hdheren Kader tétig war. EIf Perso-
nen waren selbstandige Unternehmer. Vier Personen Ubten einen freien Beruf aus und eine weitere

war in der Landwirtschaft tatig.

Das monatliche Netto-Haushaltseinkommen (Total der Nettoeinkommen aller Haushaltsmitglieder) liegt
bei 39% aller Befragten tiefer als CHF 4000.-, bei 34% zwischen CHF 4001.- und 7000.- und bei 17%
hoher als CHF 7001.-. Jede zehnte Person wusste nicht wie viel Einkommen im Haushalt verdient

wird.

Rund 57% der befragten Klientlnnen geben an, zum ersten Mal arbeitslos gemeldet zu sein (vgl. Ta-
belle 3). Knapp ein Drittel sind das zweite Mal und etwas mehr als 10% das dritte oder mehr als das
dritte Mal gemeldet. Ein Viertel der Befragten hatte am Tag des Interviews das Erstgespréach auf dem
RAV. Bezlglich der Dauer der Arbeitslosigkeit zeigt sich, dass der grésste Teil der Klientinnen (72.2%)
weniger als sechs Monate als Stellensuchende gemeldet sind. 12.4% der Befragten sind zwischen 7
und 12 Monate als Stellensuchende gemeldet und 15.4% Uber ein Jahr. Rund 13% der Befragten

hatten zum Zeitpunkt des Interviews Kontakt zu einem Sozialdienst oder einem/einer Sozialberaterin.
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Tabelle 3: Anzahl Meldungen beim RAV, Erstgesprach, Dauer Arbeitslosigkeit, Kontakt mit Sozialdienst der Klientinnen

Ménner (n=279) Frauen (n=160) Total (n=439)
Meldungen beim RAV Erstmals beim RAV gemeldet 54.8% 60% 56.7%
Das zweite Mal gemeldet 32.6% 30% 31.7%
Drei oder mehr Male gemeldet 12.6% 10% 11.6%
Ménner (n=275) Frauen (n=159) Total (n=434)
Erstgespréch Ja 22.5% 29.6% 25.1%
Ménner (n=272) Frauen (n=156) Total (n=428)
Dauer Arbeitslosigkeit 1-6 Monate 73.2% 70.5% 72.2%
7-12 Monate 11.4% 14.1% 12.4%
Uber ein Jahr 15.4 15.4% 15.4%
Méanner (n=276) Frauen (n=159) Total (n=435)
Kontakt mit Sozialdienst  Ja 14.9% 10.1% 13.1%

Vergleich der befragten Klientinnen mit der Grundgesamtheit (Stellensuchende im Kanton Bern)

Im Folgenden wird der Frage nachgegangen, inwiefern die befragten Klientinnen ein Abbild aller Stel-
lensuchenden im Kanton Bern darstellen. Aus diesem Grund wird ein Vergleich zwischen den befrag-
ten Stellensuchenden (n=439) und allen Stellensuchenden im Kanton Bern (n=24'306) vorgenommen
(Vergleichswerte Februar 2004, vgl. Tabelle 4). Ebenfalls in Tabelle 4 findet sich der Vergleich zwi-
schen den Nicht-Teilehmerinnen und allen Stellensuchenden im Kanton Bern sowie dem Total aller
angefragten Klientinnen (Summe aus Teilnehmerlnnen und Nicht-Teilnehmerinnen) und dem Total aller

Stellensuchenden im Kanton Bern.

Wie der Tabelle 4 zu entnehmen ist, widerspiegeln die befragten Gruppen die Werte aller registrierten
Stellensuchenden im Kanton Bern hinsichtlich dem Geschlechterverhaltnis und der Altersverteilung
relativ gut, auch wenn in der Befragtengruppe die Manner leicht Ubervertreten sind. Bezlglich der
Bildung und der Dauer der Arbeitslosigkeit bestehen jedoch Unterschiede zwischen der Gruppe der
Befragten und der Grundgesamtheit: In der Befragtengruppe sind Personen Ubervertreten, welche
eine hdhere Bildung aufweisen (hdhere Fach- und Berufsausbildung, Hochschulen, Universitaten) und
Personen untervertreten, welche eine niedrige Bildung haben (keine Schulbildung oder obligatorische
Schule ohne weitere Ausbildung). Demgegentber entspricht der Anteil der befragten Personen mit
mittlerer Bildung in etwa der Grundgesamtheit. Betreffend der Dauer der Arbeitslosigkeit liegt der An-
teil der Arbeitslosen in der Stichprobe, welche weniger als ein halbes Jahr auf Stellensuche sind, deut-
lich héher (72.2%) und der Anteil derjenigen, die seit mehr als einem Jahr arbeitslos sind, deutlich
tiefer (15.4%) als in der Grundgesamtheit (53% bzw. 23%).
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Tabelle 4: Geschlecht, Alter, Bildung, Dauer Stellensuche: Vergleich zw. der Befragtengruppe und der G.rundgesamtheit2

Befragte Klien-

Nicht-Teilneh-

Angefragte Klientin-

Grundgesamtheit (Stellensu-

Geschlecht tinnen (n=439) merinnen (N=284) nen (n=723) chende Kt. Bern) (n=24'306)
Manner 63.6% 58.5% 61.5% 57.7%
Frauen 36.4% 41.5% 38.5% 42.3%

Befragte Klien- Nicht-Teilneh- Angefragte Klientin-  Grundgesamtheit (Stellensu-
Alter tinnen (n=437) merlnnen (n=256) nen (N=693) chende Kt. Bern) (n=24’306)
15 bis und mit 24 Jahre 20.4% 17.2% 19.2% 19.7%
25 bis und mit 49 Jahre 58.1% 59.4% 58.6% 59.7%
50+ 21.5% 23.4% 22.2% 20.6%

Befragte Klien- Nicht-Teilneh- Angefragte Klientin-  Grundgesamtheit (Stellensu-

Bildung tinnen (n=402) merinnen (n=248) nen (n=650) chende Kt. Bern) (n=22'121)
Tief (keine oder obligato- 15.7% 27% 20% 34.2%
rische Schulbildung)
Mittel (Berufslehre, Matu- 62.2% 61.3% 61.7% 55.6%
ra, Lehrerlnnenseminar)
Hoch (Fachschule, Uni- 22.1%% 11.7%% 18.3%% 10.2%
versitat, Hochschule)
Befragte Klien- Nicht-Teilneh- Angefragte Klientin-  Grundgesamtheit (Stellensu-
Dauer Stellensuche tinnen (n=428) merinnen nen chende Kt. Bern) (n=24'306)
1-6 Monate 72.2% keine Angaben keine Angaben 53%
7-12 Monate 12.4% keine Angaben keine Angaben 24%
> 1 Jahr 15.4% keine Angaben keine Angaben 23%

BezUglich der Bildung hat es unter den Nicht-Teilnehmern mehr Personen mit einer tieferen Bildung

(27%) und weniger Personen mit einer hdheren Bildung (11.7%). Besser ausgebildete Personen waren

also eher bereit an der Befragung teilzunehmen als solche mit einer tieferen Bildung.

Personalberaterinnen

Von den 177 befragten Personalberaterinnen sind 95 Manner und 70 Frauen, von 12 Personen liegen

keine soziodemografischen Angaben vor (vgl. Tabelle 5). Knapp die Halfte aller befragten Personen ist

zwischen 40 und 54 Jahren alt, rund ein Viertel ist junger als 40 Jahre und etwas mehr als ein Viertel

ist Uber 54 Jahre alt. Mit 91.5% besitzen die meisten der Befragten die schweizerische Staatsangeho-

rigkeit, Acht haben eine auslandische Staatsangehdrigkeit und sechs Personen sind Doppelburgerin-

nen. Zwei Drittel der befragten Personalberaterinnen verflgen Uber eine mittlere Ausbildung (Berufs-

lehre, Vollzeitberufsschule, Maturitatsschule, Lehrerlnnenseminar) und ein weiteres Drittel Uber eine

2 Die Vergleichszahlen betreffend den registrierten Stellensuchenden im Kanton Bern wurden uns vom beco zur Verflgung

gestellt.
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hdhere Ausbildung (Héhere Berufs- oder Schulausbildung, Hochschule, Universitat). Eine Person gibt
an, lediglich die obligatorische Schule besucht zu haben.

Tabelle 5: Personalberaterinnen: Geschlecht, Staatsangehérigkeit, Alter und Bildung

Geschlecht Méanner 57.6%
Frauen 42.4%
Alter 15 - 24 Jahre 0%
25 - 39 Jahre 24%
40 - 54 Jahre 47.3%
55 - 64 Jahre 28.8%
Staatsangehdrigkeit Schweiz 91.5%
Anderes Land 4.8%
Doppelburgerin 3.7%
Bildung Tief (keine oder obligatorische Schulbildung) 0.7%
Mittel (Berufslehre, Matura, Lehrerlnnenseminar) 67.1%
Hoch (Fachhochschule, Universitat, Hochschule) 32.2%

Bemerkung: n=165 (Geschlecht), n=146 (Alter), n=165 (Staatsangehdrigkeit), n=152 (Bildung)

Vor ihrer Tatigkeit im RAV Ubten die befragten Personalberaterinnen so verschiedene Berufe aus wie
Lehrerin, Schreinermeister, Journalistin, Bauleiter oder Produktemanager. Je nach Berufserfahrung
sind die Beraterlnnen zumeist auch fur Stellensuchende aus den entsprechenden Branchen zustandig.

Die Personalberaterinnen sind im Schnitt knapp vier Jahre in den RAV tatig.

Sozial- und Berufsberaterinnen

Die Gruppe der dreizehn befragten Sozial- und Berufsberaterlnnen setzt sich aus sieben Frauen und
sechs Méannern zusammen. Je ein Sozial- und ein Berufsberater ist verantwortlich fir die zwei franzd-
sischsprachigen RAV. Das Durchschnittsalter liegt bei 47 Jahren, die jingste Person ist 36 Jahre alt,
die alteste 57 Jahre. Uber die Ausbildung liegen keine Angaben vor aber im Grunde ist die Bedingung
flr eine Anstellung als Sozial- oder Berufsberaterin eine hthere Ausbildung an einer (Fach)hochschule,
Universitat oder hdéheren Fachschule. Alle Beraterinnen verfigen Uber mindestens sieben Jahre ein-
schlagige Berufserfahrung und arbeiten seit mindestens zehn Monaten am RAV. Im Durchschnitt ha-
ben die Sozial- und Berufsberaterlnnen 16 Jahre einschlagige Berufserfahrung und arbeiten seit rund
vier Jahren am RAV (vgl. Tabelle 6). Wéhrend die Sozialberaterlnnen nur im RAV beschaftigt sind,
arbeiten die sechs Berufsberaterlnnen zusétzlich zu einem gewissen Prozentsatz fur die Berufsinfor-
mationszentren BIZ. Die zwei Berufsberaterinnen, die zusténdig sind fUr die RAVs in der Stadt Bern
(Bern West, Bern Zentrum, Bumpliz-Bethlehem) haben ihren Arbeitsplatz in den entsprechenden Be-
rufsinformationszentren, die anderen fUhren die Beratungen in den RAV durch.
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Tabelle 6: Sozial- und Berufsberaterlnnen: Geschlecht, Alter, Anzahl Jahre Berufserfahrung, Anzahl Jahre im RAV

Sozialberaterin Berufsberaterin Total (n=13)

(n=7) (n=6)
Geschlecht Weiblich 57.1% 50% 53.8%
Mannlich 42.9% 50% 46.2%
Alter (Jahre) Durchschnitt 45.14 49.80 47.08
Minimum 36 43 36
Maximum 54 57 57
Anzahl Jahre einschlagige Berufserfahrung Durchschnitt 14.33 17.60 15.82
Minimum 7 9 7
Maximum 25 22 25
Anzahl Jahre im RAV tatig Durchschnitt 3.60 4.42 3.94
Minimum 1.25 0.83 0.83
Maximum 10 8.66 10

3.3 Ergebnisse

Im Folgenden werden die Ergebnisse der Befragungen dargestellt. Die Gliederung ist thematisch. Im
ersten Teil wird auf die allgemeine Mediennutzung und die Nutzung elektronischer Medien durch die
Klientinnen, Personal-, Sozial- und Berufsberaterlnnen eingegangen. Im zweiten Teil geht es um den
Stellensuchprozess und die Nutzung elektronischer Medien bei der Stellensuche aus Sicht der Klien-
tinnen, der Personal-, Sozial- und Berufsberaterinnen. Besonderes Augenmerk wird jeweils auf den
Vergleich zwischen den Klientlnnen aus den deutsch- und franzésischsprachigen RAV gelegt und, falls
angebracht, die Sicht von Klientinnen und Personalberaterinnen kontrastiert. Der dritte Teil befasst
sich mit den Chancen und Risiken des Internets fur die Arbeit mit der Klientel und die Zusammenarbeit
mit den Mitarbeitenden aus Sicht der Personal-, Sozial- und Berufsberaterinnen.

3.3.1 Allgemeine Mediennutzung und Nutzung elektronischer Medien
Kilientinnen

Das von den Stellensuchenden am haufigsten benutzte Medium ist mit 70.5% taglichen Nutzern der
Fernseher, gefolgt von 61% taglichen Radiohérern. Neun von zehn Klientinnen geben an, mindestens
einmal in der Woche fernzusehen und acht von zehn Klientinnen héren mindestens einmal in der Wo-
che Radio (vgl. Tabelle 7). An dritter Stelle der Mediennutzung steht mit 57% téaglichen Nutzern ein
elektronisches Medium neueren Datums, das Mobiltelefon. 83.5% der befragten Klientinnen geben an,
dieses Medium mindestens einmal in der Woche zu nutzen. Das Festnetz wird demgegenuber weniger
haufig gebraucht. Nur knapp die Halfte (46%) der befragten Personen nutzt das Festnetztelefon tag-
lich und acht von zehn Befragten telefonieren mindestens einmal in der Woche Uber das Festnetz.
Auffallend ist auch, dass es heute mehr Nichtnutzer beim Festnetztelefon (n=69) als beim Mobiltelefon

(n=49) gibt, ein weiteres Indiz fUr die rasante Entwicklung der Informationstechnologien in den letzten
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Jahren. Den Computer benutzen rund die Halfte der Befragten taglich und rund drei Viertel mindes-
tens einmal in der Woche. Kostenpflichtige Zeitungen lesen rund zwei flnftel der Klientinnen téglich
und drei Viertel mindestens einmal in der Woche. Das Internet wird immerhin von 37% der Klientlnnen
taglich genutzt und 68% der Befragten geben an, mindestens einmal pro Woche das Internet zu nut-
zen. Ein Viertel der Klientinnen liest taglich die Gratiszeitungen und knapp zwei Drittel lesen mindes-
tens einmal in der Woche Gratiszeitungen. Rund die Halfte der befragten Personen lesen mindestens
einmal in der Woche Blcher bzw. benutzen den Teletext und ein wenig mehr als ein Drittel konsumiert

mindestens einmal in der Woche eine Zeitschrift.

Tabelle 7: Mediennutzung der Klientinnen

Téglich Mindestens 1x pro Woche
Fernseher 70.5% 90%
Radio 61% 80.5%
Mobiltelefon 57% 83.5%
Festnetz 46% 80%
Computer 49.5% 77%
Kostenpflichtige Zeitungen 41% 73%
Internet 37% 68%
Gratiszeitungen 24% 64%
Bucher 27.5% 56.5%
Teletext 20.5% 47.5%
Zeitschriften 6% 37%

Bemerkung: Angaben auf halbe Prozente gerundet. n=437 (Fernseher), n=438 (Radio), n=437 (Mobiltelefon), n=437 (Festnetz),
n=435 (Computer), n=437 (Internet), n=434 (kostenpflichtige Zeitungen), n=438 (Gratiszeitungen), n=433 (Blicher), n=438
(Teletext), n=438 (Zeitschriften)

Weitere Auswertungen bestatigen, dass die Mehrheit der befragten Stellensuchenden Zugang zu
Computer und Internet haben. Rund 85% aller befragten Klientinnen geben an, in den letzten 12 Mo-
naten einen Computer benutzt zu haben und rund 79% besitzen sogar einen eigenen Computer. Fast
80% aller befragten Klientinnen haben in den letzten 12 Monaten das Internet genutzt (vgl. Tabelle 8).
Als Grunde fur die Nicht-Nutzung des Internets bei der gleichzeitigen Existenz eines Computers wei-
sen 14 der 32 Nennungen in Richtung kein Interesse oder kein Bedarf. Zehn Nennungen bezeichnen
den fehlenden Zugang als Grund flir die Nicht-Nutzung und drei Nennungen die fehlenden Kenntnisse.
Nur zwei Nennungen weisen auf die zu hohen Kosten hin und je eine Nennung auf fehlende Zeit, feh-
lendes Vertrauen in die Technologie und andere Grinde. Mit einer Internetnutzungsrate von 80% wei-
sen die Stellensuchenden im Vergleich mit der Schweizer Durchschnittsbevdlkerung eine héhere In-
ternetnutzungsrate auf. Diese entspricht geméass neuesten Informationen der Wemf AG fur Werbeme-
dienforschung (2004) rund 67 %, was bedeutet, dass 67% der Schweizer Wohnbevoélkerung ab 14

Jahren die Mdglichkeit haben, das Internet zu nutzen, sei dies zu Hause, am Arbeitsplatz oder an ei-
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nem anderen Ort. Die relativ hohe Internet-Nutzungsrate der Stellensuchenden im Vergleich mit der
Schweizer Durchschnittsbevdlkerung ist jedoch aus zwei Grinden mit Vorsicht zu geniessen. Auf der
einen Seite ist in der vorliegenden Studie nach der Internetnutzung in den letzten 12 Monaten gefragt
worden wohingegen in den Studien der Wemf AG fur Werbemedienforschung nach der Internetnut-
zung in den letzten sechs Monaten gefragt wird. Das heisst der Zeitraum in der vorliegenden Studie ist
grésser was die Nutzungsquote beeinflussen kdnnte. Auf der anderen Seite bestehen wie erwahnt
Unterschiede zwischen der Gruppe der Befragten und allen Stellensuchenden in Bezug auf die Bil-
dung. Die Befragtengruppe ist im Schnitt besser gebildet ist als die Grundgesamtheit der Stellensu-
chenden. Dies konnte wiederum mit hdheren Internet-Nutzungsquoten der befragten Stellensuchen-
den einhergehen. Betrachtet man die einzelnen Bildungsgruppen in Tabelle 7 zeigt sich aber, dass
auch Personen mit einem tiefen oder mittleren Bildungsabschluss relativ hohe Werte bei der Compu-
ter- und Internetnutzung aufweisen. 74% der Personen mit tieferer Bildung und 86% der Personen mit
mittlerer Bildung haben in den letzten 12 Monaten einen Computer benutzt und die Internetnutzungs-
quote liegt bei diesen Gruppen bei 63% bzw. 80.5%. Das heisst, das Nutzungsniveau liegt auf allen
Bildungsstufen im oder Uber dem Schweizerischen Durchschnitt von 65% Internetnutzern. Trotz den
allgemein hohen Nutzungsquoten zeigt sich die digitale Spaltung aber deutlich. Hoher gebildete Stel-
lensuchende nutzen den Computer und das Internet markant haufiger als Personen mit mittlerer und
tieferer Bildung. Dasselbe gilt auch fur das Einkommen und das Alter. Personen mit einem hoheren
Haushaltseinkommen und juingere Personen nutzen den Computer und das Internet signifikant haufi-
ger als Personen mit einem geringeren Haushaltseinkommen oder &ltere Stellensuchende. Einzig beim
Geschlecht lassen sich keine Unterschiede in Bezug auf die Computer- und Internetnutzung feststel-

len.

Tabelle 8: Computer- und Internetnutzung der Klientinnen nach Bildung

Bildung Total
tief mittel hoch
Computernutzung ja 74% 86% 90% 85%
letzte 12 Monate oy 26% 14% 10% 15%
Internetnutzung ja 63% 80.5% 88% 79.5%
letzte 12 Monate oy 37% 19.5% 12% 20.5%

Bemerkung: Computernutzung: Chi2=8.555; df=2, p=.014, n(tief)=65, n(mittel)=258, n(hoch)=92
Internetnutzung:  Chi2=15.032; df=2, p=.001, n(tief)=65, n(mittel)=257, n(hoch)=92
Angaben auf halbe Prozente gerundet.

Obwohl nur 79% derjenigen Befragten, die in den letzten 12 Monaten den Computer nutzten, einen
eigenen Computer besitzen, geben rund 85% dieser Personen an, zu Hause Zugriff auf einen Compu-
ter zu haben. Diese Diskrepanz ist méglicherweise dadurch erkléarbar, dass gewisse Personen einen

Computer innerhalb des Haushalts benutzen kénnen, der nicht ihr eigener ist. Andere Nutzungsorte
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sind der Arbeitsplatz oder bei Freunden, Bekannten oder Verwandten. Dabei arbeitet die grosse
Mehrheit (92%) gewdhnlich mit einem PC und nur 4% benutzen einen Mac. Der Computer wird von
rund 75% aller Klientinnen haufig bis sehr haufig zum Schreiben von Texten oder fUr die BenUtzung
des Internets verwendet. 20% gebrauchen den Computer haufig bis sehr haufig fur die Bearbeitung
und Erstellung von Grafiken und Bildern und jede sechste Person flihrt Kalkulationen durch oder be-
nutzt den Computer flr Unterhaltungszwecke. Weitere Nutzungsmaoglichkeiten wie das Erstellen von
Homepages, Prasentationen oder Datenbanken und das Programmieren werden von weniger als zehn
Prozent der befragten Personen angegeben.

86.5% der befragten Klientinnen, welche einen Computer besitzen, haben zu Hause einen Internetan-
schluss. 37% besitzen einen analogen Zugang zum Internet, 29% gelangen Gber ADSL in das Netz
und weitere 22% Uber das Kabelnetz. Nur noch 12% der befragten Personen verfligen Uber einen
ISDN-Zugang zum Internet. Knapp zwei Drittel der Befragten sind im Besitz mindestens einer Email-
Adresse, 40% der Personen besitzen sogar mehrere. Die Mehrheit aller befragten Internetnutzer
(78.4%) ist im Verlauf der letzten sechs Jahre mit dem Internet in Kontakt gekommen, eine Person
gibt sogar an, das Internet bereits seit 30(!) Jahren zu nutzen. Analog zur Computerbenutzung nutzen
mehr als drei Viertel der Internetnutzer das Internet von zu Hause aus, ein Viertel benutzt das Internet
am Arbeitsplatz und jede flinfte Person benutzt das Internet bei Freunden, Bekannten und Verwand-
ten. Zwei Drittel der befragten Internetnutzer verbringen bei einer Sitzung durchschnittlich bis zu einer
Stunde im Netz, rund 5% geben an, pro Sitzung mehr als vier Stunden online zu sein.

Was die Internetkenntnisse anbelangt gibt knapp ein Flnftel der Befragten an, nur Gber Anfanger-
kenntnisse im Internet zu verfligen, weitere zwei Funftel sehen sich als Anwender mit einigen Kennt-
nissen, etwa ein Drittel verflgt Uber fortgeschrittene Kenntnisse und rund sechs Prozent bezeichnen
sich als Expertinnen. Die meisten der befragten Internetnutzer haben sich ihre Internetkenntnisse
selbst angeeignet (73%), eine Minderheit hat die Kenntnisse in der Ausbildung bzw. Schule erlernt
(20.4%). Die differenzierte Auswertung derjenigen Klientinnen, welche die Kenntnisse in der Schule
bzw. Ausbildung erworben haben, zeigt, dass es sich bei mehr als der Halfte um Personen in der Al-
tersklasse von 15 bis 24 Jahren handelt. Bei der Frage nach dem konkreten Kénnen geben 91.6%
bzw. 92.5% an, Emails verschicken und empfangen zu kénnen bzw. Suchmaschinen benutzen zu
kénnen. Die grosse Mehrheit ist zudem imstande, Daten herunter zu laden (80.7%), Dokumentanhan-
ge zu versenden (75.7%) und Emailkonten einzurichten (68%), jedoch kann nur knapp die Halfte Ein-
stellungsanderungen im Browser vornehmen (53.6%).

Gefragt nach der Haufigkeit der Nutzung verschiedener Internetdienste, geben drei Viertel der befrag-
ten Klientlnnen an, haufig bis sehr haufig das World Wide Web zu nutzen, wahrend rund zwei Drittel
haufig bis sehr haufig Email-Dienste in Anspruch nehmen und ein Viertel haufig bis sehr haufig Dateien
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downloadet. Mailinglisten, Newsgroups und Chats werden hingegen nur von einer Minderheit haufig
benutzt. Das Internet wird von der Mehrheit der befragten Klientinnen genutzt um bestimmte Informa-
tionen (91.9%) oder einen Job zu suchen (89.6%), um Nachrichten zu lesen (73.2%), das Telefonbuch
zu benutzen (70.3%) oder einfach um ohne Ziel zu surfen (59.8%). Knapp die Halfte der Befragten hat
bereits Uber das Internet eine Reise geplant oder gebucht und je rund 40% nutzen das Internet um
Produkte zu kaufen, im Hintergrund Musik laufen zu lassen, Karten oder Tickets zu kaufen oder fUr die

Wohnungssuche.

Vergleich zwischen Klientinnen aus deutsch- und franzosischsprachigen RAV

Die Frage stellt sich im Folgenden, ob Unterschiede zwischen Klientinnen aus deutsch- bzw. franzé-
sischsprachigen RAV hinsichtlich der Nutzung elektronischer Medien bestehen. Ein erster Vergleich
zwischen den zwei Klientinnengruppen zeigt, dass sich die beiden Gruppen betreffend dem Ge-
schlecht, dem Alter, der Bildung und dem Haushaltseinkommmen nicht voneinander unterscheiden.
Hingegen gibt es signifikante Unterschiede zwischen Klientinnen aus deutsch- und franzdsischspra-
chigen RAV bezuglich der Computernutzung in den letzten 12 Monaten (vgl. Tabelle 9). Klientlnnen
aus den franzdsischsprachigen RAV nutzten den Computer in den letzten 12 Monaten signifikant we-
niger haufig als Klientlnnen aus den deutschsprachigen RAV. Keine signifikanten Unterschiede beste-
hen hinsichtlich der Internetnutzung in den letzten 12 Monaten, auch wenn die Klientinnen aus den
deutschsprachigen RAV das Internet tendenziell haufiger genutzt haben. Dieser tendenzielle Unter-
schied stimmt mit den Ergebnissen von Studien zur Schweizerischen Gesamtbevdlkerung Uberein (vgl.
GfS-Forschungsinstitut 2003; Wemf AG fur Werbemedienforschung 2004), welche besagen, dass die
Internetnutzung in der Westschweiz im Durchschnitt etwas geringer ausféllt als in der Deutsch-

schweiz.

Tabelle 9: Computernutzung: Vergleich zwischen Klientinnen aus deutsch- und franzésischsprachigen RAV

RAV Total

deutschsprachig  franzdsischsprachig

Computernutzung ja 86.6% 75.4% 84.9%
letzte 12 Monate

nein 13.4% 24.6% 15.1%

Bemerkung: Chi2=5.436; df=1, p=.025, n(dt)=373, n(fr)=65)

Signifikante Unterschiede zwischen Klientinnen aus deutsch- und franzdsischsprachigen RAV beste-
hen bei der durchschnittlichen Aufenthaltsdauer im Netz, wobei Klientinnen aus den franzdsischspra-
chigen RAV im Vergleich im den Klientlnnen aus den deutschsprachigen RAV langere Aufenthaltsdau-
ern im Netz pro Sitzung aufweisen. Auffallig ist weiter, dass Klientinnen aus den deutschsprachigen
RAV signifikant haufiger angeben, dass sie in der Lage sind, Dokumentenanhange zu versenden und

Dateien herunter zu laden. Gewisse Unterschiede ergeben sich auch bei der Frage, zu welchem
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Zweck die befragten Personen das Internet gewohnlich brauchen: Klientinnen aus franzdsischsprachi-
gen RAV lesen signifikant haufiger Nachrichten Uber das Internet, lassen mit Hilfe des Internets Musik
im Hintergrund laufen, benutzen das Internet fur Kontakt- und Kleinanzeigen und surfen ohne Ziel auf
dem Internet als die deutschsprachigen Klientlnnen. Demgegentber benutzen Klientinnen aus den
deutschsprachigen RAV das Internet signifikant haufiger fur die Wohnungssuche oder um ganz be-
stimmte Informationen zu suchen. Newsgroups und Chat werden ebenfalls signifikant haufiger von

Klientinnen aus deutschsprachigen RAV genutzt.

Personalberaterinnen

Die allgemeine Mediennutzung der Personalberaterinnen stellt sich im Vergleich mit den Klientinnen
wohl berufsbedingt anders dar. Bei den Personalberaterinnen ist nicht der Fernseher Spitzenreiter bei
der taglichen Nutzung sondern der Computer gefolgt von Radio und Festnetztelefon (vgl. Tabelle 10).
Kostenpflichtige Zeitungen werden von 67.5% der Befragten taglich genutzt und 59% schauen taglich
fern. Das Internet wird von rund der Halfte der Personalberaterlnnen taglich und von mehr als 90%
mindestens einmal pro Woche genutzt. Immerhin zwei Drittel der Personalberaterinnen lesen mindes-
tens einmal in der Woche ein Buch (67.9%) bzw. eine Gratiszeitung (69.7%) und rund die Halfte kon-
sumiert mindestens einmal in der Woche eine Zeitschrift (52.3%). Kaum genutzt wird von den befra-
gen Personen der Teletext, lediglich die Halfte gibt an, diesen mindestens einmal im Monat zu benut-

zen, ein Drittel benutzt ihn gar nicht.

Tabelle 10: Mediennutzung der Personalberaterinnen

Téaglich Mindestens 1x pro Woche
Computer 91.5% 100%
Radio 85.5% 95.5%
Festnetz 80% 99.5%
Kostenpflichtige Zeitungen 67.5% 91%
Fernseher 59% 91%
Internet 49.5% 93.5%
Mobiltelefon 40.5% 82%
Gratiszeitungen 23.5% 69.5%
Bucher 25% 68%
Teletext 10% 35%
Zeitschriften 11% 52.5%

Bemerkung: Angaben auf halbe Prozente gerundet. n=176 (Fernseher), n=175 (Radio), n=172 (Mobiltelefon), n=175 (Festnetz),
n=177 (Computer), n=171 (Internet), n=173 (kostenpflichtige Zeitungen), n=175 (Gratiszeitungen), n=175 (Blcher), n=172
(Teletext), n=176 (Zeitschriften)

Weitere Auswertungen zeigen, dass ausnahmslos alle Personalberaterinnen Zugang zu Computer und
Internet haben und alle in den letzten 12 Monaten den Computer und das Internet benutzt haben.
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90% der Befragten geben an, einen eigenen Computer zu besitzen, wohingegen lediglich 79% den
Computer zu Hause auch nutzen. Diejenigen Personalberaterinnen, welche zwar einen Computer be-
sitzen, ihn aber zu Hause nicht gebrauchen, stellen diesen méglicherweise anderen Haushaltsmitglie-
dern zur Verfligung ohne ihn selber zu nutzen.

Alle Personalberaterinnen sind sich gewohnt mit einem PC zu arbeiten. Diesen gebrauchen Uber 80%
der Befragten haufig bis sehr haufig um Texte zu schreiben (84.7%) und das Internet zu benutzen
(81.1%). Rund die Hélfte fUhrt ab und zu bis sehr haufig Kalkulationen durch. Weitere Nutzungsmaog-
lichkeiten wie das Erstellen von Homepages, Prasentationen, Datenbanken oder Grafiken, das Pro-
grammieren und die Nutzung zu Unterhaltungszwecken werden hingegen nur von einer kleinen Min-
derheit haufig bis sehr haufig wahrgenommen.

Analog zu den Klientinnen haben ebenfalls 85% der Personalberaterinnen, welche einen Computer
besitzen, zu Hause einen Internetzugang. Hiervon gelangen 45% noch Uber ein analoges Modem ins
Internet, 19% Uber eine ISDN-Leitung und 20% Uber das Kabelnetz. 16% der Personen verflgen Uber
einen ADSL-Zugang. Mit Ausnahme von einer Person, welche das Internet seit 15 Jahren nutzt, sind
alle Personalberaterinnen in den letzten 12 Jahren mit dem Internet in Berihrung gekommen. Knapp
70% der Befragten nutzen das Internet seit sechs oder weniger Jahren. 95% der befragten Personen
gebrauchen das Internet gewdhnlich am Arbeitsplatz, drei Viertel nutzen es auch zu Hause und eine
Minderheit geht gelegentlich bei Freunden, Verwandten, Bekannten (6.2%), im Internetcafé (2.8%)
oder in einer Bibliothek (2.8%) aufs Netz. Neun von zehn Personalberaterinnen sind pro Sitzung eine
Stunde oder weniger im Netz, wobei rund zwei Drittel der befragten Personen durchschnittlich eine
halbe Stunde oder weniger im Netz verbringen.

Knapp die Halfte aller Befragten verflgt Gber einige Kenntnisse in der Internetnutzung, weitere 40%
schéatzen sich als fortgeschrittene Anwender ein und vier Personen bezeichnen sich als Expertinnen.
Die grosse Mehrheit (89.7%) gibt an, sich die Internetkenntnisse selbst angeeignet zu haben, je rund
20% haben diese zusatzlich durch betriebliche bzw. private Weiterbildung erworben und knapp 10%
haben diese in der Schule oder Ausbildung erlernt. Fragt man nach den konkreten Internetkenntnissen
geben ausnahmslos alle an, Emails verschicken und empfangen zu kénnen. Die grosse Mehrheit ist
imstande Suchmaschinen zu benutzen (98.3%), Dokumentanhange zu versenden (96.5%) und Dateien
herunter zu laden (85.5%). Zwei Drittel der Personalberaterlnnen kdnnen ausserdem Email-Konten

einrichten und rund die Halfte kann Einstellungsdnderungen im Browser vornehmen.

Genutzt wird von den Personalberaterlnnnen zu 96% bzw. 90% haufig bis sehr haufig der Emaildienst
bzw. das World Wide Web. Kaum genutzt werden hingegen Mailinglisten, Newsgroups, Chat und der
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Download von Dateien. Das Internet wird vor allem fur die Suche nach bestimmten Informationen
(95.9%), fur die Benutzung des Telefonbuchs (87.2%), flr das Lesen von Nachrichten (79.1%) oder flr
die Jobsuche (72.7%) benutzt. Rund 60% haben bereits einmal Uber das Internet eine Reise geplant
oder gebucht, 40% haben schon mal Eintrittskarten oder Tickets bestellt und je rund ein Drittel nutzen

das Internet fUr Bankgeschafte, fur die Wohnungssuche oder einfach um ohne Ziel zu surfen.

Zusammenfassend kann somit gesagt werden, dass fur die Personalberaterinnen der Computer und
das Internet alltdgliche Medien darstellen, die rege benutzt werden. Ein Vergleich zwischen deutsch-
und franzésischsprachigen Personalberaterinnen wird aufgrund der geringen Fallzahl der franzdsisch-

sprachigen Personalberaterlnnen von n=17 nicht ausgefuhrt.

Sozial- und Berufsberaterinnen

Zehn der 13 befragten Sozial- und Berufsberaterinnen nutzen taglich den Computer, das Radio und
kostenpflichtige Zeitungen. Bicher werden von sieben, das Internet von sechs und das Mobiltelefon
von funf der 13 Personalberaterlnnen taglich genutzt. Drei Beraterinnen haben hingegen kein Mobilte-
lefon. Die Nutzung von Fernseher oder Gratiszeitungen ist weniger intensiv, diese Medien werden
dennoch von der Mehrheit mehrmals pro Woche genutzt und Zeitschriften von sechs der 13 Berate-
rinnen mindestens einmal die Woche gelesen. Kaum benutzt wird von der Mehrheit der Sozial- und
Berufsberaterlnnen der Teletext.

Der Computer wird von allen Sozial- und Berufsberaterinnen taglich oder mehrmals in der Woche
benutzt. Vier von sechs Berufsberaterinnen nutzen den Computer auch zu Hause, wahrend dies ledig-
lich zwei von sieben Sozialberaterinnen tun. Alle befragten Sozial- und Berufsberaterinnen sind sich
gewohnt mit dem PC zu arbeiten. Diesen nutzen sie haufig bis sehr hdufig um Texte zu schreiben
oder um auf dem Internet zu recherchieren. Nur eine Minderheit nutzt den Computer regelmassig um
Kalkulationen durchzuflhren, Prasentationen, Datenbanken oder Grafiken zu erstellen oder um Spiele
zu spielen. Gar nicht benutzt wird der Computer um Homepages zu erstellen oder um zu programmie-
ren. Elf der dreizehn Sozial- und Berufsberaterinnen besitzen zu Hause einen Computer, hiervon ver-
flgt nur eine Person Uber keinen Internetanschluss. Es geben jedoch nur sieben der dreizehn Befrag-
ten an, das Internet auch zu Hause zu nutzen. Im Durchschnitt nutzen die Sozial- und Berufsberate-
rinnen das Internet seit sechs Jahren, wobei die Berufsberaterlnnen durchschnittlich Uber drei Jahre
mehr Erfahrung verfiigen als die Sozialberaterinnen. Ahnliches zeigt sich auch bei der durchschnittli-
chen Aufenthaltszeit im Internet. Berufsberaterlnnen halten sich durchschnittlich fast doppelt so lange

(20 Min. gegentber 11 Min.) im Netz auf wie die Sozialberaterinnen.
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Gut drei Viertel der Beraterlnnen sehen sich als Internetnutzer mit einigen bis fortschrittlichen Kennt-
nissen, welche sich alle Befragten selber angeeignet haben. Sechs bzw. vier Personen besuchten
zuséatzlich betriebliche Weiterbildungen oder haben die Kenntnisse durch den Austausch mit Kollegen
oder Bekannten erworben. Ausnahmslos alle befragten Sozial- und Berufsberaterlnnen nutzen das
Internet um Emails und Dokumentanhange zu verschicken und zu empfangen oder um Suchmaschi-
nen zu benutzen. Bis auf eine Person sind alle Befragten fahig, Dateien herunter zu laden, wohingegen
nur sieben der dreizehn Befragten imstande sind Einstellungsanderungen im Browser vorzunehmen
oder Emailkonten einzurichten. Das Internet wird von allen genutzt um bestimmte Informationen zu
suchen, eine Mehrheit hat zudem auch schon Produkte gekauft (8 von 13), Reisen geplant oder ge-
bucht (8 von 13), Nachrichten gelesen (10 von 13), das Telefonbuch benutzt (9 von 13), einen Job
gesucht (8 von 13) oder den Karten- und Ticketservice (9 von 13) beansprucht. Vier Personen haben
das Internet schon einmal fur die Wohnungssuche benutzt oder um Bankgeschafte zu erledigen, wo-
hingegen noch niemand an Onlineauktionen oder an Glicksspielen teilgenommen hat. Je eine Person
gibt an, bereits Kontakt- oder Kleinanzeigen aufgegeben zu haben, Musik im Hintergrund laufen ge-
lassen oder Erotik konsumiert zu haben. Ein Berufsberater nutzt das Internet zudem fur Testabklarun-
gen mit Klientinnen. Der Computer und das Internet sind folglich flr Sozial- und Berufsberaterinnen
unverzichtbare Arbeitsinstrumente. Wahrend der Computer im Arbeitsprozess vor allem zur Textverar-
beitung, also zum Schreiben von Berichten genutzt wird, dient das Internet primar als Informations-
quelle und zum Austausch von Informationen wie folgendes Beispiel veranschaulicht:

,<Also das Internet ist natlrlich meine berufskundliche Dokumentation oder, also friher hat man das
alles in Schubladen gehabt und heute holen sie eigentlich alle, oder sehr viele berufskundliche In-
formationen Uber das Internet. Das heisst, es gibt ja da dieses Portal von der Schweizerischen Be-
rufsberatung, ich weiss nicht ob sie das kennen. Und hier kdnnen sie naturlich schon ganz viele In-
formationen holen oder dann auch das WAB oder, die Weiterbildungsangebotsbdrse oder dass man
dann halt direkt auf die Homepage von Schulen oder Weiterbildungsinstitutionen geht. Ich suche
auch sehr viel Uber Google, oder. Das ist natirlich, also wie gesagt, das ist eigentlich meine Doku-
mentation, meine Bibliothek, die wir friiher in Schranken gehabt haben, also wo wir halt papierméas-
sig die einzelnen Prospekte der Schulen gesammelt und aufbewahrt haben. Und dann das Email ist
natdrlich klar, das ist eine Anfrage machen, eine Mitteilung machen und dann naturlich protokollie-
ren. Ich muss ja Uber jede Beratung einen Kurzbericht machen, Uber das Ergebnis, Uber den Bera-
tungsinhalt, Uber die Ausgangslage und dann die kurz- und langfristigen Ziele.“ (Berufsberaterin

Nr.4, Zeile 25)

Von besonderer Bedeutung fur die Informationsbeschaffung ist zudem das Informationssystem des
RAV, das AVAM, in welchem Daten Uber séamtliche Arbeitslosen der Schweiz gespeichert sind. Dieje-
nigen Beraterinnen, die Zugriff darauf haben, tragen dort ihre freien Termine ein, damit die Personal-
beraterinnen direkt Beratungsgesprache fur Klientinnen festlegen kénnen. Nebenbei sind alle Termine

38



auch in der Agenda des Outlook erfasst, was vor allem flir diejenigen Berufsberaterlnnen von Bedeu-
tung ist, die ihr Bdro im BIZ und deshalb keinen Zugang zum AVAM haben.

3.3.2 Stellensuchprozess und Nutzung elektronischer Medien bei der Stellensuche

Klientinnen

Befragt nach der Zufriedenheit mit der Leistung der RAV-Beraterinnen sind drei Viertel der befragten
Klientinnen (n=318) der Meinung, dass die RAV-Beraterinnen nicht mehr tun kénnen um ihnen eine
Stelle zu beschaffen. Was den Ort der Stellensuche betrifft, sucht der grdsste Teil der Stellensuchen-
den (91.7%) vorwiegend zu Hause nach einer Stelle. Rund die Halfte der Befragten tun dies gewohn-
lich am Morgen (n=213), ein Drittel am Mittag oder Nachmittag und ein Viertel der befragten Klientln-
nen sucht am Abend oder nachts nach einer Stelle. Bei der Frage ob sie eine Stelle auf dem Internet
lieber nach Branchen oder mittels Profil suchen wirden, geben 80% an, lieber Uber die Branchenbe-
zeichnung zu suchen. Die Suche mittels Profil kbnnen sich hingegen nur 45.6% der Befragten vorstel-
len. Rund die Halfte der befragten Klientinnen wirden die Suchbegriffe gerne aus einer Liste auswah-
len, ein FUnftel bevorzugt die Suchbegriffe selber einzugeben und ein weiterer Viertel gibt an, am liebs-
ten mit beiden Mdglichkeiten zu suchen. Zwei Drittel der Befragten, welche das Internet fUr die Stel-
lensuche nutzen, besuchen vor allem Homepages von privaten/kommerziellen Jobbdérsen, die Home-
page des RAV ,www.treffpunktarbeit.ch” ist hingegen nur 40% der Befragten bekannt, ein weiteres
Drittel frequentiert zudem direkt die Homepages von fUr sie interessanten Firmen. Betreffend der opti-
schen Gestaltung der RAV, geben 90.2% an, dass sie sich gut zurecht finden im RAV. Rund 40%
finden den Eingangsbereich modern gestaltet, weitere 40% geben an, dass er weder modern noch
veraltet erscheint und nur knapp 20% sind der Ansicht, der Eingangsbereich sei eher veraltet. Etwa
die Halfte der befragten Stellensuchenden flhlt sich wohl wahrend dem Aufenthalt im Eingangsbe-
reich, einem Viertel ist es unwohl und ein weiteres Viertel gibt an, dass sie sich weder wohl noch un-
wohl flihlen. Die Mehrheit findet das Informationsmaterial (z.B. Broschlren Uber Arbeitslosigkeit,
Merkblatter) leicht verstandlich (80.7%) und ansprechend gestaltet (60.5%).

Die Mehrheit (73%) derjenigen Klientinnen, welche das Internet in den letzten 12 Monaten nutzten,
setzen es auch fur die Stellensuche ein. Damit z&hlt das Internet neben der Zeitung, den RAV-
Beraterinnen, Freunden, Bekannten, Verwandten und den im Eingangsbereich der RAV ausgehangten
Stellenangeboten zu den am haufigsten genutzten Informationsquellen flr die Stellensuche (vgl. Tabel-
le 11). Fragt man nach dem Nutzen der entsprechenden Informationsquellen wird dem Internet (!) der
grosste Nutzen zugeschrieben (67% der Befragten schatzen den Nutzen des Internets gross oder
sehr gross ein). Ebenfalls hohe Nutzen-Werte erhalten die Zeitungen, gefolgt von ,Freunden, Bekann-

ten, Verwandten® und den RAV-Beraterlnnen.
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Tabelle 11: Benutzte Informationsquellen und Einschatzung des Nutzens fiir die Stellensuche durch Klientinnen (n=435;
Mehrfachantworten moéglich)

Wird flr Stellensuche Einschatzung des Nutzens (falls Infoquelle
benutzt fur Stellensuche benutzt wird)

ja nein sehr gross/ mittel gering/
gross sehr

gering
Zeitungen, (Fach-)Zeitschriften 98% 2% 63% 21% 16%
Internet 73% 27% 67% 18% 15%
Teletext 17.5%% 82.5% 17% 23% 60%
Freunde, Verwandte, Bekannte 90% 10% 49% 24% 27%
Privates Stellenvermittlungsburo 61% 39% 30% 28% 42%
RAV-Beraterln 94% 6% 46% 24% 30%
Stellenangebote im Eingangsbereich der RAV 76% 24% 33% 23% 44%
SSI-Terminal 68% 32% 35% 26% 39%

Das SSI-Terminal (Computer gestitztes Stellensuchangebot der RAV) ist der grossen Mehrheit der
Stellensuchenden zwar bekannt (80.7%), jedoch nur knapp ein Drittel der Befragten (29.4%) gibt an,
dass ihnen die Benutzung des SSI-Terminals von ihrem Berater oder ihrer Beraterin erklart worden ist.
Von den 241 Personen, welche das Terminal aktiv gebrauchen, tun dies 84.3% mindestens einmal im
Monat, wobei 38.1% das Terminal nur wahrend dem monatlich stattfindenden RAV-Termin nutzen.
Bis auf neun Personen finden alle Nutzer die Benutzung einfach bis sehr einfach (96.2%), drei Viertel
der Befragten geben an, sie wirden das SSI-Terminal haufiger nutzen (75.4%), falls die Angebote

Uber das Internet abrufbar wéren.

Vergleich zwischen Klientinnen aus deutsch- und franzosischsprachigen RAV

Ein Vergleich zwischen Klientinnen aus den deutsch- und franzdsischsprachigen RAV in Bezug auf
den Stellensuchprozess und die Nutzung elektronischer Medien bei der Stellensuche zeigt folgende
signifikante Unterschiede. Klientinnen aus deutschsprachigen RAV suchen haufiger zu Hause oder im
RAV eine Stelle wohingegen Personen aus den franzdsischsprachigen RAV haufiger an einem anderen
Ort eine Stelle suchen, wie zum Beispiel bei Verwandten und Freunden, in der Bibliothek, "einfach
immer wann es sich ergibt" oder indem die Stellensuchenden direkt bei den Firmen vorsprechen (vgl.
Tabelle 12). Des Weiteren suchen die Befragten aus den deutschsprachigen RAV signifikant haufiger

eine Stelle am Abend oder in der Nacht.

Unterschiede ergeben sich auch bezlglich der Art der Stellensuche Uber das Internet. Die Stellensu-
che nach Profil entspricht den Klientinnen aus franzdsischsprachigen RAV eher als den Klientlnnen
aus den deutschsprachigen RAV. Demgegentber wird die Homepage der RAV

(www.treffpunktarbeit.ch) sowie private und/oder kommerzielle Jobbdrsen von den Klientinnen aus
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deutschsprachigen RAV signifikant haufiger genutzt als von Stellensuchenden aus franzésischsprachi-
gen RAV (vgl. Tabelle 12).

Tabelle 12: Ort und Zeit der Stellensuche, Stellensuche nach Profil, Nutzung bestimmter Homepages: Vergleich zwischen
Klientlnnen aus deutsch- und franzésischsprachigen RAV

RAV Total

deutschsprachig  franzdsischsprachig

Stellensuche zu Hause ja 93.3% 82.5% 91.7%
nein 6.7% 17.5% 8.3%
Stellensuche im RAV ja 18.8% 7.9% 17.2%
nein 81.2% 92.1% 82.8%
Stellensuche an einem ja 22.6% 34.9% 24.4%
anderen Ort nein 77.4% 65.1% 75.6%
Stellensuche am Abend, in  ja 26.4% 14.3% 24.7%
der Nacht nein 73.6% 85.7% 75.3%
Suche nach Profil ja 43.5% 57.4% 45.6%
nein 56.5% 42.6% 54.4%
Nutzung Homepage ja 42.9% 21.6% 40.3%
"www.treffpunktarbeit.ch” nein 57 1% 78.4% 59.7%
Nutzung priva- ja 74.8% 45.9% 71.3%
te/kommerzielle Jobbdrsen nein 5.2% 54.1% 28.7%
Bemerkung: Stellensuche zu Hause: Chi2=8.186; df=1; p=.01, n(dt)=372, n(fr)=63
Stellensuche im RAV: Chi2=4.470; df=1; p=.045, n(dt)=372, n(fr)=63

Stellensuche an einem anderen Ort: Chi2=4.451; df=1; p=.04, n(dt)=372, n(fr)=63
Stellensuche am Abend, in der Nacht:  Chi2=4.265; df=1; p=.04, n(dt)=371, n(fr)=63
Suche nach Profil: Chi2=4.016; df=1; p=.051, n(dt)=338, n(fr)=61
Nutzung www.treffpunkt.arbeit.ch: Chi2=6.090; df=1; p=.019, n(dt)=265, n(fr)=37
Nutzung private/kommerzielle Bérsen:  Chi2=13.223; df=1; p=.001, n(dt)=265, n(fr)=37

Bezlglich der Informationsquellen, auf welche flr die Stellensuche zurlckgegriffen wird, zeigt sich,
dass einzig bei der Nutzung des Internets sowie bei der Nutzung anderer Informationsquellen signifi-
kante Unterschiede zwischen den Klientinnen aus den deutsch- und franzdsischsprachigen RAV be-
stehen (vgl. Tabelle 13). Klientinnen aus deutschsprachigen RAV suchen signifikant haufiger eine Stel-
le Uber das Internet verglichen mit Klientinnen aus franzdsischsprachigen RAV. Demgegenuber setzen
Klientinnen aus franzdsischsprachigen RAV haufiger andere Informationsquellen flir die Stellensuche
ein, wobei damit meist Spontanbewerbungen oder direkte Kontakte mit dem entsprechenden Unter-

nehmen gemeint sind.
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Tabelle 13: Nutzung des Internets und anderer Informationsquellen fiir die Stellensuche: Vergleich zwischen Klientinnen
aus deutsch- und franzésischsprachigen RAV

RAV Total

deutschsprachig  franzdsischsprachig

Internet als Infoquelle fur die Stellensuche ja 75.7% 56.9% 72.9%
nein 24.3% 43.1% 27.1%
Andere Infoquelle fur die Stellensuche ja 20% 52.3% 24.8%
nein 80% 47.7% 75.2%
Bemerkung: Internet als Infoquelle flr die Stellensuche: Chi2=9.835; df=1; p=.002 n(dt)=370, n(fr)=65
Andere Infoquelle fUr die Stellensuche: Chi2=30.920; df=1; p=.000 n(dt)=370, n(fr)=65

Bei der Frage nach dem Nutzen der einzelnen Informationsquellen fur die Stellensuche wird von den
Klientinnen aus den franzdsischsprachigen RAV den RAV-Beraterlnnen, den Stellenangeboten im Ein-
gangsbereich der RAV und dem SSI-Terminal, das heisst allen Diensten der RAV, einen signifikant
hdheren Nutzen zugeschrieben verglichen mit den Klientinnen aus den deutschsprachigen RAV. Bei
den Nutzeneinschatzungen der anderen Informationsquellen ergeben sich keine weiteren Unterschie-

de zwischen den beiden Gruppen.

Das SSI-Terminal ist den Klientlnnen aus den deutsch- und franzésischsprachigen RAV gleichermas-
sen bekannt auch wenn es die Klientinnen aus deutschsprachigen RAV tendenziell haufiger nutzen.
Einziger signifikanter Unterschied zwischen den beiden Gruppen ergibt sich bei der Frage, ob den
Klientinnen das Terminal von den RAV-Beraterinnen erklart wurde. Hier geben die Klientinnen aus den
deutschsprachigen RAV signifikant haufiger an, dass ihnen das Terminal von den Beraterlnnen erklart

wurde, verglichen mit den Stellensuchenden aus den franzdsischsprachigen RAV (vgl. Tabelle 14).

Tabelle 14: Benutzung SSI-Terminal erklédrt: Vergleich zwischen Klientinnen aus deutsch- und franzésischsprachigen RAV

RAV Total
deutschsprachig franzdsischsprachig
Benutzung SSI Terminal von ja 32.2% 13.5% 29.4%
BeraterIn erklart nein 67.8% 86.5% 70.6%

Bemerkung:  Chi2=7.497; df=1; p=.005, n(dt)=298, n(fr)=52

Personalberaterinnen

Von den befragten Personalberaterinnen sind 76.3% der Meinung, dass die Bedeutung des Internets
flr die Stellensuche bereits heute gross bis sehr gross ist. Die Personalberaterinnen sind sich einig,
dass die Bedeutung des Internets in Zukunft noch grésser sein wird, so messen 84.5% dem Internet
kinftig eine grosse bis sehr grosse Bedeutung fur die Stellensuche zu. Knapp die Halfte der Per-

sonalberaterinnen findet, dass sie mehr tun kénnten um den Klientinnen eine geeignete Stelle zu ver-
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mitteln. Im Vergleich zu den Klientinnen sind die Personalberaterlnnen demnach kritischer inrer Ar-
beitsleistung gegentber. Die Wahrnehmung der Motivation der Klientinnen im Stellensuchprozess
durch die Personalberaterinnen ist gemischt. Nur zwei Personalberaterinnen gehen von sehr motivier-
ten Klientinnen aus, rund 45% denken ihre Klientel sei motiviert und weitere 42% sind unentschieden
in der Meinung. Nur jede zehnte Person geht von wenig motivierten Klientinnen aus. Was die optische
Gestaltung der RAV anbelangt, findet knapp die Halfte den Eingangsbereich weder modern noch ver-
altet. Ein Drittel der befragten Personalberaterinnen empfinden diesen hingegen als veraltet, wahrend
nur rund 20% den Empfangsraum als modern betrachten. Das Informationsmaterial erscheint der
Mehrheit der Befragten (58.2%) ansprechend gestaltet und leicht verstandlich (47.4%). Hingegen fin-
det jede dritte Person die Broschiren und Merkblatter schwer verstandlich und jede flinfte Person
findet die Gestaltung nicht ansprechend. Generell sind auch hier die Personalberaterinnen kritischer in

inrer Wahrnehmung als die Klientinnen.

Fragt man die Personalberaterlnnen nach dem Nutzen der von den Klientlnnen benutzten Informati-
onsquellen, wird der Zeitung mit Abstand der grosste Nutzen zugeschrieben (82% der Befragten
schatzen den Nutzen der Zeitung gross oder sehr gross ein, vgl. Tabelle 15). Der Nutzen des Internets
wird mit 57% (grosser oder sehr grosser Nutzen) erst an funfter Stelle erwéhnt, nach den ,Freunden,
Verwandten, Bekannten’ (66%), den RAV-Beraterinnen (60%) und den Privaten Stellenvermittlungsbu-
ros (58%).

Tabelle 15: Einschatzung des Nutzens von Informationsquellen fiir die Stellensuche durch Personalberaterinnen (n=177;
Mehrfachantworten maéglich)

Einschatzung des Nutzens durch Personalberaterlnnen

sehr gross/ gross mittel gering/ sehr gering
Zeitungen, (Fach-)Zeitschriften 82% 16% 2%
Internet 57% 32% 11%
Teletext 8% 31% 61%
Freunde, Verwandte, Bekannte 66% 28% 6%
Privates Stellenvermittlungsburo 58% 35% 7%
RAV-Beraterin 60% 35% 5%
Stellenangebote im Eingangsbereich der RAV 44% 36% 20%
SSI-Terminal 30% 36% 34%

Vergleich zwischen den befragten Klientinnen und den Personalberaterinnen

Ein Vergleich zwischen den Klientinnen und den Personalberaterinnen bezlglich der Nutzeneinschét-
zung der verschiedenen Informationsquellen in Tabelle 16 zeigt, dass sich die Wahrnehmungen der
beiden Gruppen, mit Ausnahme der Einschétzungen der elektronischen Medien (Internet, Teletext,

SSI-Terminal), signifikant voneinander unterscheiden. Dargestellt in Tabelle 16 sind die Mittelwerte der
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Nutzeneinschatzung auf einer Skala von 1 bis 5, wobei tiefe Werte einen tiefen Nutzen und hohe Wer-
te einen hohen Nutzen darstellen. Generell schatzen die Personalberaterinnen den Nutzen der traditi-
onellen Medien grosser ein als dies die Klientinnen tun. Bei der Nutzeneinschatzung der elektroni-
schen Medien Internet, Teletext und SSI-Terminal gibt es keine signifikanten Unterschiede zwischen

Klientinnen und Personalberaterinnen.

Tabelle 16: Mittelwertvergleich Nutzeneinschatzung von Klientinnen und Personalberaterinnen

Klientinnen ( X)) Personalberaterinnen (X )

Nutzen Zeitungen, (Fach-) Zeitschriften 2.72 3.25
Nutzen Privates Stellenvermittiungsbiro 1.84 2.69
Nutzen Freunde, Bekannte, Verwandte 2.34 2.94
Nutzen RAV-Beraterin 2.21 2.76
Nutzen Stellenangebote im Eingangsbereich 1.85 2.27
Nutzen Internet 2.78 2.7
Nutzen Teletext 1.36 1.3
Nutzen SSI-Terminal 1.92 1.92
Bemerkung: Zeitungen, (Fach-)Zeitschriften: t=5.948; df=596; p=0.000

Privates Stellenvermittlungsburo: t=8.003; df=438; p=0.000
Freunde, Bekannte, Verwandte: t=5.887; df=559; p=0.000

RAV-BeraterIn: t=5.529; df=566; p=0.000
Stellenangebote im Eingansbereich: t=4.311; df=497; p=0.000
Internet: t=-0.830; df=478; p=0.407
Teletext: t=-0.400; df=216; p=0.689
SSI-Terminal: t=0.19; df= 488; p=0.985

Sozial- und Berufsberaterinnen

FUr die Mehrheit der befragten Sozial- und Berufsberaterinnen hat das Internet bereits heute eine sehr
hohe Bedeutung fur die Stellensuche. Dennoch gehen alle davon aus, dass das Internet in Zukunft
noch wichtiger wird, da immer mehr Firmen ihre Stellen online ausschreiben und nun auch vermehrt

Onlinebewerbungen erwlnscht sind, wie folgende Person beschreibt:

»Auch was Stellenausschreibungen, Bewerbungen anbetrifft, da habe ich auch gehért, das werde
zum Teil Uber das Internet gemacht, das habe ich selber nie so gemacht bis jetzt, aber das wird aus

meiner Sicht zunehmen.” (Sozialberaterin Nr. 8, Zeile 97)
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3.3.3 Chancen und Risiken des Internets fiir die Arbeit mit den Klientinnen und die Zusam-
menarbeit mit den Mitarbeiterinnen

Personalberaterinnen

Die Fragen nach den Chancen und Risiken des Internets fur die Zusammenarbeit mit den Klientinnen
und Kolleginnen werden von den Personalberaterinnen differenziert beantwortet: Es werden sowohl
Chancen als auch Risiken im verstérkten Einsatz des Internets und anderer Informations- und Kom-
munikationstechnologien gesehen. Knapp die Halfte der Personalberaterinnen sieht im verstarkten
Einsatz des Internets fur die Zusammenarbeit mit den Klientinnen die Chance, dass die Klientlnnen
einerseits bessere und aktuellere Informationen Uber die Dienstleistungen der RAV erhalten werden
und andererseits die Dienstleistungen effizienter und zeitsparender erbracht werden kdénnen. Proble-
me werden hingegen im Bereich des Datenschutzes gesehen (54.3%) und Skepsis herrscht auch bei
der Frage, ob durch einen vermehrten Einsatz des Internets Kosten gesenkt und die Zusammenarbeit
mit den Klientinnen vereinfacht werden kann, zumal angenommen wird, dass diese vermehrt versu-
chen werden, missbrauchliche Dienstleistungen zu erhalten, da die persdnliche Prifung fehlt. Fur die
Zusammenarbeit mit den Kolleginnen und Vorgesetzten wird von 70.9% die vereinfachte Informati-
onsbeschaffung durch externe Informationsquellen (z.B. Zugriff auf Fachpublikationen, Gesetzesande-
rungen) und die schnellere Abwicklung der Dienstleistung (59.1%) als positiv bewertet, da Anfragen
zUgiger beantwortet werden kénnen. Rund die Hélfte der Befragten geht davon aus, dass sich die
Kooperation mit anderen Einrichtungen und Instituten vereinfachen wird. 60% glauben jedoch nicht,
dass sich durch den verstarkten Einsatz des Internets das Arbeitsklima und die Zusammenarbeit
verbessern wird, zudem denkt fast die Halfte, dass viele ihrer Kolleginnen die verstarkte Nutzung des

Internets ablehnen werden, weil dies den Kollleginnen zu unpersoénlich sei.

Sozjal- und Berufsberaterinnen

Die Nutzung des Internets in der Beratungstétigkeit wird von den Sozial- und Berufsberaterlnnen nicht
einheitlich bewertet, es werden sowohl Chancen als auch Risiken genannt. Dennoch mdchte ein
Grossteil der Befragten nicht mehr auf dieses Instrument verzichten. Als besonders positiv wird der
aktuelle und schnelle Zugang zu Informationen genannt, zudem wird geschatzt, dass man sich Uber
das Email mit Kolleginnen oder anderen Stellen austauschen kann, wie folgende Person beschreibt:

Also es ist natdrlich eine riesige Erleichterung um eben schnell an wichtige Informationen heran zu
kommen. Also wenn ich denke wie ich friher aus einem Kursprospekt Sachen herausgesucht hat,
wann fangt dann der Kurs wieder an, dann ist er schon wieder veraltet. Wenn die Sachen auf den
Homepages wirklich a jour gehalten werden, dann kommt man viel schneller an die Infos flr die Be-
ratung. Und dann eben ist es nattrlich auch eine Erleichterung im Austausch mit Kolleginnen und

Kollegen um so zusammen zu arbeiten.” (Berufsberaterin Nr. 5, Zeile 80)

45



Der Informationsaustausch wird insofern erleichtert, als man heute kurze Anfragen oder Ruckfragen

nicht mehr per Telefon sondern per Email stellen kann, zumal viele Amter oft schwierig telefonisch zu
erreichen sind. Als weiterer positiver Aspekt wird erwahnt, dass dank dem Internet Formulare, Doku-
mentationen oder sonstige Informationen direkt herunter geladen, ausgedruckt und der Klientel aus-

gehandigt werden k&nnen und diese nicht mehr bestellt werden mussen. Wenn Klientinnen zudem zu
Hause Uber Internet verflgen, kann ihnen wahrend dem Beratungsgesprach gezeigt werden, wie und
wo relevante Informationen auf dem Internet zu finden sind, so dass sie selber zuhause recherchieren

kdnnen.

,Und man kann zum Beispiel auch Leute, die sich den PC gewohnt sind, oder gut qualifizierte Leute,
denen kann man dann eben auch ein bisschen zeigen, wie sie das Internet nutzen kénnen und die
kann man so zu sagen lernen zu laufen und dann laufen sie nachher selber.” (Berufsberaterin Nr.4,

Zeile 37)

Eine Gefahr des Internets sehen die Sozial- und Berufsberaterlnnen jedoch in einer Verarmung der
persdnlichen Kontakte. Das Internet und der Computer werden als Zeichen einer schnelllebigen Zeit
wahrgenommen, was zur Folge hat, dass der Druck wachst: man muss immer auf dem neusten Stand
sein und Informationen immer schneller und umfassender verarbeiten kénnen. Als besonders kritisch
wird auch die Abhangigkeit vom Computer beschrieben, da heute praktisch alle Informationen Uber

den Computer abrufbar sind:

,und es ist ein Risiko, dass wenn jetzt dieses Ding irgendwie mal absturzt, oder, dann habe ich

nichts mehr.“ (Sozialberaterin Nr.11, Zeile 41)

Die enorme Informationsflut im Internet kann laut den Befragten zu Orientierungslosigkeit fihren, wo-
durch die Suche nach Informationen keineswegs schneller erfolgt als mit herkdmmlichen Mitteln. Eine
ahnliche Problematik gibt es gemass den Sozial- und Berufsberaterlnnen auch mit den Emails, die

heute wahllos an alle verschickt werden wie folgende Aussage zeigt:

»Also diese Flut macht mir manchmal Muhe, also ich merke manchmal nur, wenn ich mal einen Tag
nicht arbeite, was da wieder flr eine Flut in meinem Postfach ist, wo fir mich dann 80% flr die

Flchse ist, wo ich dann gar nicht anschauen muss.” (Sozialberaterin Nr. 9, Zeile 49)

Wahrend die Mehrheit der Befragten glaubt, dass es bei einem vermehrten Einsatz elektronischer
Medien bezUglich der Zusammenarbeit mit Kolleglnnen und Vorgesetzten keine grossen Veranderun-
gen mehr gibt, werden in der Zusammenarbeit mit der Klientel noch einige Neuerungen erwartet. Einig
sind sich die Befragten darin, dass ihre Arbeit durch den vermehrten Einsatz des Internets eine Funk-
tionsédnderung erlangen wird und sie vermehrt fir Ruckfragen und weniger flr die Information der

Klientinnen zusténdig sein werden, was bedeutet, dass in Zukunft auch mehr Uber das Email kommu-
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niziert wird. Schon heute wird die Tendenz verspurt, dass Klientinnen aufgrund der vielfach unstruktu-
rierten Informationen im Netz gar nicht mehr wissen, was damit anfangen und sich dann mit Fragen an

die Beraterlnnen richten:

»Also es gibt sicher eine Verdnderung unserer Funktion, die wir bekommen werden, oder, dass wir
mehr so zum Ubersetzer werden. Also es gibt manchmal Leute, als ich noch auf der 6ffentlichen Be-
rufsberatung gearbeitet habe, hat es Leute gegeben, die sind mit einem Riesenstapel Papier ge-
kommen, den sie sich auf dem Internet ausgedruckt haben, aber die haben keine Ahnung gehabt
was das eigentlich ist. Die sind dann quasi fragen gekommen, ja kann ich denn das jetzt machen
und wir sind so eigentlich zum Ubersetzer geworden, also was heisst jetzt diese Information, also
diese berufskundlichen Informationen, die sie sich aus dem Internet heruntergeladen haben, was
heisst das jetzt bezogen auf ihren persénlichen Hintergrund, den die Leute mitbringen usw.” (Be-

rufsberaterln Nr. 4, Zeile 93)

Ein weiteres Thema, das in der Zukunft von Bedeutung sein wird, ist geméass den Sozial- und Berufs-
beraterinnen auch die Online-Beratung, wobei hier die Meinungen nicht eindeutig sind. Wahrend die
Berufsberaterlnnen diesem Thema gegenuber eher aufgeschlossen sind, ist die Online-Beratung fur
die meisten Sozialberaterlnnen unvorstellbar, da dies zu einem Verlust an persénlichem Kontakt fih-

ren wirde.

Die grésste Gefahr im Zusammenhang mit der Internetnutzung wird jedoch fur diejenigen Leute gese-
hen, die noch keinen Zugang zum Internet haben. Diese kommen nicht an die nétigen Informationen
heran und werden so immer weiter ausgegrenzt. Zwolf der dreizehn befragten Sozial- und Berufsbera-
terlnnen geben diesbezlglich an, Unterschiede in der Internetnutzung ihrer Klientel wahrzunehmen.
So werden jungere, mannliche und besser qualifizierte Personen als routiniertere Internetnutzer wahr-
genommen als Altere, Frauen und weniger gut Qualifizierte. Einige Berufsberaterinnen weisen hier

zudem auf eine weitere Problematik hin, wie folgendes Beispiel zeigt:

»Ein negativer Teil ist, oder etwas Schwieriges um damit umzugehen ist, wenn Klientinnen oder
Klienten, also das kann ein Jugendlicher sein, mir sagen, sie seien stundenlang im Netz und sie wol-
len einen Internetberuf. Also das, was meistens unter Spielen lauft zu einem Beruf zu machen, das
ist dann schwierig. Die sehen dann gar nicht wirklich dahinter, was das genau ist.” (Berufsberaterln

Nr.2, Zeile 82)

Nicht in allen Branchen hat das Internet zudem dieselbe Bedeutung. So bringt beispielsweise ein Mau-
rer nicht unbedingt bessere Qualifikationen mit, wenn er Uber Internetkenntnisse verflugt. Als weitere
Grunde fur die unterschiedliche Internetnutzung der Klientinnen werden die Investitionskosten flr die
Anschaffung der Infrastruktur (Computer, Internetzugang, Telefonkosten) genannt, aber auch sprachli-
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che und kulturelle Barrieren sowie innere Widersténde oder Angste. Mit Skepsis betrachtet wird eben-
falls die Datenschutzproblematik, wobei hier die Meinungen auseinander gehen. Einige Befragten ge-
ben an, keine Probleme damit zu haben, da sie keine vertraulichen Klientinnendaten Uber das Internet
austauschen. Andere sagen, der Datenschutz sei nicht in ihrem Verantwortungsbereich, sie wirden
auf die Arbeit der hierfUr zustandigen Personen vertrauen. Um heikle Daten Uber Klientlnnen dennoch
zu schitzen, werden diese in direkten Gesprachen mit den zustédndigen Beraterinnen ausgetauscht
und nicht im Bericht festgehalten. Da am RAV jedoch keine einheitlichen Regelungen betreffend Da-
tenschutz existieren, kommt es vor, dass dennoch Berichte Uber Email verschickt werden.

3.4 Fazit

Die befragten Stellensuchenden haben in der grossen Mehrheit Zugang zu Computer und Internet und
nutzen das Internet auch fur die Stellensuche. Dabei ist zu beachten, dass die Befragtengruppe im
Schnitt héher gebildet ist als das Total aller Stellensuchenden im Kanton Bern und eine hdhere Bil-
dung geht bekanntlich mit héheren Computer- und Internetnutzungsraten einher. Dennoch sind auch
auf den tieferen Bildungsstufen im Vergleich mit der Schweizer Gesamtbevoélkerung hohe Computer-

und Internetnutzungsraten zu verzeichnen.

Bezogen auf die Stellensuche wird dem Internet im Vergleich mit allen anderen Informationsquellen
wie beispielsweise Zeitungen, private Stellenvermittlungsblros oder dem SSI-Terminal den gréssten
Nutzen zugesprochen. Interessant ist, dass sich die Personalberaterinnen in der Nutzeneinschatzung
des Internets fur die Stellensuche nicht von den Klientlnnen unterscheiden; sie schatzen aber den
Nutzen von allen nicht-elektronischen Medien wie zum Beispiel Zeitungen oder private Stellenvermitt-
lungsburos fur die Stellensuche markant héher ein als die Klientinnen das tun.

Trotz der allgemein hohen Nutzerquoten in allen Bildungsgruppen der befragten Stellensuchenden
darf die Tatsache nicht Ubersehen werden, dass beim Zugang zu Computer und Internet auch bei der
Klientel der RAV ein digitaler Graben vorherrscht. Besser gebildete Person haben eher Zugang zu
Computer und Internet als weniger gut gebildete Personen. Die digitale Spaltung zeigt sich auch beim
Einkommen und dem Alter. Personen mit einem hdheren Haushaltseinkommen und juingere Personen
nutzen den Computer und das Internet haufiger als Personen mit einem geringeren Haushaltsein-
kommen und &ltere Stellensuchende.

Unterschiede in der Computernutzung gibt es auch zwischen den Sprachgruppen. Die Klientel aus
den franzésischsprachigen RAV nutzt den Computer signifikant weniger haufig als Klientinnen aus den
deutschsprachigen RAV. Bei der Internetnutzung sind die Unterschiede zwar nicht statistisch signifi-
kant, in der Tendenz nutzen die Klientinnen aus den franzdsischsprachigen RAV aber auch das Inter-
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net weniger haufig als die Klientel aus den franzdsischsprachigen RAV. Dieser Trend stimmt mit den
allgemeinen Zahlen zur Internetnutzung in der Schweiz Uberein: Die Internet-Nutzungsquote in der
Romandie fallt allgemein geringer aus als in der Deutschschweiz. Interessanterweise suchen die Klien-
tinnen aus den franzdsischsprachigen RAV jedoch eher eine Stelle Uber andere Kanéle, namentlich
mittels Spontanbewerbungen oder indem sie bei den flr sie interessanten Unternehmen direkt vor-
sprechen. Bei der Einschatzung des Nutzens verschiedener Informationsquellen fallt auf, dass die
Klientinnen aus den franzdsischsprachigen RAV allen Diensten der RAV (RAV-Beraterlnnen, Stellenan-
geboten im Eingangsbereich der RAV, SSI-Terminal) einen signifikant hdheren Nutzen fur die Stellen-
suche zuschreiben als die Stellensuchenden aus dem deutschsprachigen Teil des Kantons Bern.

Fr die Personal-, Berufs- und Sozialberaterlnnen in den RAV sind der Computer und das Internet
alltagliche, haufig verwendete Arbeitsinstrumente. Dem Internet wird heute schon eine grosse Bedeu-
tung zugesprochen, die nach Ansicht der Beraterinnen noch zunehmen wird. Die Chancen und Risi-
ken die das Internet birgt werden differenziert beurteilt. Chancen eines vermehrten Einsatzes des In-
ternets werden vor allem im Bereich bessere und aktuellere Informationen gesehen sowie maoglichen
Zeitgewinnen bei der Erbringung von Dienstleistungen. Risiken sehen die Beraterlnnen hingegen beim
Datenschutz und Skepsis herrscht auch gegenudber der Frage, ob bei einem vermehrten Einsatz des
Internets Kosten gespart werden kdnnen. Die Sozial- und Berufsberaterinnen sehen im Internet auch
eine Gefahr betreffend eine Verarmung persdnlicher Kontakte und vor allem auch der mogliche Aus-
schluss der Nicht-Nutzer. Mit der grésser werdenden Informationsflut sind aber auch die Nutzer oft
Uberfordert, wodurch allgemein eine Funktions&nderung der Beraterlnnen erwartet wird: Weg von der
Informationsbeschaffung und -vermittlung, hin zu der kritischen Sichtung, Beurteilung und Aufberei-
tung der Informationen fur die Klientinnen.
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4 Empirische Studie II: Design Forschung (Hans Kaspar Hugentobler)

4.1 Ausgangslage

Aus der Design Perspektive bestand das Ziel darin, Fragestellungen zum Erlebnis der Stellensuche
(User Experience) in den Fragebogen zu integrieren. Im Hintergrund stand dabei die Entwicklung einer
nutzerfreundlichen, webbasierten Applikation.

Mit den Uber den Fragebogen abgedeckten Fragestellungen konnte ein erstes grobes Bild Uber die
ausgewahlten Themen gewonnen werden. Dieses erlaubte jedoch noch keine hinreichenden Erkennt-
nisse im Hinblick auf die Erarbeitung der genannten Applikation und gegebenenfalls weiterer Innovati-
onen (siehe 5.4 Ausblick).

Aus diesem Grunde wurde ein Forschungsplan fur flankierende Design Forschung erarbeitet, Frage-
stellungen entwickelt und geeignete Methoden bestimmt.

4.2 Fragebogen

Folgende Themen und Fragestellungen wurden untersucht: Generelle Einschatzung, Beratungsunter-
stdtzung, Eingangsbereich, Informationsmaterial, Informationsquellen, Ort und Zeitpunkt der Stellen-
suche, Suchpréferenzen, Websitequalitaten, SSI-Terminal. Dazu der Nutzen von: RAV-BeraterIn, Stel-
lenangebote im Eingangsbereich, Zeitungen, Stellenvermittlungsburos, Freund/Verwandte/Bekannte,

Internet, Teletext, Andere Informationsquellen.

Generelle Einschatzung: Wie wird die Stellensuche tber das RAV generell beurteilt?

Beratungsunterstitzung: Was kdnnten RAV bzw. RAV-Berater zur Unterstiitzung der Stellenvermitt-
lung leisten?

Eingangsbereich: Wie wird der Eingangsbereich des RAV beurteilt?

Informationsmaterial: Wie wird das Informationsmaterial des RAV beurteilt?

Informationsquellen: Welche Informationsquellen werden zur Stellensuche benutzt und wie gross wird

deren Nutzen eingeschétzt?

Orte der Stellensuche: An welchen Orten werden gewdhnlich Stellen gesucht und weshalb?

Uhrzeit der Stellensuche: Zu welchen Uhrzeiten werden gewdhnlich Stellen gesucht?
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Suchpréaferenzen: Welche Suchpréferenzen (Branche, Profil) werden bevorzugt?

Websitequalitdten: Welche Homepages werden im Zusammenhang mit der Stellensuche benutzt und

wie werden diese beurtellt?

SSI-Terminal: Wie wird das SS/-Terminal beurteilt?

Nutzen: Wie wird der Nutzen von RAV-Beraterin, Stellenangebote im Eingangsbereich, Zeitungen,
Stellenvermittlungsbdiiros, Freund/ Verwandte/ Bekannte, Internet, Teletext, Andere Informationsquel-
len beurteilt?

4.2.1 Ergebnisse
Generelle Einschétzung

Bei der Bitte nach der Erganzung des Satzes ,Eine Stelle Uber das RAV suchen ist fur mich wie...."
beurteilen 23.8 % der Nennungen die Stellensuche Uber das RAV als hilfreich und unterstitzend. Hin-
gegen ist die Stellensuche Uber das RAV mit 19.1% der Nennungen eine negative Erfahrung, gepragt
von ,Pflicht, Muss, Schikane, Horror* und ,mihsam, unangenehm, schlecht”. 17.7% der Nennungen
empfinden sie als ,,schwierig, unmdglich, ungewiss”. 10% der Nennungen sehen sie als nutzlos an.
Flr 18.8% der Nennungen ist dies eine Tatigkeit wie eine andere Tatigkeit auch bzw. wie selber eine
Stelle finden. 10.6% der Nennungen erwéhnen verschiedenste weitere Grinde.

Beratungsuntersttitzung

74.8% der Stellensuchenden sind mit der Beratungsleistung zufrieden. Hingegen finden 25.2% der
Stellensuchenden, die RAV-Berater kdnnten mehr tun, um Ihnen eine geeignete Stelle zu vermitteln.
Bei den Anmerkungen zur Beratungsunterstitzung werden mit 17.3 % der Nennungen generell mehr
Unterstitzung, Hilfe und Tipps bei der Stellensuche, menschlichere Kontakte (mehr Zeit, weniger Ab-
fertigung) (15.4% der Nennungen) und eine aktive Zusammenarbeit direkt mit Arbeitgebern (13.5% der

Nennungen) gewlnscht.

Eingangsbereich

90.2% der Stellensuchenden finden sich im Eingangsbereich gut zurecht (3.9% weniger gut, 5.9%
weder noch). 42.7% empfinden den Eingangsbereich modern, 16.7% veraltet und 40.6% weder noch.
Weiter fuhlen sich 50.9% dort wohl und nur 24% unwohl (25.1% weder noch).
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Bei den Anmerkungen zum Eingangsbereich werden mit 27% der Nennungen eine negative Atmo-
sphére und Raumgestaltung genannt. Andererseits stehen diesen Aussagen auch positive Einschat-
zungen gegeniber (16,9% der Nennungen). 21% der Nennungen sehen Verbesserungsmaglichkeiten.

Informationsmaterial

Informationsmaterial wird von der Mehrheit (60.5%) als ansprechend gestaltet beurteilt (19.6% nicht
ansprechend und 19.6% weder noch). 80.7% erachten es als leicht verstandlich (8.8% schwer ver-
standlich, 10.5% weder noch). Bei den Anmerkungen zum Informationsmaterial wird neben Hinwei-
sen auf ein Zuviel an Materialien (15.8% der Nennungen) mit Abstand deren Verstandlichkeit, trockene
Gestaltung und Aktualitat kritisiert (40.7% der Nennungen). Immerhin finden 10.4% der Nennungen

die Informationen informativ, hilfreich und verstandlich.

Orte der Stellensuche

Stellensuche erfolgt vorwiegend zu Hause (91.7%). Im RAV selbst werden Stellen nur von 17.2% der
Stellensuchenden gesucht. Und 24.4% suchen an einem anderen Ort.

Mit 23.4% der Nennungen suchen Stellensuchende hauptsachlich vor Ort bei Unternehmen sowie zu
gleichen Teilen unterwegs und in offentlichen Rdumen wie Restaurants und Internetcafes (18.9% der
Nennungen). An dritter Stelle folgen Bekannte und Verwandte (13.5% der Nennungen).

Die Orte der Stellensuche zeichnen sich dadurch aus, dass die flr die Suche notwendigen Tools wie
zum Beispiel Infrastruktur, Medien und Computer vorhanden sind. Eine nicht geringe Rolle spielt mit

11.8% der Nennungen auch die vorhandene Ruhe.

Zeitounkt der Stellensuche

Stellensuche erfolgt zu 49.1% am Vormittag, zu 35.9% mittags/nachmittags und zu 24.7% a-
bends/nachts. 29.3% nennen einen anderen Zeitpunkt.

Mit 30.5% der Nennungen suchen Stellensuchende ganztagig, mit 21.4% der Nennungen zu unter-
schiedlichen Zeiten, und 19.1% der Nennungen suchen ,je nachdem, wie es gerade kommt*.

Die Zeitpunkte der Stellensuche orientieren sich dabei mit 22.8% der Nennungen daran, dass Zeit
verfUgbar ist, in der keine anderen Arbeiten anfallen. 12.1% der Nennungen nennen Faktoren von
Aktualitét (,Post kommt*), Spontaneitat und Situationsgebundenheit (12.1% der Nennungen) sowie mit

11.7% der Nennungen Motivation, Lust und Frische.
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Suchpréferenzen

Eine Suche nach Branche entspricht 80.3% der Stellensuchenden, wahrend 45.6% eine Suche nach
Profil bevorzugen. 49.1% wiederum geben an, lieber aus einer vorgegebenen Liste von Begriffen aus-
zuwahlen. Suchbegriffe selber eingeben bevorzugen 23.3%, wahrend 27.6% beides machen wirden.
45.4% derjenigen, die bevorzugt eine Stelle nach Branche suchen, geben als Vorteil die zielgerichtete
Suche nach berufsspezifischen Angeboten an. 32.5% der Nennungen meinen allerdings, dass da-
durch die Suche zu eingeschrankt wird. Und 13.0% der Nennungen empfinden die Suche nach Bran-
che zu schwerfallig.

Die Suche nach Profil entspricht 27.6% der Nennungen, weil dadurch eine spezifische Suche mdglich
ist. Allerdings ist dies 17.6% der Nennungen zu unsicher und zu persénlich bzw. zu unpersénlich. Fir
11.2% der Nennungen ist diese Art der Suche zu aufwendig.

Bei beiden Suchvarianten féllt auf, dass es relativ hohe Nennungen fUr die Aussage gibt, keine bzw.
wenig Erfahrung mit dieser Art von Suche zu haben (20.8% bzw. 18.5% der Nennungen).

Websitequalitsten

Von einer Mehrheit der Stellensuchenden (59.7%) wird die RAV-Jobbdérse nicht benutzt. 71.3% dage-
gen geben an, die Homepages privater Jobbdrsen anzuwéahlen. Hingegen nutzen nur 38% die Home-
pages von interessanten Unternehmen. Im Hinblick auf eine mogliche Webapplikation wurde nach den
Qualitaten anderer fUr die Stellensuche relevanter Websites gefragt.

Mit jeweils 12.3% der Nennungen zeichnen sich positiv bewertete Seiten nicht nur durch ein grosses
Angebot aus, sondern auch durch Ubersichtlichkeit, detaillierte informative Beschreibungen und ziel-
gerichtete Suchmaoglichkeiten mittels Kriterien. Auf der negativen Seite werden mit 16.8% der Nen-
nungen als relativ hoher Wert veraltete Information, umstandliche Navigation (18.3% der Nennungen)

und ungenaue bzw. fehlende Suchmaoglichkeiten genannt (11.5% der Nennungen).

SS/-Terminal

Das SSI-Terminal ist 80.7% der Stellensuchenden bekannt, allerdings ist es nur 29.4% von ihnen er-

klart worden.

Der Nutzen des SSI-Terminals wird von 39.3% als gering und sehr gering eingeschatzt. 34.5% schat-

zen den Nutzen gross und sehr gross ein (26.2% mittel).

68.7% benutzen das SSI-Terminal. Davon 29.2% zwischen 1 und 6-mal pro Woche, 55.1% zwischen

1 und 3-mal pro Monat, und 15.7% zwischen 0 und 11-mal pro Jahr.

Bei der Frage, ob sie das SSI-Terminal haufiger nutzen wirden, falls es Uber Internet verfligbar ware,

antworteten 75.4% mit Ja.

Von der Benutzerfreundlichkeit des SSI-Terminals sind 95.7% der Stellensuchenden Uberzeugt (3.3%

mittel, 0.4% schwierig und sehr schwierig).
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Mit 12.7% der Nennungen wird das SSI-Terminal einerseits in Bezug auf viele Stellen und gute Ange-
bote positiv gesehen. Andererseits schlagt die Kommentierung ,veraltete/nicht passende Stellen® mit
insgesamt 43.4% der Nennungen negativ zu Buche.

Gut am SSI-Terminal ist seine einfache Bedienung und schnelle Suche (29.4% der Nennungen), der
Ubersichtliche Aufbau (14.9% der Nennungen), die zielgerichtete Suche nach Kriterien (11.8% der
Nennungen) und viele Angebote aus der ganzen Schweiz (12.7% der Nennungen).

Schlecht am SSI-Terminal werden gesehen: veraltete Information (43.4% der Nennungen), kei-
ne/wenig passende Stellen (17.1% der Nennungen), veraltete Technologie (14% der Nennungen) und
mit 10.1% der Nennungen der Hinweis auf funktionale Mangel. Verbesserungsempfehlungen umfas-
sen mit 26.3% der Nennungen die regelmassige Aktualisierung, mit 17% die Erweiterung der Zu-
gangsmaoglichkeiten (,Terminals, Internet®), die Verbesserung der optischen Gestaltung (15.2% der
Nennungen), ein vergrdssertes Stellenangebot (13.5% der Nennungen) und optimierte Suchmaglich-

keiten (9.4% der Nennungen).

Nutzen RAV-Beraterin

93.6% der Befragten nutzen den RAV-Berater zur Stellensuche.

Der Nutzen des RAV-Beraters wird mit 45.6% als sehr gross und gross gesehen. 24.4% schéatzen ihn
mittel ein, und 30% als gering und sehr gering.

Mit 35.5% der Nennungen wird insbesondere hinsichtlich Unterstitzung, Hilfe und Férderung der Nut-
zen des RAV-Beraters Uberwiegend positiv bewertet. Leichte Kritik richtet sich an Erfahrung, Einsatz

und Kontrolle durch den Berater (10.8% der Nennungen).

Nutzen Stellenangebote im Eingangsbereich

75.9% der Befragten nutzen Stellenangebote im Eingangsbereich.

Der Nutzen von Stellenangeboten im Eingangsbereich wird mit 33.5% als gering eingeschatzt (10.5%
sehr gering). 26.8% sehen darin einen grossen Nutzen (6.2% sehr gross). 23.1% sehen einen mittle-
ren Nutzen.

Negativ kommt dabei mit 31% der Nennungen ,keine/wenige passende Angebote” weg. Und 10.5%
der Nennungen bemangeln die Aktualitédt der Stellenangebote. Die Kommunikation von Stellenangebo-
ten im Eingangsbereich in Bezug auf Angebote, die nur Gber das RAV verflgbar sind, werden Uber-
wiegend positiv beurteilt (17% der Nennungen). Und mit 10.5% der Nennungen wird die gute und

Ubersichtliche Information gelobt.
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Nutzen Zeitungen

97.7% der Befragten nutzen Zeitungen zur Stellensuche.

Der Nutzen von Zeitungen wird von 63.2% der Befragten als sehr gross oder gross eingestuft (21%
mittel, 15.8 sehr gering oder gering).

25.2% der Nennungen verweisen auf ein grosses Angebot an Stellen, allerdings werden mit 18.5%

der Nennungen auch ,keine/wenige passende Stellen” genannt.

Nutzen Freunde/ Verwandte/ Bekannte

89.9% der Befragten nutzen Freunde/ Verwandte/ Bekannte zur Stellensuche.

Der Nutzen von Freunden/ Verwandten/ Bekannten wird von 48.6% als sehr gross und gross beurteilt
(24.3 mittel, 27.1 gering und sehr gering).

19.1% der Nennungen sehen einen Vorteil im direkten Kontakt, und 18.5% der Nennungen geben an,
dass Freunde/ Verwandte/ Bekannte hilfreich und unterstitzend sind bzw. sie dadurch schon einen
Job gefunden haben. Aber immerhin 14.2% der Nennungen sagen, dass sie dadurch noch kein An-

gebot erhalten haben.

Nutzen Stellenvermittiungsbiiros
61.6% der Befragten nutzen Stellenvermittlungsbiros zur Stellensuche.

Der Nutzen von Stellenvermittlungsbiros wird von 41.6% der Befragten als gering oder sehr gering
eingestuft (30.7% gross oder sehr gross und 27.7% mittel).

Geringe Angebote und geringer Erfolg erzielten mit 24% der Nennungen den hdchsten Wert, gefolgt
von unpersonlicher Beziehung/Engagement (13.2% der Nennungen) und geringe Rickmeldungen
(12.8% der Nennungen). Immerhin flir 17.8% der Nennungen zahlt sich aber ein Erfolg aus.

Nutzen Internet

72.9% der Befragten nutzen das Internet zur Stellensuche.

Der Nutzen des Internets wird von 66.9% der Befragten als sehr gross und gross beurteilt (17.7%
mittel, 15.5% gering und sehr gering).

Dabei wird mit 26.5% der Nennungen insbesondere die Menge der Angebote positiv beurteilt. 9.8%
der Nennungen verweisen auf den einfachen, schnellen Zugriff zu jeder Zeit und 8.2% der Nennungen
auf Aktualitat und Ubersichtlichkeit.
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Nutzen Teletext

Nur 17.5% der Befragten nutzen Teletext zur Stellensuche.

Der Nutzen von Teletext wird von 60% der Befragten als gering und sehr gering beurteilt (22,7% mit-
tel, 17.4% sehr gross und gross.

Nicht nur gibt es wenig Angebote (24.6% der Nennungen), auch die Bedienung (16.9% der Nennun-
gen) und Aktualitat (12.3% der Nennungen) sowie die Konzentration von Stellenangeboten auf Gross-

stédte (10.8% der Nennungen) werden beanstandet.

Nutzen andere Informationsquellen

Nur zu 24.8% werden andere Informationsquellen zur Stellensuche genutzt.

Der Nutzen von anderen Informationsquellen wird von 49.5% der Befragten als sehr gross und gross
angesehen (27.2% mittel, 23.3% gering und sehr gering).

53.8% der Nennungen nutzen Blindbewerbungen, gefolgt von persdnlichem Vorbeigehen (11.3% der
Nennungen).

Dabei wird mit 19.1% der Nennungen positiv bewertet, dass ein persoénlicher Kontakt geknipft bzw.
ein Eindruck hinterlassen werden kann und gute Chancen zum Erfolg (14.6% der Nennungen) gese-

hen werden.

4.2.2 Erkenntnisse

Welches sind nun die zentralen Erkenntnisse aus diesen Resultaten zum Erlebnis der Stellensuche?

1. Relativ hohe Prozentsétze der Befragten beurteilen die Beratungsunterstitzung (74.8%), den Ein-

gangsbereich (90.2%) und die Informationsmaterialien (60.5%) als deutlich positiv.

2. RAV-Berater, Stellenangebote im Eingangsbereich, Zeitungen und Stellenvermittlungsburos, Freun-
de/ Verwandte/ Bekannte und Internet werden zu relativ hohen Prozentsatzen genutzt. Teletext und

andere Informationsquellen dagegen nur in geringem Masse.

3. Es besteht eine Diskrepanz zwischen der Nutzung der Informationsquellen zur Stellensuche (siehe

Punkt 2) und der positiven Beurteilung ihres jeweiligen Nutzens.

Meist erhélt ein grosser und/oder sehr grosser Nutzen eine relativ grosse Anzahl Nennungen (ausser
Teletext), aber gleichzeitig wird sehr differenziert beurteilt. Beispiel: 75.9% der Befragten nutzen die

Stellenangebote im Eingangsbereich, aber nur 33% der Nennungen beurteilen deren Nutzen als sehr
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gross und gross, 23.1% der Nennungen mittel. Immerhin 44% der Nennungen beurteilen deren Nut-
zen als sehr gering und gering.

Werden die Grunde fur diese Einschatzungen angeschaut, erfahrt man, dass 17% der Nennungen die
Verflgbarkeit der Stellenangebote Uber das RAV gut finden, 10.5% der Nennungen die gute und U-
bersichtliche Information loben, und 10.5% der Nennungen die Aktualitdt beméangeln. Aber 31% der

Nennungen bemangeln ,keine/wenige passende Angebote”.

4. Im Zusammenhang mit technologie-basierten Medien (Websites, SSI-Terminal) genannte Qualitaten
sowie nutzungsorientierte Gesichtpunkte sind weitgehend mit den fur die professionelle Entwicklung
geltenden Kriterien identisch; mit der BerUcksichtigung von State-of-the-Art Wissen kdnnte grosst-

mogliche Nutzerorientierung erreicht werden.

Auf der Suche nach weiteren Potenzialen fUr die Optimierung des Erlebnisses der Stellensuche (User
Experience) wlrde es sich lohnen, die Erkenntnisse aus den Antworten zu den offenen Fragen (Infor-
mationsmaterial: ,Haben Sie sonst noch Anmerkungen zum Informationsmaterial?“; Eingangsbereich:
,Haben Sie sonst noch Anmerkungen zum Eingangsbereich?*; Beratungsunterstitzung: “Was wrden
Sie sich vom RAV bzw. Ihrem Berater/lhrer Beraterin konkret wiinschen?*) und zu den Begrindungen
fUr der jeweiligen Nutzen (,Weil...“) genauer zu betrachten.

Auch die Diskrepanzen zwischen der Nutzung einer Informationsquelle und der Beurteilung ihres je-
weiligen Nutzens — vor allem Hinweise zu Dysfunktionalitdten — kdnnten in eine weitere Analyse ein-
fliessen und Bestandteil eines ganzen Systems von Innovationen werden, das Uber Schulungsmass-

nahmen und eine webbasierte Applikation weit hinausgehen wirde (siehe dazu 4.4 Ausblick).

4.3 Flankierende Design Forschung

4.3.1 Design, Design Forschung und Design Methodik

Der Begriff ,Design“ im vorliegenden Zusammenhang ist in einer weiten Auslegung benutzt, so wie
von Herbert Simon postuliert: ,Design is devising courses of action aimed at turning existing situations
into preferred ones.” (vgl. Simon 1996). Design in diesem Sinne umfasst jede Disziplin, deren Ziel es

ist, neue Artefakt und Systeme zu kreieren.

Der Begriff ,Design Forschung® im vorliegenden Projektzusammenhang bezieht sich auf die Entwick-
lung von Information fUr ein spezifisches Design Projekt. Genauso wie zum Beispiel Marktforschung ist
Design Forschung eine Aktivitat, die ein bestimmtes Verstandnis Uber einen definierten Fokusbereich

zu entwickeln beabsichtigt.
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Der Begriff ,Design Methodik® im vorliegenden Projektzusammenhang bezieht sich auf Praktiken und
Vorgehensweisen, die zum Ziel haben, eine existierende Situation in eine winschenswerte zu verwan-
deln. Einerseits ist damit ein bestimmtes prozessuales Vorgehen gemeint. Andererseits bezieht sich
Design Methodik auf eine ganze Reihe von Methoden, von denen im Rahmen dieses Projektes einige

fur Design Forschung eingesetzt wurden.

4.3.2 Forschungs-Plan
Im Forschungsplan wurde von der Hypothese ausgegangen, dass einerseits das Teilsystem ,Stellen-
suche” als auch das RAV als Gesamtsystem unter Nutzergesichtspunkten signifikant verbessert wer-

den kénnen.

Als Ziel wurde definiert, design-relevante Erkenntnisse zur Optimierung der Stellensuche generell und
der Interaktion mit einer webbasierten Applikation zu gewinnen.

Die beiden zentralen Fragestellungen lauteten:
— Wie erlebt ein Stellensuchender den Stellensuchprozess im RAV-Kontext?

— Welche grundsétzlichen Elemente der Gestaltung reprasentieren den Aspekt Stellensuche am bes-
ten?

Als Objekte der Forschungstatigkeit wurden 4 Bereiche mit ihren jeweiligen Fokusgebieten identifiziert:

— RAV-Gesamtsystem: Fokus Vermittlungsprozess
— Nutzer: Fokus Mentale Modelle und Alltagswissen
— Nutzungskontext: Fokus Environment und Aktivitaten

— Wahrnehmung: Fokus Gestaltungselemente

Die gewahlten Methoden der Design Forschung umfassten (vgl. Anhang):

Process Mapping, Disposable Camera Study, Semantic Space, Image Association, Word/Concept
Relation, Concept/Concept Association, Photo Documentation, Activity Mapping und Questionnaire
(Zu einer Erlauterung der Methoden siehe 4.3.5 Methoden der Design Forschung).
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Bereiche RAV-Gesamtsystem Mutzer Mutzungslcontext Wahrnehmung

Foltusgebiete Vermittlungsprozess Mentale Modelle Alltagswissen Environment Aldivititen Gestaltungselemente

Methoden Process Mapping Disposable Camera Study Word/Concept Relation Phota Documentation Activity Mapping Questionnaire
Semantic Space Concept/Concept Association
Image Association

Eindriicle

Abbildung 1: Forschungs-Plan: Ubersicht iiber die 4 Bereiche sowie die zugeordneten Fokusgebiete und Methoden

4.3.3 Forschungs-Framework

Das Forschungs-Framework verdeutlicht die Absicht, die Ergebnisse aus dem Fragebogen mit den
Ergebnissen aus der Design Forschung zu einem Gesamtbild Gber das Erlebnis der Stellensuche (User
Experience) zu verbinden. Die daraus gewonnenen Kriterien sollen sich zu einem Anforderungsprofil
fur ,user-friendly web-design® verdichten. Sie sollen aber zugleich Basis sein fur weitere Innovationen,
die den Stellensuchprozess flr Stellensuchende deutlich optimieren kénnten (siehe 5.4 Ausblick).

Fragebogen
A

—————» Kriterien fur
“user-friendly web-design”
w» Kriterien fir
Y Innovationen
Design Forschung (siehe 5.4. Ausblick)

Abbildung 2: Forschungs-Framework: Ubersicht iiber den Zusammenhang zwischen den beiden Forschungsteilen der empi-
rischen Studie

4.3.4 Methodenauswahl

Design Forschung mittels Design Methoden hatte primar zum Ziel, in Erganzung zur Methodik des
Fragebogens und unter einem nutzerorientierten Aspekt zu einem Verstandnis der gegebenen Situati-
on der Stellensuche im RAV-Kontext beizutragen, um auf dieser Basis Kriterien fur Innovationen zu
strukturieren. Die Auswahl der Methoden orientierte sich an den vier Bereichen und ihren Fokusgebie-
ten. Infolge der noch relativ unkodifizierten Situation des Gebietes der Design Forschung erfolgten
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Auswahl und Anwendung der selektierten Methoden nicht nach den wissenschaftlichen Kriterien quali-

tativer Forschung, sondern unter einem pragmatischen und experimentellen Aspekt.

4.3.5 Methoden der Design Forschung (vgl. Anhang)

Process Mapping

Diese Methode beférdert das Verstehen des RAV-Gesamtsystems unter dem Blickwinkel von “finding
a new job” als ein System von Akteuren, Aktivitaten, Informationssystemen und Prozessen.

Ziel: Verstehen, wie der Vermittlungsprozess als System funktioniert.

Aktivitat: Erstellen eines Diagramms, welches die wichtigsten Akteure und ihre Beziehungsgeflechte

offen legt.

Disposable Camera Study

Diese Methode beférdert einen Einblick in das Leben konkreter Stellensuchender (Nutzer) und den
Nutzungskontext sowie die Konstruktion von Personas als Grundlage fur Nutzerszenarios.

Ziel: Verstehen, welche Aktivitaten, Objekte, Environments, Medien und Personen im Rahmen indivi-
dueller Stellensuchprozesse eine Rolle spielen.

Aktivitat: Zustellen von Wegwerfkameras und Notizkarten mit der Bitte, wahrend des personlichen

Stellensuchprozesses Wichtiges zu dokumentieren.

Semantic Space
Diese Methode beférdert das Aufspannen des begrifflich-gedanklichen Raumes ,Stellensuche”.

Ziel: Verstehen, mit welchen Begriffen Stellensuchende den Stellensuchprozess verbinden, um Hin-

weise auf deren mentale Modelle zu erhalten.

Aktivitat: Vorlegen eines Repertoires von Begriffskarten, aus denen die Stellensuchenden ein fUr sie

stimmiges Subset zusammenstellen.

Image Association

Diese Methode beférdert gedankliche Konzepte mittels Fotografien und dazugehdrige Kommentaren,

die sich zu positiven und negativen Issues/Werten/ BedUirfnissen clustern lassen.

Ziel: Verstehen, welche ,Bildwelten” und dahinter liegenden Themen mit dem Stellensuchprozess as-

soziiert werden.

Aktivitat: Vorlegen eines grossen Sets von Fotografien, aus denen die Stellensuchenden eine beliebi-

ge Anzahl auswahlen, zusammenstellen und kommentieren.
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Word Concept Relation

Diese Methode beférdert Bewertungen von in Bildern repréasentierten SUCHE-FINDE Konzepten mit-

tels zugehorigen Begriffen.

Ziel: Verstehen, wie unterschiedliche SUCHE-FINDE Situationen unterschiedliche Bedeutung fir Nut-

zer haben.

Aktivitat: Vorlegen von je einem Set von Bildern und Begriffen, die die Stellensuchenden zu Paaren

ordnen.

Concept/Concept Association

Diese Methode beférdert eine assoziative Auseinandersetzung mit den physischen und digitalen Kon-
zepten von analogen SUCHE-FINDE Aktivitaten.

Ziel: Verstehen, welche Bedeutung kombinierten physisch/virtuellen SUCHE-FINDE Situationen bei-

gemessen wird.

Aktivitat: Vorlegen von Bildkombinationen, die die Stellensuchenden unter dem Aspekt der Stellensu-

che kommentieren.

Photo Docurmentation
Diese Methode beférdert eine Betrachtung des Environments in strukturierter Form.

Ziel: Verstehen, wie in einem Environment gleichzeitig physische, mediale und Informationsraume rep-
réasentiert sind.

Aktivitat: Erstellen von Photos, die die Reprasentationen dokumentieren.

Activity Mapping
Diese Methode beférdert das Verstandnis dartiber, was die Menschen im RAV-Environment tatsach-
lich tun.

Ziel: Verstehen, welche Aktivitaten und Interaktionen stattfinden.
Aktivitat: Beobachten von Stellensuchenden in Bezug auf ihre Aktivitaten.

Questionnaire

Diese Methode beférdert Einblicke in individuelle Haltungen, Gedankengénge, Verstandnisse und Be-

wertungen.
Ziel: Verstehen, wie Stellensuchende zu einzelnen Issues stehen.

Aktivitat: Befragen von Stellensuchenden.
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4.3.6 Untersuchungsort und Sample

Als Untersuchungsort wurde das RAV BUmpliz als eines der modernsten RAV im Kanton Bern ausge-
wahlt. An zwei Tagen wurden Stellensuchende, die sich zuféllig im RAV aufhielten, sowie Beraterlnnen
gebeten, an der Untersuchung teilzunehmen. Fir jede Methode konnten zwischen 3 und 10 Personen
gewonnen werden. Die Methode ,Disposable Camera Study“ wurde unabhéngig davon mit Teilneh-
mern der Fragebogenuntersuchung durchgeflihrt und erzielte zwei Rucksendungen.

Anmerkung: Die Klienten im RAV Bumpliz haben mehrheitlich ausléandische Staatsbirgerschaften und
haben ungeféahr zur Halfte nur Basiskenntnisse in Deutsch.

4.3.7 Ergebnisse
Die detaillierten Ergebnisse aus der Methodenanwendung kénnen im Anhang nachgelesen werden. Im
Folgenden sollen die Erkenntnisse summarisch dargestellt und mit einem Bezug zu ,user-friendly web-

design” versehen werden.

4.3.8 Erkenntnisse
Welches sind nun die zentralen Erkenntnisse aus der Design Forschung in Bezug auf die vier Fokus-

bereiche?

071 RAV-Gesamtsystem. Vermittlungsprozess

Das RAV-Gesamtsystem unter dem Blickwinkel von “finding a new job” ist ein System von Akteuren,
Aktivitaten, Informationssystemen und Prozessen. Der Prozess der Stellensuche ist im Kern die Erstel-
lung und Bereitstellung von bzw. die Nachfrage nach spezifischer Information.

Zentrale Erkenntnisse:

¢ Der systemseitige und nutzerseitigen Erstellungs-, Distributions- und Nachfrageprozess von Informa-
tion enthalt zahlreiche Schwachstellen, die an jeder Stelle des Gesamtsystems spuUrbar sind.

¢ Zentrale Problemstellen auf Systemseite sind: Inhaltegenerierung, Inhalteaufbereitung, Distribution.
Auf Nutzerseite: Inhalteprasentation und —aktualitat, Zugangsbedingungen.

Eine moderne IT-Basis sowie eine darauf aufbauende nutzerorientiert ausgerichtete Prozess Plattform
mit spezifischen Templates und Routinen, die ausserdem alle méglichen Ausgabemedien bedienen
kénnte, ware ein Lichtblick.
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02A Nutzer: Mentale Modelle

Stellensuche ist gepragt von konkreten Menschen in ihren jeweiligen individuellen Lebenswelten, die
den Stellensuchprozess an der Schnittstelle von gleichzeitig positiven und negativen Erfahrungen und

im Kontext ihrer eigenen komplexen und vielschichtigen mentalen Welt wahrnehmen.
Zentrale Erkenntnisse:

e Stellensuche ist ein zutiefst individueller Prozess ist, bei dem eine bestimmte soziale Situation den

Raum und den Kontext der Aktivitaten definiert.

¢ Stellensuche findet an der Schnittstelle zwischen privatem und 6ffentlichem Raum statt.

¢ Die Stellensuchenden schéatzen die Stellensuche Uber das RAV gleichzeitig positiv und negativ ein.
¢ Die mentale Welt von Stellensuchenden ist komplex und vielschichtig.

¢ |ntegration im weitesten Sinne ist ein dominierendes Motiv.

LUser-friendly web-design* tendiert zu grossem Handlungsvermogen auf Nutzerseite, Differenzierung
von externen Inhalten, Navigation und Orientierung nahe an alltdgliche Routinen, einer einfachen
Struktur, einer leichten, ruhigen Erscheinung, tbersichtlicher Kommunikation, einem persdnlichen
Touch, einfacher Interaktion, visueller Unterstiitzung der Kommunikation, einfachen Prozessen, un-
missversténdlichem Feedback, einer harmonischen Gesarmterscheinung, einer positiven aktivitatsun-

terstiitzenden Grundstimmung.

02B Nutzer: Alltagswissen

Menschen erleben Situationen der Suchens und Findens alltaglich. Deshalb kénnte sich Stellensuche
als eine spezifische Art des Suchens und Findens an den im Alltag préaferierten Qualitédten orientieren.
Zentrale Erkenntnisse:

e Prozesse sind einfach und kurz und folgen gleichen Prinzipien.

¢ Kontextualisierung und gezielte Unschérfe wirken unterstitzend.

e Kontakte sind personlich und individuell.

¢ Das Ganze im Auge haben hat einen Wert.

* Man ist eigenverantwortlich fur seine Ressourcen und sein Handeln.

, User-friendly web-design* tendliert zu bildhafter/visueller Verzahnung mit verbaler Information, Uber-
sicht dber “das Ganze” an jedemn Informationspunkt, fokussierten und zugeschnittenen Informations-
einheiten, Konsistenz in den verschiedenen Prozessen fir die verschiedenen Leistungen, einem kiaren
“Interface’/Ubergang zu persénlicher Betreuung, Mdglichkeiten von Personalisierung, Anleitungen
“on-the-spot”, Ubersichtlichkeit in Bezug auf “das Ganze” und Handlungsoptionen, Aktualitét sémtii-
cher Inhalte, sparsamem Urmgang mit Ressourcen wie Zeit und Anzahl Klicks, aktivierende Anmutung

(zur Unterstiitzung von Eigenaktivitaten) an den relevanten Stellen.
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03 Nutzungskontext: Environment

Der Eingangsbereich des RAV ist ein komplexes Environment, bei welchem man zwischen einem phy-
sischen, medialen und einem Informationsraum unterscheiden kann (zur Problematik des Informati-

onsraums siehe: RAV-Gesamtsystem: Vermittlungsprozess).
Zentrale Erkenntnisse (medialer Raum):
¢ Die Aktualitat der Inhalte ist nicht bzw. in unterschiedlicher Art gewéhrleistet.

¢ Medien und Inhalte verhalten sich in Bezug auf ihre technisch mdgliche Aktualisierung in umgekehr-

tem Verhéltnis.

¢ Die Medienaufbereitung erfolgt sehr heterogen (von strukturiert bis chaotisch).

Zentrale Erkenntnisse (physischer Raum):

¢ Die Gesamterscheinung des Environments ist sehr heterogen (von Marktkultur bis Staatskultur).

LUser-friendly web-design” tendliert zu einer lbersichtlichen Struktur, kommuniziert kiar die Grenzen
zwischen Innen und Aussen, ist medienaddquat.

04 Nutzungskontext: Aktivitaten
Die Eingangsbereiche werden von den Stellensuchenden zur Zielerreichung benutzt, wobei sie dazu

bestimmte Aktivitaten durchfihren.
Zentrale Erkenntnisse:

¢ Das RAV dient auch als Arbeitsraum, wobei verschiedenste stellenbezogene und andere Aktivitaten

nur ungentgend unterstltzt werden.

e Ausgehangte Stellenangebote werden gezielt aufgesucht.

e Stellensuchende verbringen zum Teil sehr lange Zeit vor dem SSI-Terminal (stehend).
* Prozesse werden RAV-spezifisch angepasst (z.B. Mailbox flr Information an Berater).

L~User-friendly web-design” tendliert zur Ermoglichung verschiedenster web-unterstiitzter Aktivitéten.

05 Wahrnehmung: Gestaltungselemente

Gestaltungselemente im weitesten Sinne wie Farben, Formen, Abstraktionsgrad und Ergonomie

bestimmen den Charakter des Erlebnisses (User Experience) entscheidend mit.
Zentrale Erkenntnisse:

¢ Ergonomie: Die Suche nach Stellenangeboten ist als Kurzzeitaktivitat gestaltet (analog Ticketkauf
Uber Terminal).

¢ Abstraktion: Eine diagrammatische Darstellung erzielt eine hohe Verstandlichkeit, verspricht aber

auch keine Details.

¢ Farben: Grun, Gelb und Bordeaux werden als freundlich, ruhig, und wenig aggressiv beurteilt.
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e Formen: Ein abgerundetes Quadrat wirkt beruhigend und sicher.

L2User-friendly web-design” tendliert zu einer beruhigenden Anmutung, der Vermittlung eines Gefihls

von Sicherheit und hinreichender Detaillgenauigkeit.

4.3.9

Anforderungsprofil fiir eine web-basierte Applikation

Die Kriterien fur Innovationen sind die Basis flr die Erstellung eines Profils fur,user-friendly web-

design.”
Inhalt Interaktion Navigation Orientierung
Allgemein |+ Einfache Strultur + Einfache Interaktion + Nahe an alltaglichen + Nahe an alltiglichen
+ Alctualitatsindilation + Handlungsvermogen beim Routinen Routinen
Nutzer
+ Personlicher Touch
* Klares “Interface” fUbergang
zu personlicher Betreuung
* Sparsamer Umgang mit
Ressourcen wie Zeit und
Anzahl Klicks
Technisch +Verschiedene Zugangsmodi
* Moglichkeiten von
Personalisierung
+ Einfache Prozesse
* Unmissverstandliches
Feedback
+ [Consistenz in den verschie-
denen Prozessen fiirverschie-
dene Leistungen
Verbal + Folwssierte und zugeschnit- + Ubersichtlichlkeit in Bezug
tene Informationseinheiten auf “das Ganze” und
+ Differenzierung von exter- Handlungsoptionen
nen Inhalten + Ubersichtliche
+ Anleitungen “on-the-spot” Kommunikation
Visuell * Aktivierende Anmutung + Ruhige und harmonische
+ Bildhafte fvisuelle Gesamterscheinung
Verzahnung mit verbaler + Positive altivitatsunterstit-
Information zenden Grundstimmung
+Visuelle Unterstiitzung der + leichte, uhige Erscheinung
Kommunikation + Ubersicht iber “das Ganze”
an jedem Informationspunlkt

Abbildung 3: Profil fir Web Design: Ubersicht iiber die Kriterien und ihre Zuordnung zu zentralen Modulen des Webdesigns

4.4 Ausblick

Im Sinne eines integrativen Ansatzes kénnten in einem weiteren Schritt auf Basis der durch die Ergeb-

nisse von Fragebogen und flankierender Design Forschung erarbeiteten Kriterien strategische Initiati-

ven und ein systemisches Blindel von Innovationen entwickelt werden. Dabei wiirde das Ziel darin

bestehen, die sich unterstitzenden bzw. potentiell konflikttrachtigen Beziehungen zwischen isolierten

Innovationen stérker in den Vordergrund zu rlcken. Im Sinne einer Entwurfsskizze sind im Folgenden

maogliche strategische Initiativen und Innovationen dargestellt. Sie unterstltzen das ganze Spektrum

von geringer bis hoher eKompetenz der Stellensuchenden.
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4.4.1 Kriterien fiir Innovationen

Aus den gesammelten Erkenntnissen lassen sich die folgenden Kriterien fur Innovationen konstruieren:
e Transparente Distributionswege

¢ Aktualitat der Inhalte

¢ Gezielte und strukturierte Informationsvermittiung

¢ BerUcksichtigung unterschiedlicher nutzerseitiger Zugangsbedingungen
e Effizienter Ressourcen-/Zeiteinsatz

¢ Einfachheit der Prozessablaufe

¢ Ruhige Grundstimmung

¢ |Individuelle Wertschatzung

* Uberblick und kontrollierte Informationsunscharfe

¢ Befahigende Unterstitzung

e UnterstUtzung von ad hoc Aktivitaten

¢ Visuelle Didaktik

4.4.2 Strategische Initiativen

Folgende strategische Initiativen wurden ansatzweise entwickelt:
¢ Moderne Informationstechnologie einfGhren

> Prozesse

¢ Qualifizierungen durchfihren

> Dienstleistungsangebote (u.a. Education measures)

e Informationszugédnge/Medien ausweiten

> Distributionskanéle und Medien

e |nteraktionen nutzerorientiert integrieren

> Inhalte und Interfaces (u.a. User-friendly web-design)
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DIENST-
LEISTUNGs-
ANGEBOTE

INHALTE+
INTERFACES  ppozEsse

DISTRIBUTIONS-
KANALE+
MEDIEN

Abbildung 4: Strategische Initiativen: Ubersicht iiber den Zusammenhang der 4 Ansitze

4.4.3 Innovationen

Folgende Konzeptbereiche fur Innovationen wurden angedacht:

¢ RAV:MydJob System

Systemseite: IT-Plattform und integrierte Geschéaftsprozesse. Zugang fir den Nutzer mittels eCard,
Template, Agent, und Uber den RAV-Berater.

e MyJob Environment

Physischer Interaktionsraum, der verschiedene mit der Stellensuche in Zusammenhang stehende Nut-
zeraktivitaten unterstitzt. Auf Basis einer IT-Plattform und integrierten Prozessen stehen verschiedene
Kanale/Medien sowie technologie- und wissensbasierte Features zur Verfligung, die fir Menschen mit
niedriger und hoher e-Kompetenz gleichermassen und im gleichen Environment genutzt werden kon-
nen. Weitere mit der Stellensuche in Beziehung stehende Aktivitaten werden durch das Environment
unterstitzt.

e MyJob Connect

Virtueller Interaktionsraum, der den Distributions- und Kommunikationsraum auf den mobilen Bereich

und den stationdaren Home-Kontext erweitert.
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RAV:My|ab Process

RAV:My) ab Template

System

RAV:Mylab New AVAM

ironment

Mylab Agent

MyJab HotSpat

Mylab Training Lounge

Mylab eCard

Mylob Tablet PC
Mylab eBoalc
Mylab PC
Nylob Web App

Nutzer

Nylab Tauchscreen [Kiosle

MyJab Digital Ink Baard

Mylab Warle Place

Nylob Meeting Area

Nylab ePaper
Mylab JabB cale

Mutzer Mabile Phane

Mutzer PC
Nutzer PDA hoch
e-Kompetenz
gering

Nylab Memary
Nylab Letter

MNutzer Mabile Phane
Mutzer Fax

Abbildung 5: Physisches und virtuelles Interaktions-Environment: Ubersicht iiber ein Gesamtsystem von Innovationen,
strukturiert nach System (RAV:MyJob System), nutzer-orientierter physischer Prasenz (MyJob Environment) und virtueller

Verfiigbarkeit (MyJob Connect)

Innerhalb der Konzeptbereiche wurden folgende Innovationen angedacht:

Systemseite (RAV:MyJob System)

RAV:MyJob New AVAM
RAV:MydJob Process
RAV:MyJob Template

Nutzerseite (MyJob Environment)

MydJob Agent
MydJob eCard
MydJob HotSpot

Mydob Training Lounge (> Education measures)

MydJob Work Place
MydJob Meeting Area
MydJob Digital Ink Board
MydJob PC

Mydob Web App (> User-friendly web-design)

MydJob Tablet PC
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MydJob eBook

MydJob Touchscreen Kiosk
MydJob ePaper

MydJob JobBook

Nutzerseite (MyJob Connect)
MydJob Memory
Mydob Letter
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5 Weiterbildungskonzept (Christoph Graf)

5.1 Ausgangslage

Im ersten Teil des Weiterbildungskonzeptes wird das Fundament zu den vorgeschlagenen Massnah-
men zur Férderung der Internetkompetenz von erwerbslosen Menschen gelegt. Das Konzept erhalt
dadurch sowohl einen sozial- und bildungspolitischen als auch einen wissenschaftlichen Bezugsrah-
men. Die Analyse der Resultate der vorliegenden empirischen Studie | (vgl. Kapitel 3) unter dem Fokus
der Férderung der Internetkompetenz ist dabei der zentrale Pfeiler, auf welches sich das Weiterbil-
dungskonzept stutzt.

Das Weiterbildungskonzept beschrankt sich auf die Auswertung der Resultate der Befragung der
Klientinnen, da sich auf Grund der Studie nachweisen lasst, dass bei dieser Gruppe mit Sicherheit ein
grésserer Nachholbedarf im Bereich der Schulung und Férderung der Internetkompetenz vorhanden
ist als bei den Personalberaterlnnen. Wahrend ausnahmslos alle Personalberaterinnen Zugang zu
einem Computer und zum Internet haben, und damit zumindest Uber grundlegende Internetkompe-
tenzen verfugen durften, haben 20.5% der interviewten RAV-Klientinnen das Internet in den letzten 12
Monaten nicht genutzt und verfigen mit grosser Wahrscheinlichkeit demnach auch Uber keine Kennt-
nisse in der Nutzung des Mediums (vgl. Tabelle 8, Seite 32).

Ein wichtiger Bezugsrahmen fUr das Weiterbildungskonzept ist das bestehende Informatik-
Kursangebot des BECO und die daflr notwendigen gesetzlichen Grundlagen, beide Referenzpunkte
werden in den folgenden Abschnitten vorgestellt. Die im Konzept vorgeschlagenen Kurse und Mass-
nahmen sollen die bestehenden BECO-Kurse sinnvoll ergdnzen und einen Beitrag zur Weiterentwick-
lung des Schulungsangebotes der RAV im Kanton Bern leisten.

5.2 Arbeitsmarktliche Massnahmen BECO

Ein Weiterbildungsangebot im Bereich der Férderung der Internetkompetenz flr erwerbslose Men-
schen kann ohne Kenntnisse des bestehenden Kursangebotes im Bereich Informatik des BECO be-
ziehungsweise der Regionalen Arbeitsvermittlungszentren RAV nicht erstellt werden. Das Kurswesen
des BECO ist ein Element einer breiten Palette der so genannten arbeitsmarktlichen Massnahmen.
Diese reichen vom Kurs Uber ein Ausbildungspraktika hin bis zur Foérderung einer selbststandigen
Erwerbstatigkeit (INFO-SERVICE Arbeitslosenversicherung ALV [Ausgabe 2000] Arbeitsmarktiiche
Massnahmen. Ein erster Schritt zur Wiedereingliederung ).

Zustandig fur die Bereitstellung der arbeitsmarktlichen Massnahmen im BECO ist der Fachbereich
Logistik, arbeitsmarktliche Massnahmen LAM. Dieser Fachbereich zeichnet sich ausserdem auch fur
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die Aus- und Weiterbildung der Personalberaterlnnen verantwortlich. Der Fachbereich LAM ist dem
Geschaftsbereich RAV unterstellt, einem von sechs Geschéftsbereichen innerhalb des BECO und
koordiniert jahrlich rund 500 Kollektivkurse, darunter rund 100 Angebote im Bereich Informatik. Der
zustéandige Leiter der Abteilung LAM ist Herr Beat Niklaus.

Die Volkswirtschaftsdirektion des Kantons Bern beziehungsweise das BECO wendet pro Jahr fir die
arbeitsmarktlichen Massnahmen rund CHF 50-60 Mio. auf, davon entfallen auf die Kollektivkurse un-
gefahr CHF 20 Mio. und auf die Beschéftigungsprogramme rund CHF 25 Mio. Gemass den Auskinf-
ten von Herrn Beat Niklaus nutzen ca. 10-15% der bei der Arbeitslosenversicherung ALV angemelde-
ten Personen ein Angebot aus der Palette der arbeitsmarktlichen Massnahmen. Differenziertere Zahlen
gibt es nicht, und das BECO fiihrt in diesem Bereich auch keine Statistik.

Alle arbeitsmarktlichen Massnahmen im Kanton Bern werden im Auftrag des Staatssekretariates fur
Wirtschaft SECO nach WTO-Standard ausgeschrieben und vergeben. Die Anbieter sind im Schweize-
rischen Verband der Organisationen von Arbeitsmarkt-Massnahmen SVOAM (www.svoam.ch) zu-

sammen geschlossen.

5.2.1 Gesetzliche Grundlagen der arbeitsmarktlichen Massnahmen

Die gesetzlichen Grundlagen der arbeitsmarktlichen Massnahmen sind im Bundesgesetz Uber die
obligatorische Arbeitslosenversicherung und die Insolvenzentschadigung Art. 59 bis Art. 79b geregelt.
Gemass Art. 59 soll mit den arbeitsmarktlichen Massnahmen die Eingliederung von Versicherten, die
aus Grunden des Arbeitsmarktes erschwert vermittelbar sind, geférdert werden. Solche Massnahmen

sollen insbesondere

a. die Vermittlungsfahigkeit der Versicherten verbessern, damit diese rasch und dauerhaft wieder
eingegliedert werden kénnen;

b. die beruflichen Qualifikationen entsprechend den Bedurfnissen des Arbeitsmarktes fordern;
c. die Gefahr von Langzeitarbeitslosigkeit vermindern; oder

d. die Mdglichkeit bieten, Berufserfahrungen zu sammeln

Art. 60 behandelt die so genannten Bildungsmassnahmen. Als Bildungsmassnahmen gelten nament-

lich individuelle oder kollektive Kurse zur Umschulung, Weiterbildung oder Eingliederung sowie

Ubungsfirmen und Ausbildungspraktika.
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5.2.2 BECO-Kurse im Bereich Informatik

Gemaéss den Auskinften von Herrn Niklaus kénnen die Informatikkurse ausschliesslich von Versicher-
ten besucht werden, die aus ihrer friheren Tatigkeit beruflich bedingte Berlhrungspunkte zur Informa-
tik haben und durch den Besuch eines Kurses ihre beruflichen Qualifikationen verbessern bezie-
hungsweise ihre Defizite in diesem Bereich beseitigen kénnen (siehe auch Zielgruppen in der nachfol-
genden Tabelle 17). Es kommen also ausschliesslich solche Versicherte in den Genuss von Informa-
tikkursen, die in ihrem zukUnftigen Arbeitsfeld mit grosser Wahrscheinlichkeit mit der Bedienung eines
Computers und der Nutzung von Computer-Programmen zu tun haben werden. Folgende Kursange-
bote im Informatikbereich werden vom BECO ausgeschrieben:

Tabelle 17: Kursangebote im Informatikbereich des BECO

Kursbezeichnung Zielgruppe Anzahl Lektionen Anzahl restli-
WWW und Out- che Lektionen
look
Informatik-Grundkurs Light Kursteilnehmer ohne PC-Vorkenntnisse, verfigen 12 78

Uber Deutschkenntnisse in den Bereichen Lesen,
Schreiben, Hor- und Leseverhalten. Sie kénnen
den Nachweis einer Burotatigkeit oder einer neu-
en beruflichen Téatigkeit im Buro (Quereinsteiger)
oder einen Tatigkeitsnachweis als Lagerist erbrin-
gen.

Informatik-Grundkurs Stellensuchende mit punktuellen Licken wie z.B. 6 94
Wiedereinsteiger. Sie verflgen Uber eine abge-
schlossene Berufslehre oder mehrjahrige Erfah-
rung im BUrobereich oder suchen eine neue be-
rufliche Téatigkeit im Burobereich; Kenntnisse der
Computertastatur und gute Deutschkenntnisse
sind vorhanden.

Informatik-Aufbaukurs Gelbte PC-Anwender mit Erfahrung; Stoffver- 12 78
tiefung fur Fortgeschrittene; gewdhnt an selbst-
standiges Losen von unterschiedlichen Aufgaben
im Office-Bereich.

ECDL?3-Start mit Zertifikat Stellensuchende aus dem Birobereich mit PC- 24 96
Erfahrung oder abgeschlossene Berufslehre und
mehrjahriger Erfahrung im Umgang mit dem PC.
Stellensuchende, flr welche die Notwendigkeit
eines Leistungsausweises fur die Wiedereingliede-
rung besteht.

3 Urspriinglich eine européaische Initiative mit dem Ziel, einen einheitlichen Standard fiir die Informatik-Anwendung in Europa zu
schaffen, hat sich der ECDL (www.ecdl.org) weit Uiber die Grenzen Europas hinaus verbreitet und erfreut sich mittlerweile
weltweit hoher Anerkennung.

36 Lizenznehmer, davon 27 europdische und neun internationale, setzen das Zertifikat in insgesamt 135 Landern und in 32
Sprachen um. Weltweit befinden sich Uber 3.5 Millionen Informatik-Anwendende auf dem Weg zum ECDL. Das ECDL-Konzept
ist von namhaften internationalen Organisationen wie zum Beispiel der Europaischen Kommission, der UNESCO, der OECD
und der Weltbank anerkannt und wird durch diese teilweise massgeblich geférdert. Zahlreiche multinational tatige Unter-
nehmen und 6ffentliche Institutionen verlangen das ECDL-Zertifikat als Voraussetzung fur eine Anstellung.

Die European Computer Driving Licence ist eine Initiative des Dachverbands der Européischen Computergesellschaften CE-
PIS, dem auch die schweizerische Lizenznehmerin, die Schweiz Informatik (Sl), angehoért. Die ECDL Foundation, eine Non-
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Fortsetzung Tabelle 17:

Individualkurs bei

Drittanbietern

Quelle: BECO Ausschreibungsunterlagen Kollektivkurse fiir das Jahr 2005: Informatik (Ausschreibung vom Februar 2004)

Wie aus der oben stehenden Tabelle hervorgeht, bietet das BECO ein breit gefachertes Angebot an
Kursen im Bereich der Informatik an. FUr das Jahr 2005 ist die Durchfihrung von insgesamt 106 Kur-

sen, davon 16 in franzdsischer Sprache, vorgesehen.

5.3 Die Resultate der BFH-Studie unter dem Blickwinkel der Férderung der Internet-
Kompetenz

Im vorliegenden Unterkapitel 5.3 werden die Resultate der Befragung der Stellensuchenden, sofern
dies nicht bereits im Kapitel 3 geschehen ist, in erster Linie darauf hin ausgeleuchtet, welchen Stel-
lenwert das Internet flr die Suche nach einer Arbeitsstelle hat, wo die Defizite der Klientlnnen bei der
Nutzung des Internets zu finden sind und welche Bedurfnisse an eine Schulung formuliert werden. Far
das Schulungskonzept von Bedeutung ist ausserdem, ein moglichst prazises Bild der potentiellen
Nutzerlnnen von Férdermassnahmen zu erhalten.

5.3.1 Die Bedeutung des Internets fiir die Stellensuche

Aus den Resultaten der empirischen Studie | geht hervor, dass der Nutzen des Internets im Vergleich
zu anderen Medien und Quellen fur die Stellensuche von den Klientinnen als hoch eingestuft wird (vgl.
Tabelle 11 [Benutzte Informationsquellen und Einschétzung des Nutzens fur die Stellensuche durch
Klientinnen], Seite 40). Von allen aufgelisteten Medien und Quellen erzielte das Internet bei den Klien-
tinnen die héchste Prozentzahl in Bezug auf die Einschatzung des Nutzens. Die deutschsprachigen
Klientinnen schatzen den Nutzen des Internets héher ein als die franzésischsprachigen Versicherten.

Die grosse Bedeutung des Mediums Internet flr die Stellensuche geht nicht nur aus der vorliegenden
BFH-Studie hervor, sondern auch aus den Statistiken der Suchmaschinenbetreiber. Gemass einer
visuell umgesetzten statistischen Analyse (vgl. Abbildung 6) des geographischen Instituts der Universi-
tat Zurich (NZZ-Folio, Nr. 2, Februar 2004, Seite 33), gehdren Suchbegriffe rund um die Worter ,Stel-
len* und ,Jobs" zu den haufigsten Suchwortern, die in die Suchmasken von Suchmaschinen eingege-

ben werden. Ausgewertet wurden in dieser Studie die Suchbegriffe, die im Jahre 2003 in das Such-

Profit-Organisation mit Sitz in Dublin garantiert die Einhaltung des einheitlichen Internationalen Standards und stellt die fortlau-
fende Weiterentwicklung des Zertifikates sicher.
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formular der Suchmaschine www.search.ch eingegeben wurden. Je héher der Hlgel in der unten
stehenden visuellen Umsetzung der Untersuchungsresultate ist, desto haufiger wurde das entspre-
chende Suchwort in die Suchmaske der Suchmaschine www.search.ch eingegeben.

preL abmelmen
: s P massagesalon
fahrschule garage heilpraktiker
MASEAge
amag tierhaim

gErI.EI'I.I'ITﬂEh-E] {.ﬂ:mp|“g Eugﬂfnmu:ih

fasnacht martina hingis

carreisen  Eostuemverleih .
hasel _ll.I'ETll:h

gartenkou wohnwagen
reisebuero
prakiikum  colff 200

iﬂ bs  restaurant

. stellempvermittlung
—sprachschule

b=rn relsen

welter hu't'E'I Ealligflug e
willness  swiss

Schweizerkarts flu

last minute .

waiterbildung Ipndkare
= arte

wanlerihuer [UZetn

stallensuche wandarn: erien

T'I'ii‘_'lr{':r i - tedsln
offene stellen wingergarien. .
pedizal F = T i
sbb ¥ immobilien

B ¥
fahrplan Y kredit Rk

strassenkarte wohnu ngen
mietwohnung hauland

Abbildung 6: Haufigkeit von Suchwértern aus Suchmaschinen. Quelle: NZZ-Folio, Nr. 2, Februar 2004, Seite 33

Wie aus Tabelle 18 hervorgeht, scheint der Nutzen des Internets bei der Stellensuche in erster Linie in
der grossen und rasch verfligbaren Menge von Informationen im Zusammenhang mit der Stellensuche

zu liegen.

Tabelle 18: Griinde fiir die (sehr)hohe/mittlere/(sehr)geringe Nutzeneinschatzung des Internets

Anzahl Nennungen Prozentangaben
keine / wenig passende Angebote 19 5.8
grosses Angebot / Vielfalt 87 26.5
aktuell, Ubersichtlich 27 8.2
nicht aktuell, untbersichtlich 19 5.8
zu viele Bewerber 9 2.7
viele Informationen 26 7.9
spezifische Suche mdglich 23 7.0
Direktzugriff Homepages / Onlinebewerbung 19 5.8
praktisch, einfach, schnell, billig, jederzeit Zugriff 32 9.8
zeitaufwendig, mUhsam, unpraktisch 12 3.7
kaum Zugang zum Internet, seltener Nutzer 7 2.1
wenig Informationen 6 1.8
Anderes 42 12.9
Total 328 100.0
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Was bedeuten die Resultate im Hinblick auf die Forderung der Internetkompetenz?

Die hohe Nutzeneinschatzung des Internets fur die Stellensuche durch die interviewten Klientinnen
unterstUtzt die Argumentation, dass es zu Gunsten des sozialen Chancenausgleichs von Bedeutung
ist, dass Menschen ohne PC-und Internetkompetenzen sowie ohne Zugangsmaglichkeiten zum Inter-
net durch Schulungsangebote oder andere Férdermassnahmen an das Medium herangefihrt werden.
Menschen ohne Internetkenntnisse und ohne Zugang zum Internet laufen ansonsten Gefahr, dass sie
bei der Stellensuche und spater in der Arbeitswelt von internetbasierten Informationsquellen und
Kommunikationskanélen abgeschnitten und dadurch indirekt sozial benachteiligt werden.

Die Resultate weisen im Weiteren darauf hin, dass die Kenntnisse Uber die Bedienung von Suchma-
schinen, Suchstrategien und von spezifischen Internetadressen flr Stellen suchende Menschen eine

grosse Bedeutung haben.

5.3.2 Nationalitat und Sprachkenntnisse
Wie in Tabelle 19 dargestellt, sind Personen mit auslandischer Nationalitdt oder Doppelblrger eher an
einem Schulungsangebot interessiert als Schweizerlnnen. Die Unterschiede sind statistisch signifikant.

Tabelle 19: Interesse an Schulungsangebot des RAV nach Nationalitat

Nationalitat Total
Schweiz Anderes Land  Doppelbirgerinnen

Interesse an ja Anzahl Félle 186 81 31 298

Schulungsangebot Prozentangaben 65.0% 77.9% 79.5% 69.5%
des RAV

nein Anzahl Falle 100 23 8 131
Prozentangaben 35.0% 22.1% 20.5% 30.5%

Total Anzahl Falle 286 104 39 429
Prozentangaben 100.0% 100.0% 100.0 100.0%

Bemerkung: Chi2=7.969, df=2, p=.019, Cramer's V=.136

Gleichzeitig bestehen Unterschiede zwischen den Sprachkenntnissen der befragten Personen und
ihrer Computer- und Internetnutzung (vgl. Tabelle 20). Konkret haben Personen mit sehr guten oder
guten Sprachkenntnissen den Computer und das Internet in den letzten 12 Monaten signifikant haufi-
ger genutzt als Personen mit mittleren sowie schlechten oder sehr schlechten Sprachkenntnissen. Die
Einschatzung der Sprachkenntnisse der Probandinnen wurde von den Interviewerlnnen vorgenom-
men. Je nachdem, ob die Person in einem deutsch- oder franzésischsprachigen RAV befragt wurde,

war die Referenzsprache Deutsch oder Franzdsisch.
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Tabelle 20: Sprachkenntnisse im Vergleich mit der Computer- und Internetnutzung (n=426)

Sprachkenntnisse

sehr gut, gut mittel schlecht, sehr schlecht
Computernutzung Inden  ja 89% (302) 72% (47) 61% (14)
letzten 12 Mt.
nein 11% (36) 28% (18) 40% (9)
Internetnutzung In den ja 84% (284) 68% (44) 43.5% (10)
letzten 12 Mt.
nein 16% (54) 32% (21) 56.5% (13)

Bemerkung: Chi2=24.125; df=2; p.=.000 (Computernutzung)
Chi2=27.951; df=2; p.=.000 (Internetnutzung)
Angaben auf ganze Prozente gerundet.

Was bedeuten die Resultate im Hinblick auf die Forderung der Internetkompetenz?

Die Resultate deuten darauf hin, dass Auslanderinnen weniger Zugang zu einem Computer und zum
Internet haben und dadurch das Bedlirfnis nach einer Schulung grésser ist als bei Schweizerlnnen.
Die Sprache scheint ein Hindernis beim Zugang zum Computer und insbesondere zum Internet zu
sein. Leider kdnnen die Untersuchungsresultate nicht dahingehend ausgewertet werden, ob aus-
schliesslich der Mangel an Kenntnissen einer Referenzsprache fur die weniger grosse Nutzung des
Computers und des Internets verantwortlich ist, oder allenfalls andere Griinde, z.B. llletrismus (siehe
Kapitel 5.4.1, Seite 88), im Verborgenen eine Rolle spielen. Ein Schulungsangebot muss jedoch in
jedem Fall die Bedurfnisse und die besonderen Zugangsschwierigkeiten von Auslanderinnen zum
Computer und zum Medium Internet speziell berlcksichtigen. Wenn immer mdglich, missen bei der
Erstellung der Detailkonzepte fur die Kurse Spezialistinnen in der Schulung von Auslanderinnen he-
rangezogen werden. Ein moglicher Partner in diesem Bereich ist die Stiftung ECAP*.

5.3.3 Zusammenhang Bildung, Alter, Einkommen und Geschlecht
Wie in Tabelle 21 dargestellt, begrissen etwas mehr als zwei Drittel der Befragten ein Schulungsan-
gebot des RAV. Es gibt jedoch keine signifikanten Unterschiede betreffend gewlinschter Schulung

und dem Bildungsniveau.

“ Die Stiftung ECAP (www.ecap.ch) ist ein gemeinnitziges und nicht gewinnorientiertes Institut fir Erwachsenenbildung und
Forschung, das von der italienischen Gewerkschaft CGIL gegrindet wurde. Die ECAP ist seit 1970 in der Schweiz aktiv. Die
Tatigkeit der Stiftung orientiert sich an den solidarischen Werten ihrer Tréagerschaft und am Grundrecht auf Bildung. lhr Ziel ist
die Forderung der Bildung fiir jungere und altere Erwachsene, insbesondere der Migrantinnen und der weniger qualifizierten
Arbeitnehmerlnnen in der Schweiz, um die private und berufliche Integration zugewanderter Personen in unserer Gesellschaft
zu unterstitzen, sowie, um den Erwerb und die Festigung der kognitiven Mittel und Kenntnisse zu férdern, die flr ein autono-
mes und verantwortungsvolles Leben in der modernen Gesellschaft nitzlich sind.
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Tabelle 21: Interesse an Schulungsangebot RAV nach Ausbildung

Ausbildung gruppiert

tief mittel hoch total

Interesse an Schulungs- ja Anzahl Falle 45 172 62 279
angebot des RAV Prozente 70.3% 67.7% 68.9% 68.4%

nein Anzahl Falle 19 82 28 129
Prozente 29.7% 32.3% 31.1% 31.6%

Total Anzahl Falle 64 254 90 408
Prozente 100% 100% 100% 100%

Bemerkung: Chi2=0.173 df=2; p=0.917

Wie in der unten abgebildeten Tabelle 22 ersichtlich ist, winschen rund drei Viertel aller Personen
Uber 25 Jahren ein Schulungsangebot des RAV, wohingegen bei den 15- bis und mit 24-Jahrigen nur
jeder zweite eine Schulung besuchen wirde. Die Unterschiede sind statistisch signifikant. Personen

Uber 25 Jahren begriissen demnach eine Schulung eher als jingere Personen.

Tabelle 22: Interesse an Schulungsangebot RAV nach Altersklassen

Altersklassen
Anteil 15 bis  Anteil 25 bis Anteil 50+ Total
und mit 24 und mit 49

Interesse an Schulungs- ja Anzahl Falle 48 182 68 298
angebot des RAV Prozente 53.9% 72.8% 74.7% 69.3%

nein Anzahl Falle 41 68 23 132
Prozente 46.1% 27.2% 25.3% 30.7%

Total Anzahl Falle 89 250 91 430
Prozente 100% 100% 100% 100%

Bemerkung: Chi2=12.578; df=2; p=0.002

Bei Personen mit einem Einkommen von CHF 4’000.- oder tiefer ist der Wunsch nach einem Schu-
lungsangebot grésser als bei hdher Verdienenden (vgl. Tabelle 23) Die Unterschiede sind jedoch nicht
signifikant.
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Tabelle 23: Interesse an Schulungsangebot RAV nach Einkommen

Einkommen gruppiert

CHF 4°000.- zwischen CHF héher als Total
oder tiefer 4’001.- und CHF 7°001.-
CHF 7°000.-

Interesse an Schulungs- ja Anzahl Falle 125 91 46 262
angebot des RAV Prozente 75.3% 64.1% 66.7% 69.5%
nein Anzahl Falle 41 51 23 115
Prozente 24.7% 35.9% 33.3% 30.5%

Total Anzahl Falle 166 142 69 377
Prozente 100% 100% 100% 100%

Bemerkung: Chi2=4.861; df=2; p=0.088

Ein Schulungsangebot des RAV wird von Frauen haufiger gewunscht als von Méannern: Wéhrend rund
drei Viertel der Frauen ein Schulungsangebot begriissen wirden, winschen sich dies nur zwei Drittel

der Manner (vgl. Tabelle 24) Dieser Unterschied ist jedoch statistisch nicht signifikant.

Tabelle 24: Interesse an Schulungsangebot des RAV nach Geschlecht

Geschlecht

ménnlich weiblich Total

Interesse an Schu- ja Anzahl Falle 185 114 299
lungsangebot des RAV Prozente 67.5% 72.6% 69.4%
nein Anzahl Falle 89 43 132
Prozente 32.5% 27.4% 30.6%

Total Anzahl Falle 274 167 431
Prozente 100% 100% 100%

Bemerkung: Chi2=1.219, df=1, p=.27

Was bedeuten die Resultate im Hinblick auf Forderung der Internetkompetenz?

Es gilt zu beachten, dass die Resultate aus Tabelle 21 insofern nicht reprasentativ und mit Vorsicht zu
geniessen sind, als Menschen mit einem guten Bildungsniveau eher bereit waren an den Interviews
teilzunehmen als Menschen mit einem tiefen Bildungsniveau (vgl. Tabelle 4, Seite 28). Ein Weiterbil-
dungsangebot muss dem breit gefacherten Bildungsniveau Rechnung tragen. Mit anderen Worten, die
Kurse mussen niederschwellig genug sein, so dass auch Menschen mit einem tiefen Bildungsniveau
Zugang zum Angebot finden.

Die Resultate aus Tabelle 22 legen den Schluss nahe, dass eine junge Generation heranwéchst, die

vertrauter ist im Umgang mit dem Medium Internet als diejenigen Gruppen, die Uber 25 Jahre sind.

78



Der Zugang zu Weiterbildungskursen im Bereich der Férderung der Internetkompetenz muss auch
Menschen, die alter als 50 Jahre sind offen bleiben.

Die Nutzung von Computern und des Internets ist in aller Regel immer auch mit Kosten verbunden.
Menschen mit einem Einkommen unter CHF 4’000.- scheinen auf Grund ihrer Einkommenssituation in
einem weniger grossen Ausmass an der Nutzung des Mediums Internet partizipieren zu kénnen. Fur
eine Schulung bedeutet dies, dass je nach Einkommen eine Erméassigung beim Selbstkostenbeitrag

mdglich sein muss.

5.3.4 Niveaueinschatzung und Kenntnisse
Wie schon friher gezeigt, wirden insgesamt 69% der befragten Stellensuchenden ein Schulungsan-
gebot des RAV im Bereich Internet und elektronische Medien besuchen.

Wie in Tabelle 25 dargestellt, wirden 95% derjenigen Stellensuchenden, die sich selber als Anfange-
rinnen einschatzen ein solches Angebot nutzen. Von den Klientinnen mit einigen Kenntnissen sind es
72%. Bei den Stellensuchenden, welche sich als Fortgeschrittene oder als Expertinnen bezeichnen,
sind es deutlich weniger. Aber es sind immer noch Uber 50% (55% bzw. 58%), welche ein solches

Angebot nutzen wirden.

Tabelle 25: Niveau-Einschatzung im Vergleich mit dem Interesse an einem Schulungsangebot

Niveau-Einschatzung

Anféngerin einige Kenntnisse Fortgeschritten Expertin
Schulungsangebot ja 95.2% (59) 71.7% (99) 54.8% (68) 57.9% (11)
des RAV nein 4.8 (3) 28.3% (39) 45.2% (56) 42.1% (8)

100% (62) 100% (138) 100% (124) 100% (19)

Bemerkung: n=343. In Klammern sind jeweils die absoluten Zahlen angegeben

Chi2=33.098, df=3, p=.000

Streuung der Internetkenninisse

Wie aus Tabelle 26 ersichtlich, schatzen sich fast ein Finftel der Stellensuchenden (18.1%) als Anfan-
gerlnnen ein und zwei Funftel haben nach eigener Einschatzung einige Internetkenntnisse. Als fortge-
schritten sehen sich 36% der Befragten und als Expertinnen rund 6%. Dabei ist jedoch zu beachten,
dass diese Frage nur Personen gestellt wurde, welche das Internet in den letzten 12 Monaten genutzt

haben.
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Tabelle 26: Selbsteinschidtzung Internetkenntnisse (n=348)

Haufigkeiten Prozente
Anféanger/in 63 18.1%
Einige Kenntnisse 140 40.2%
Fortgeschrittene 125 35.9%
Experte / Expertin 20 5.7%
Total 348 100%

Neben der subjektiven Einschatzung wurde auch nach dem tatsachlichen Kenntnisstand gefragt. Die-
ser ist in Tabelle 27 dargestellt. Dabei zeigt sich, dass ein Grossteil der befragten Personen, welche
das Internet in den letzten 12 Monaten genutzt haben, die meisten grundlegenden Dinge im Internet

machen kann.

Tabelle 27: Internetkenntnisse (Mehrfachantworten)

Kann ich Kann ich nicht

Haufigkeit Prozent Haufigkeit Prozent
E-Mail-Konten einrichten 236 68% 111 32%
E-Mail verschicken und empfangen 318 91.6% 29% 8.4%
Dokumentanhange versenden 262 75.7% 84 24.3%
Einstellungsénderungen im Browser 186 53.6% 161 46.4%
Suchmaschinen benutzen 321 92.5% 26 7.5%
Dateien herunterladen 280 80.7% 67 19.3%

Bemerkung: n=347. Ausnahme:n=346 Dokumentanhé&nge versenden

Dabei zeigt sich jedoch, dass Personen, die sich als Anfangerinnen einschatzen, in der Regel weniger
Kompetenzen haben (vgl. Tabelle 28) als die anderen Personen. Dennoch ist erstaunlich, wie relativ
viele Anfangerinnen angeben, sie kdnnten ein E-Mail-Konto einrichten, Einstellungs&nderungen im
Browser vornehmen oder Suchmaschinen benutzen. Auf der anderen Seite kann man die Sache auch
umdrehen und sagen, dass die Internetkenntnisse llickenhaft sind, so kann beispielsweise fast ein
Viertel der Anfangerinnen keine E-Mails empfangen und versenden.
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Tabelle 28: Selbsteinschdtzung und Internetkenntnisse

Selbsteinschatzung Internetkenntnisse

Anféngerin einige Fortgeschritten Expertin
Kenntnisse
E-Mail-Konten einrichten Kann ich 31.7% (20) 56.8% (79) 93.6% (117) 100% (20)
Kann ich nicht 68.3% (43) 43.2% (60) 6.4% (8) 0% (0)
E-Mails verschicken und Kann ich 76.2% (48) 91.4% (127) 98.4% (123) 100% (20)
empfangen Kann ich nicht 23.8% (15) 8.6% (12) 1.6% (2) 0% (0)
Dokumentanhénge Kann ich 38.7% (24) 71.2% (99) 95.2% (119) 100% (20)
versenden Kann ich nicht 61.3% (38) 28.8% (40) 4.8% (6) 0% (0)
Einstellungsénderungen Kann ich 20.6% (13) 38.1% (53) 80.0% (100) 100% (20)
im Browser Kann ich nicht 79.4% (50) 61.9% (86) 20.0% (25) 0% (0)
Suchmaschinen Kann ich 77.8% (49) 92.1% (128) 99.2% (124) 100% (20)
benutzen Kann ich nicht 22.2% (14) 7.9% (11) 0.8% (1) 0% (0)
Dateien herunterladen Kann ich 49.2% (31) 78.4% (109) 96% (120) 100% (20)
Kann ich nicht 50.8% (32) 21.6% (30) 4% (5) 0% (0)

Bemerkung: n=347. Ausnahme: n=346 Dokumentanhange versenden. In Klammern sind jeweils die absoluten Haufigkeiten
angegeben.

Was bedeuten die Resultate im Hinblick auf Forderung der Internetkompetenz?

Obwohl erstaunlicherweise Uber die Halfte der Personen mit fortgeschrittenen Kenntnissen oder Ex-
pertinnen-Kenntnisse im Internetbereich eine Schulung besuchen wirde, empfiehlt es sich, ein allfalli-
ges Angebot vorerst nur an Anfangerinnen und Versicherte mit einigen Kenntnissen zu richten. Wie wir
im folgenden Kapitel noch sehen werden, verlagern sich die Erwartungen bzw. Winsche der potentiel-
len Teilnehmerlnnen je nach Stand der Kompetenzen vom Aneignen von Basiswissen zu spezifischen
Ausbildungsbedurfnissen, die zum Teil eindeutig Uber die Internet-Basis-Kompetenzen hinausgehen,

wie z.B. das Erstellen von Internetseiten.

Uber alle Kompetenzstufen hinweg gesehen, scheint in den Bereichen der Handhabung des Brow-
sers, E-Mail-Konten einrichten sowie im Bereich der Handhabung von Dateien per E-Mail oder Uber
das WWW der grésste Schulungsbedarf zu liegen. Nur 7.5% der Interviewten geben an, dass sie
Suchmaschinen nicht benutzen kénnen. Dies ist umso erstaunlicher, weil von Studien her bekannt ist,
dass viele Suchmaschinen-Nutzerlnnen von den Ergebnissen einer Internet-Recherche frustriert sind
und sich in der Datenmenge verlieren. Um prazisere Resultate zu erhalten, missten wahrscheinlich die
Fragen bei bestimmten Themen wie der Nutzung von Suchmaschinen noch weiter ins Detail gehen.
Aus diesem Grund empfiehlt es sich, die Internet-Recherche und die Vermittlung von Suchstrategien
im Rahmen einer Schulung trotz den Resultaten in der vorliegenden Studie zu einem Schwerpunkt-

thema zu machen.
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Die Auswertung der Resultate aus Tabelle 28 deuten darauf hin, dass einerseits Anfangerinnen und
Personen mit grundlegenden Kenntnissen in praktisch allen Bereichen von der Vermittlung von Basis-
Kenntnissen in der Nutzung des Mediums Internet profitieren wirden, andererseits die Fortgeschritte-
nen und Expertinnen mit grosser Wahrscheinlichkeit kaum einen Nutzen aus einem Kurs ziehen kénn-
ten. Im Kapitel 5.3.6 werden wir vertiefter auf diesen Aspekt eingehen und begriinden, warum das
Aufwand- und Nutzenverhaltnis bei der Gruppe ,Fortgeschritten” und ,Expertin® nicht mehr stimmt
und auf ein Schulungsangebot verzichtet werden sollte.

5.3.5 Griinde fiir die Nichtnutzung des Internets

Aus der untenstehenden Tabelle 29 geht hervor, dass der grosste Teil der Personen die zwar den
Computer nutzen, nicht aber das Internet als Grund fir die Nicht-Nutzung des Internets angeben, am
Medium kein Interesse haben oder kein Bedurfnis zur Nutzung verspuren. Werden die beiden Grup-
pen zusammengefasst, betragt der Anteil der Personen ohne Interesse am Medium 43.7%. Far im-
merhin 37.6% der befragten Personen liegt der Grund fur die Nichtnutzung darin, dass sie Uber keinen
Internetzugang beziehungsweise einen Computer verfligen oder ihnen die finanziellen Mittel flr die
Nutzung des Mediums fehlen.

Tabelle 29: Griinde fiir die Nichtnutzung des Internets

Haufigkeiten Prozente
kein Zugang, Anschluss, Computer 10 31.3%
Kostenfrage 2 6.3%
kein Interesse 5 15.6%
kein Bedarf / kein BedUrfnis 9 28.1%
keine Zeit 1 3.1%
fehlende Kenntnis 3 9.4%
Angst / mangelndes Vertrauen 1 3.1%
andere Grinde 1 3.1%
Total 32 100.0%

Was bedeuten die Resultate im Hinblick auf Forderung der Internetkompetenz?

Abgesehen davon, dass ein beachtlicher Teil der Nichtnutzerinnen aus verschiedenen Grinden keine
Auseinandersetzung mit dem Medium Internet wiinscht, verfigt rund ein Drittel der Personen aus ver-
schiedenen Grinden Uber keine Infrastruktur zur Nutzung des Internets. Dieser Umstand spricht fur
die Einrichtung von frei zugéanglichen Medienrdumen wie sie in Kapitel 5.6.5 beschrieben werden.

5.3.6 Inhaltliche Erwartungen an eine Schulung zur Férderung der Internetkompetenz
Auch wenn der Grossteil der Personen, die das Internet in den letzten 12 Monaten nutzten, die grund-
legenden Dinge im Internet machen koénnen, scheint doch das Bedurfnis nach einer Schulung zu be-

stehen. Dies kann, so kénnte eingewendet werden, einerseits damit zusammenhangen, dass vor allem
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Personen eine Schulung wiinschen, die kein Internet und Computer nutzen oder Personen, die sich
als Anfangerinnen bezeichnen. Wie schon in Tabelle 25 gezeigt, ist es in der Tat so, dass mehr Anfan-
gerlnnen eine Schulung nutzen wirden, als die anderen Gruppen. Erstaunlicherweise wirden aber
immer noch mehr als 50% derjenigen Personen, welche sich als Experlnnen bezeichnen, eine Schu-
lung nutzen. Was sie sich dabei genau wiinschen, kann der Ubersicht in Tabelle 31 entnommen wer-
den. Wie in Tabelle 30 dargestellt, sind es auch nicht nur Personen, die das Internet und den Compu-
ter nicht nutzen, die sich eine Schulung wiinschen, sondern prozentual praktisch genau so viele, wel-
che das Internet und den Computer bereits nutzen.

Tabelle 30: Internetnutzung und Computernutzung nach Interesse an Schulungsangebot des RAV (n=430)

Internetnutzung letzte 12 Monate

ja nein
Interesse an Schulungs- ja 69.2% (236) 70.8% (63)
angebot des RAV nein 30.8% (105) 29.2% (26)
Total 100% (341) 100% (89)

Computernutzung letzte 12 Monate

ja nein
Interesse an Schulungs- ja 70.1% (258) 65.1% (41)
angebot des RAV nein 29.9% (110) 34.9% (22)
Total 100% (368) 100% (89)

Bemerkung: In Klammern sind jeweils die absoluten Haufigkeiten angegeben
Chi2=.083, df=1, p=.773 (Internetnutzung)
Chi2=.64, df=1, p=.424 (Computernutzung)

Die Auswertung der Frage, warum die interviewten Personen ein Schulungsangebot besuchen wir-
den, ergibt einen klaren Trend (vgl. Tabelle 31). Die Erweiterung des Wissens und das Bedlirfnis, et-
was dazu zu lernen, stehen bei allen Kategorien klar im Vordergrund. Bemerkenswert sind die verhalt-
nismassig niedrigen Prozentzahlen unter dem Punkt ,hilfreich fur Stellensuche, erhéht Chancen® im
Gegensatz zur Einschatzung des Nutzens des Internets fUr die Stellensuche (vgl. Tabelle 11 [Benutzte
Informationsquellen und Einschatzung des Nutzens flr die Stellensuche durch Klientinnen], Seite 40).
Dieser scheinbare oder offensichtliche Widerspruch konnte im Rahmen dieser Studie nicht aufgeldst
werden. In der Tabelle 31 handelt es sich immer um die Anzahl Nennungen. D.h. diese sind nicht mit
der Anzahl Félle Ubereinstimmend, da eine Person mehrere oder keine Nennungen gemacht haben
kann. Teilweise gibt es bei den Prozentangaben Rundungsfehler. Bei kleinen Fallzahlen wurde auf die

Prozentangaben verzichtet.
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Tabelle 31: Warum Schulungsangebot besuchen

Internetkenntnisse Anzahl Nennungen Prozente

Anféanger/in Wissen erweitern, dazu lernen 25 49%
Etwas Neues lernen, Grundkenntnisse aneignen 7 13.5%
zeitgeméass, aktuell, wichtig, unumgéanglich 3 5%
hilfreich fir Stellensuche, erhdht Chance 2 4%
Interesse, Spass, Zeit 5 10%
Etwas zu tun haben 1 2%
5
3

bringt etwas, nitzlich, hilfreich 10%
Anderes 6%
Total 51 100.5%
einige Kenntnisse Wissen erweitern, dazu lernen 33 39%
Etwas Neues lernen, Grundkenntnisse aneignen 9 11%
zeitgemass, aktuell, wichtig, unumgénglich 10 12%
hilfreich flr Stellensucht, erhéht Chancen 10 12%
Interesse, Spass, Zeit 5 6%
Etwas zu tun haben 4 4.5%
bringt etwas, nitzlich, hilfreich 8 9.5%
Anderes 5 6%
Total 84 100%
Fortgeschritten Wissen erweitern, dazu lernen 23 41%
Etwas Neues lernen, Grundkenntnisse aneignen 3 5.5%
zeitgemass, aktuell, wichtig, unumgénglich 7 12.5%
hilfreich flr Stellensuche, erhdht Chancen 4 7%
Interesse, Spass, Zeit 8 14.5%
bringt etwas, nttzlich, hilfreich 7 12.5%
Anderes 4 7%
Total 56 100%
Expertin Wissen erweitern, dazu lernen 3
Etwas Neues lernen, Grundkenntnisse aneignen 1
zeitgemass, aktuell, wichtig, unumganglich 1
Interesse, Spass, Zeit 2
Total 7

Die Auswertung der Winsche an eine Schulung (vgl. Tabelle 32) bestétigt die Resultate aus Tabelle
31. Je hdher das Kenntnisniveau ist, umso wichtiger wird fur die potentiellen Teilnehmerlnnen die An-
eignung von spezifischen Kenntnissen insbesondere in den Bereichen Erstellung von Websites, Nut-
zung von Office-Programmen und der Suchstrategien.
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Tabelle 32: Wiinsche an Schulung

Internetkenntnisse Anzahl Nennungen Prozente
Anféanger/in Allgemeines Wissen erweitern 15 25.5%
Basiswissen, Grundkenntnisse 23 39%
Spez. Internetkenntnisse, Anwendungen, Hintergriinde 5 8.5%
Berufliche Qualifikation erhthen 3 5%
(Stellen-) Suchstrategien 4 7%
Spez. Programme (Word, Excel, Access, PP) 2 3.5%
Bewerbungen, Briefe schreiben 1 1.5%
Diplom, Zertifikat 1 1.5%
Kursorganisation (Anzahl TN, Sprache) 1 1.5%
Anderes 4 7%
Total 59 100%
einige Kenntnisse Allgemeines Wissen erweitern 32 22.5%
Basiswissen, Grundkenntnisse 24 17%
Spez. Internetkenntnisse, Anwendungen, Hintergriinde 16 11.5%
Berufliche Qualifikation erhéhen 9 6.5%
(Stellen-) Suchstrategien 19 13.5%
Homepages erstellen 6 4%
Spez. Programme (Word, Excel, Access, PP) 13 9%
Bewerbungen, Briefe schreiben 1 0.5%
Diplom, Zertifikat 2 1.5%
Kursorganisation (Anzahl TN, Sprache) 11 8%
Nichts, keine Ahnung 2 1.5%
Anderes 6 4.5%
Total 141 100%
Fortgeschritten Allgemeines Wissen erweitern 14 12%
Basiswissen, Grundkenntnisse 7 6%
Spez. Internetkenntnisse, Anwendungen, Hintergriinde 6 5%
Berufliche Qualifikation erhéhen 3 2.5%
(Stellen-) Suchstrategien 24 20.5%
Homepages erstellen 15 13%
Spez. Programme (Word, Excel, Access, PP) 12 10.5%
Bewerbungen, Briefe schreiben 6 5%
Diplom, Zertifikat 4 3.5%
Kursorganisation (Anzahl TN, Sprache) 1 11%
Nichts, keine Ahnung 3 2.5%
Anderes 10 8.5%
Total 117 100%
Expertin Allgemeines Wissen erweitern 3
Basiswissen, Grundkenntnisse 1
Spez. Internetkenntnisse, Anwendungen, Hintergriinde 2
(Stellen-) Suchstrategien 2
Spez. Programme (Word, Excel, Access, PP) 3
Kursorganisation (Anzahl TN, Sprache) 1
Nichts, keine Ahnung 1
Anderes 2
Total 15

Was bedeuten die Resultate im Hinblick auf Forderung der Internetkompetenz?

In Bezug auf die Bereitstellung eines Schulungsangebotes bedeuten die Resultate, dass verschiedene

und dem Kenntnisstand der Zielgruppen angepasste Angebote geschaffen werden mussen. Bei der
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Gruppe mit fortgeschrittenen Kenntnissen Uberwiegen spezifische Bedurfnisse wie das Erstellen von
Websites und die Vertiefung in Office-Programme beinahe die restlichen Kategorien im Bereich des
Basiswissens. Das Erstellen von Homepages bzw. Websites und vor allem die Vertiefung in Office-
Programme sprengen den Rahmen von allgemeinen Kursen zur Férderung der Internetkompetenz. Ein
Schulungsangebot an Klientinnen mit fortgeschrittenen Kenntnissen steht mit grosser Wahrscheinlich-
keit in keinem Verhaltnis zum Ertrag beziehungsweise zum Nutzen fUr die Klientlnnen selbst und ihre
berufliche Zukunft (vgl. Abbildung 7). Die spezifischen Bedurfnisse von Personen mit guten und fort-
geschrittenen Kenntnissen sind aber ein Argument fur die Errichtung von begleiteten Medienrdumen
wie sie in Kapitel 5.6.5 vorgestellt werden. In einem begleiteten Medienraum kann besser auf punktu-
elle und spezifische Anliegen fortgeschrittener Nutzerinnen eingegangen werden als im Rahmen einer

allgemeinen Schulung.

Aus der Ausschreibung der Internet-Kompetenz-Kurse muss auf Grund der Erkenntnisse aus der Stu-
die klar hervorgehen, dass sich die Angebote nur an Einsteigerlnnen und Anfangerinnen mit mittleren

Kenntnissen richten.

keing 4 A Qross
Internetkenntnisse Schulungsnutzen
gute v v klein

Abbildung 7: Je besser die Internet-Kompetenzen, umso schlechter das Aufwand-Nutzenverhaltnis einer Schulung.

Auf der Grundlage der Resultate in Tabelle 32 lasst sich sicher die folgende Aussage machen: Je bes-
ser die Internet-Kompetenzen der Interviewpartnerinnen sind, umso bedeutender werden fur die po-
tentiellen Teilnehmerlnnen die Suchstrategien und damit auch die Kenntnisse Uber die Méglichkeiten

einer erweiterten Suche im Internet. Diese Erkenntnis muss sich im Schulungskonzept in der Form
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niederschlagen, als dass in den Kursen mit Teilnehmerinnen, die Vorkenntnisse mitbringen, dem The-
ma Suche bzw. Suchstrategien mehr Zeit zur Verfligung steht als in den Kursen fur die Anfangerinnen.

5.3.7 Erwartungen an die Lehrmethode bei einem Schulungsangebot

Die Interviewpartnerinnen wurden danach befragt, ob sie ein Schulungsangebot mit einer Lehrperson
(vgl. Tabelle 33) oder ein Selbststudium mit einer Lehr-CD bevorzugen. Die Resultate in dieser Hin-
sicht sind eindeutig, eine grosse Mehrheit bevorzugt eine Schulung durch eine Lehrperson. Bemer-
kenswert ist, dass fast ein FUnftel der Personen ein Schulungsangebot mit einer Lehrperson und damit
in einer Gruppe bevorzugt, weil durch diese Lehrform die Méglichkeit besteht, soziale Kontakte zu
kntpfen.

Tabelle 33: Schulungsangebot mit einer Lehrperson oder Selbststudium

Haufigkeiten Prozente

Lehrperson Fragen stellen, Probleme beheben 157 41.9%
gewulnscht weil:  grdsserer Lerneffekt, einfacher 43 11.5%
gréssere Motivation, Disziplin 27 7.2%
Erklarungen 31 8.3%
sinnlos, keine Computerkenntnisse, Anfanger 18 4.8%

persdnlicher, Kontakte, Austausch 70 18.6%
Anderes 29 7.7%

Total 375 100.0%

CD-Rom ge- Selbststudium, zuhause Uben 18 42.9%
wulnscht weil: besser, einfacher, grosserer Lerneffekt 8 19.0%
flexibel, zeit- und ortsunabhangig 9 21.4%
Anderes 7 16.7%

Total 42 100.0%

Was bedeuten die Resultate im Hinblick auf die Forderung der Internetkompetenz?

Die Resultate sind eindeutig und bedeuten in Bezug auf die allféllige Implementierung von Foérder-
massnahmen, dass der personliche Kontakt zu einer fachkompetenten Lehrperson unumgéanglich ist.
Im Weiteren scheint es auf Grund der besonderen sozialen Situation der Menschen ohne Erwerbstéa-
tigkeit wichtig zu sein, dass wéhrend den Schulungen gentigend Raum fir den Austausch und das
Knupfen von sozialen Kontakten besteht.

5.4 Informationsgesellschaft Schweiz und Fordermassnahmen

Anfangs 1998 legte der Bundesrat eine Strategie fUr eine Informationsgesellschaft in der Schweiz fest
und im Jahre 2002 lag der erste Bericht mit dem Titel ,Informationsgesellschaft Schweiz — Standort-

bestimmung und Perspektiven” vor. Mit der Umsetzung der bundesratlichen Strategie ist die ,Koordi-
nationsgruppe Informationsgesellschaft - KIG" beauftragt. In ihrem 4. Bericht vom Sommer 2004 ver-
tritt die Koordinationsgruppe die Auffassung, dass die IKT-Verbreitung und -Anwendung nicht prinzi-
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piell neue Unterschiede in der Gesellschaft verursacht, sondern bestehende sichtbarer macht und
verstarkt (,Digitale Spaltung in der Schweiz”, Bericht zuhanden des Bundesrates, Juni 2004). Der digi-
tale Graben besteht nach Ansicht der Koordinationsgruppe ,,...nicht zwischen denjenigen, die Zugang
zu den IKT haben, und jenen, die von diesem Zugang ausgeschlossen sind; er verlauft vielmehr zwi-
schen jenen, die dank guter Bildung und Wissen die modernen IKT nutzen, und denjenigen, welche
auf Grund von Bildungsdefiziten keinen oder nur eingeschrankten Gebrauch von diesen machen kon-
nen. Damit verbindet sich auch eine beschéftigungs- und sozialpolitische Herausforderung fur die
Schweiz (Seite 22).“

Die Koordinationsgruppe erachtet zielgruppenorientierte Kursangebote zur Steigerung der IKT-
Kompetenzen von Erwachsenen und bildungsfernen Schichten als erfolgsversprechend. Der Staat
und die Wirtschaft hat ein ,...Interesse daran, den Kreis jener Personen, die keine IKT-
Anwenderféhigkeiten haben und deshalb IKT nicht nutzen kénnen, so gering wie mdglich zu halten
(Seite 23)." Im Fokus der Koordinationsgruppe stehen insbesondere éltere Menschen, Jugendliche,
Frauen, Behinderte und Einkommensschwache. Aus dieser Perspektive betrachtet, entsprechen For-
dermassahmen fUr erwerbslose Menschen ohne und mit geringen Internetkompetenzen dem Ansatz
der Koordinationsgruppe zur Steigerung der IKT-Kompetenzen von bestimmten Bevélkerungsgrup-
pen.

Die KIG geht davon aus, dass die Arbeitsmarkt- und Vermittlungsfahigkeit eines immer grésseren Pro-
zentsatzes der Bevolkerung in Zukunft von ihren IKT-Anwenderféhigkeiten abhdngen wird und die
hohe Wettbewerbsfahigkeit der Wirtschaft voraussetzt, dass bei fast allen Erwerbstatigen eine mini-
male IKT-Kompetenz vorhanden ist (Seite11). Die Koordinationsgruppe kommt zur Schlussfolgerung,
dass unter wirtschaftlichen Gesichtspunkten die Vermeidung der digitalen Spaltung nicht nur ein Ge-

bot der sozialen Gerechtigkeit, sondern auch eine Frage der dkonomischen Vernunft ist (Seite 11).

5.4.1 llletrismus und IKT-Kompetenz

Der Bericht ,Digitale Spaltung in der Schweiz“ zuhanden des Bundesrates geht davon aus, dass ein
»-..substantieller Teil sowohl der Jugendlichen wie auch der Erwachsenen in der Folge von Lese-
schwache und / oder llletrismus® kaum Chancen auf den Erwerb von IKT-Kompetenz hat (Seite 12).*

Dieser Befund lasst aufhorchen und stellt neue Fragen in Bezug darauf, ob das Angebot von Kursen

5 llletrismus (friiher auch ,funktionaler Analphabetismus® genannt) = Ungentigende Fertigkeit in Lesen, Schreiben und Rechnen
fUr das Bewaltigen alltaglicher Aufgaben. Der Begriff wird angewendet auf Erwachsene in Industrieldndern, welche die obliga-
torische Schulzeit absolviert haben und die Landes- oder Regionalsprache beherrschen. Dies im Gegensatz zu Analphabeten
— welche Personen sind, die nie Kulturtechniken wie Lesen oder Schreiben erworben haben (Digitale Spaltung in der Schweiz -
Bericht zuhanden des Bundesrates, Juni 2004, Seite 31).
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im Bereich der Férderung der Internetkompetenz allein das richtige Mittel beziehungsweise der richti-
ge Ansatz ist. Mit der Einrichtung von begleiteten Medienrdumen (vgl. Kapitel 5.6.5, Seite 96) ist die
Idee verbunden, dass Menschen mit einer Leseschwache und allenfalls llletrismus-Betroffene leichter
erfasst werden kdnnen als im Rahmen eines Kursangebotes. In einem fachlich begleiteten Medien-
raum kann die fachkompetente Ausbildungsperson eher auf die Bedurfnisse einzelner Menschen ein-
gehen als in einer Gruppenschulung. Selbstverstandlich missten die Begleitpersonen entsprechend
sensibilisiert und die betroffenen Versicherten zum Besuch von entsprechenden Angeboten zur Behe-

bung ihrer Defizite motiviert werden.

5.5 Kritik an Férdermassnahmen zur Uberwindung der digitalen Spaltung

Die Frage, ob die Zugangsfdrderung zum Medium Internet fur bestimmte Bevdlkerungsschichten vom
wissenschaftlichen Standpunkt aus gentigend legitimiert ist oder nicht, ist umstritten. Mirko Marr geht
in einer Publikation mit dem Titel ,Wer hat Angst vor der digitalen Spaltung?“ davon aus, ,,...dass der
Schluss von der Zugangsexklusion auf eine tatsachliche Handicapierung unter Vorbehalt gestellt wer-
den muss” (Marr, 2004). Mirko Marr fordert die Forschung im Bereich der digitalen Spaltung dazu auf,
den Fokus verstarkt auf die tatsadchlichen Folgen der Zugangsungleichheiten zu richten. Der Autor legt
in seinem Bericht zwei kritische Positionen gegentber der Zugangsforderung vor.

Die eine Position beflrwortet zwar die Ziele der Zugangsférderung, ,,...wirft ihr aber unter dem Aspekt
der Angemessenheit vor, durch die Konzentration auf die Ungleichheiten im Technologiezugang ande-
re und maglicherweise viel weiter reichende Faktoren digitaler Benachteiligungen, wie etwa Differen-
zen im Zugang zu Inhalten, in der Nutzung der neuen Technologien oder in den dazu erforderlichen
Kompetenzen, zu Ubersehen oder zumindest zu unterschatzen® (Marr, 2004). Die andere Position
fragt nach der ,Berechtigung® mit der die digitale Spaltung den Status eines sozialen Problems erhalt
und vertritt die Auffassung, dass es sich beim Bedrohungsszenario der digitalen Spaltung um einen

langst Uberholten Mythos handelt.

Die verschiedenen Positionen der Kritiker der Zugangsférderung sollen an dieser Stelle nicht weiter
vertieft werden. Mirko Marr kommt in seinem Artikel zum Schluss: ,Eine gute Férderungspolitik sollte
nicht nur gut gemeint, sondern auch gut begrtindet sein. Dies gilt insbesondere fUr die Forderung des
Internetzugangs fur alle, nicht nur weil sie in Zeiten knapper Forderungsressourcen ihre Prioritat ge-
genuber anderen, vielleicht ebenso berechtigten Steuerungszielen rechtfertigen muss, sondern auch
weil sie - seitdem es sie gibt - dem Verdacht ausgesetzt ist, ihr eigentlicher Effekt bestehe vor allem
darin, dass der Absatz von Hard- und Software gesteigert und die Reichweite des Internets als Marke-
ting-, Verkaufs- und Vertriebskanal erhéht werde® (Marr, 2004).
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Das Urteil, ob die im vorliegenden Konzept vorgeschlagenen Férdermassnahmen hinreichend begrin-
det sind oder nicht, Uberlassen wir den geschéatzten Leserlnnen. Sicher ist, dass die im nachsten Ka-
pitel vorgeschlagenen Férdermassnahmen frei von jeglichem kommerziellen Interesse sind. Wichtig
scheint, dass den Aspekten mdglicher Ursachen der Zugangsbehinderung auch im Rahmen der vor-
geschlagenen Fordermassnahmen gentigend Aufmerksamkeit geschenkt und die allféallige Umsetzung

der Programme z.B. in einem Pilotprojekt wissenschatftlich begleitet wird.

5.6 Forderung der Internet-Kompetenz durch Schulung und Medienraume

Wir interpretieren die Resultate der vorliegenden BFH-Studie dahingehend, dass die Férderung der
Internetkompetenz von erwerbslosen Menschen, die Uber keine oder nur geringe Internetkompetenzen
und Uber keinen Internetzugang verfigen, im Sinne des sozialen Chancenausgleichs sowie zur Ver-
besserung der Vermittlungsfahigkeit gerechtfertigt und mittel- und langerfristig eine Frage der 6kono-
mischen Vernunft ist (vgl. Kapitel 5.4, Seite 87).

In Tabelle 34 werden die wichtigsten Befunde beziehungsweise Argumente auf Grund der Interpretati-
on der Resultate fur die Einleitung von angepassten Férdermassnahmen und deren Ausgestaltung in

konzentrierter Form noch einmal dargestellt.

Tabelle 34: Die wichtigsten Befunde/Argumente fiir die Einleitung und die Ausgestaltung von Fordermassnahmen

Argument / Befund Kapitel Seite

Ein Schulungsangebot flhrt zu einer Verbesserung der Vermittlungsfahigkeit der erwerbslo- 5.21 71
sen Menschen gemass Artikel 59 des Bundesgesetztes Uber obligatorische Arbeitslosenver-
sicherung und die Insolvenzentschadigung.

Die bestehenden Informatik- und Internetkurse des BECO sind nur fir einen begrenzten Teil ~ 5.2.2 72
der versicherten Personen zugénglich. Geht man davon aus, dass die Internetkompetenz

den Kulturtechniken wie Lesen, Schreiben und Rechnen gleichgesetzt wird, férdert ein An-

gebot die Chancengleichheit unter den Versicherten.

73% der interviewten Versicherten nutzen das Internet fUr die Stellensuche und 67% davon 3.3.1 30
schatzen den Nutzen dafiir als sehr hoch ein.

Ein spezielles Angebot fir Menschen mit schlechten bis mittleren Sprachkenntnissen in einer  5.3.2 75
der beiden Referenzsprachen Deutsch oder Franzésisch scheint auf Grund der Resultate
gerechtfertigt beziehungsweise unumganglich zu sein.

Aus der Perspektive des Kosten- und Nutzenverhaltnisses betrachtet, ist vorerst nur ein 5.3.4 79
Schulungsangebot fur Anfangerinnen und Personen mit einigen Kenntnissen gerechtfertigt.

Far die Anfangerinnen muss ein Basis-Angebot in der Nutzung des PCs und des Internets 5.3.6 82
geschaffen werden.

Fir die Personen mit einigen Internetkenntnissen stehen neben der Vertiefung der Internet- 5.3.6 82
kenntnisse die Bedienung von Suchmaschinen und die Verbesserung der Suchstrategien im
Vordergrund.
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Fortsetzung Tabelle 34:

Die grosse Streuung der BedUrfnisse insbesondere ab der Stufe ,Fortgeschritten” spricht fur  5.3.6 82
ein Pilotprojekt ,Begleiteter Medienraum®. In einem begleiteten Medienraum kann individuel-

ler auf die spezifischen BedUrfnisse eines Besuchers oder einer Besucherin eingegangen

werden als im Rahmen einer Schulung.

Wie aus dem Bericht zuhanden des Bundesrates vom Juni 2004 hervorgeht, kann die digita- 5.4 87
le Spaltung tiefer liegende Griinde haben als der Mangel an Schulung oder das Fehlen eines

Zugangs zum Internet. Mit der Schaffung von begleiteten Medienrdumen kénnen Menschen

mit llletrismus mit grosser Wahrscheinlichkeit besser erfasst und angepassten Kursen zuge-

wiesen werden, als durch ein Schulungsangebot.

Auf Grund der vorliegenden Studie muss davon ausgegangen werden, dass rund 15% der 5.6.2 92
interviewten Personen Uber keinen PC und damit auch Uber keinen Internetzugang verfligen.

In anderen Studien liegt diese Zahl noch wesentlich hdher. Diese Tatsache spricht flr ein

Pilotprojekt ,Begleiteter Medienraum®, da dem Phanomen des fehlenden Zugangs mit einer

Schulung allein nicht begegnet werden kann.

Auf Grund der Ergebnisse der vorliegenden BFH-Studie kommen wir zum Schluss, dass mit einem
klassischen Schulungsangebot allein dem vorhandenen Ausbildungsbedarf nicht begegnet werden
kann, sondern eine Kombination von Massnahmen notwendig ist. Diese Massnahmen werden in den
folgenden Abschnitten néher vorgestellt.

Sollte das vorliegende Konzept oder Teile davon umgesetzt werden, missten die vorgeschlagenen
Massnahmen in Zusammenarbeit mit dem BECO weiter ausgearbeitet, die Finanzierung sichergestellt
und allféllige Partner gefunden werden.

5.6.1 Schulungsangebote zur Forderung der Internet-Kompetenzen

Schulungen im Bereich der Férderung von Computer- und Internetkompetenz existieren flr verschie-
dene Bevolkerungskreise wie z.B. Seniorlnnen, Frauen und Migrantinnen. Ein Schulungsangebot flr
erwerbslose Menschen fugt sich nahtlos in diese bereits langjahrige Tradition in der gesamten

Schweiz ein.

Wie in den Schlussfolgerungen zu Kapitel 5.3.6 auf Seite 82 dargelegt, rechtfertigt sich ein Schu-
lungsangebot in erster Linie flr die Gruppe von erwerbslosen Menschen ohne Computer- und Inter-
netkenntnissen und mit einigen Kenntnissen. Wéhrend die erste Gruppe auf eine Einfihrung in die
Bedienung eines Computers angewiesen ist, kdnnen bei der zweiten Gruppe Grundkenntnisse in der
Bedienung von Computern und der Nutzung des Internets vorausgesetzt werden.

Auf Grund der Tatsache, dass Menschen mit schlechten und sehr schlechten Sprachkenntnissen in
einer der Referenzsprachen Deutsch oder Franzésisch den Computer, und insbesondere das Internet
bedeutend weniger nutzen als Menschen mit mittleren bis sehr guten Sprachkenntnissen, rechtfertigt
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sich flr beide Schulungsstufen ein besonderes Angebot fUr die Zielgruppe mit schlechten Sprach-
kenntnissen in einer der Referenzsprachen (vgl. Tabelle 20, Seite 76).

5.6.2 Informatik- und Internet-Basis-Kurs fiir Klientinnen ohne PC-Vorkenntnisse

Diejenigen 66 Klientinnen, die angaben, den Computer in den letzten 12 Monaten nicht benutzt zu
haben, wurden nicht nach ihrer Internetnutzung befragt. Es wird jedoch davon ausgegangen, dass
diese auch das Internet in den letzten 12 Monaten nicht genutzt haben, und somit diese 66 Personen
(=15%) gleichzeitig keine PC- und keine Internetkenntnisse haben. Als Begriindung sei erwéhnt, dass
es unwahrscheinlich ist, dass jemand das Internet ausschliesslich tUber das Mobiltelefon nutzt und
nicht zusétzlich noch Gber den Computer (vgl. Tabelle 8, Seite 32). Auch diese Zahlen sind insofern zu
relativieren, als bekanntlich Uberdurchschnittlich mehr Personen mit einem guten Bildungsniveau be-
reit waren, im Rahmen der Studie Fragen zur Nutzung des Internets und des Computers zu beantwor-
ten.

Der Schwerpunkt des Informatik- und Internet-Basis-Kurses flir Personen ohne PC-Vorkenntnisse ist

die Vermittlung des Wissens zur Nutzung eines Computers und des Mediums Internet.

Die Kurse fur die beiden Zielgruppen von Teilnehmerlnnen mit guten bzw. schlechten Sprachkenntnis-
sen unterscheiden sich darin, dass die Anzahl der Lektionen unterschiedlich hoch ist. Die Anzahl der
Lektionen fUr die Kursteilnehmerinnen ohne PC-Vorkenntnisse und schlechten Sprachkenntnissen in
einer der Referenzsprachen Deutsch oder Franzdsisch ist in Klammern gesetzt.

Tabelle 35: Weiterbildungsangebot Internet-Kompetenz-Kurs fiir Teilnehmerinnen ohne PC-Vorkenntnisse

Zielgruppe Internet-Kompetenz-Kurs fur Teilnehmerlnnen ohne PC-Vorkenntnisse

Lernziele Die Teilnehmerinnen
. sind in der Lage, den Computer zu bedienen;
* konnen grundlegende Aufgaben der Textverarbeitung selbststandig l16sen;
e kennen das E-Mail-Programm QOutlook Express in seinen Grundzligen;
e schreiben und beantworten Mails;
e kénnen Dokumente per E-Mail versenden und empfangen;
e kdénnen im Internet auf Stellensuche gehen;
¢ kennen verschiedene Suchmaschinen und kénnen diese bedienen;
e kennen fUr die Stellensuche relevante Websites
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Fortsetzung Tabelle 35:

Kursinhalte

Windows: 11 (12) Lektionen

Starten und Beenden des Programms

Bildschirm: Programmfenster, Titelleiste, Menlzeile, Symbolleiste, Lineal, Statuszeile,
Bildschirmansichten; Kontextmenu

Hilfe: Word-Hilfe, Office-Assistent, Direkthilfe

Speichern von Dokumenten: Erstmaliges Speichern, laufendes Speichern bestehender
Dokumente.

Word: 12 (14) Lektionen

Textverarbeitung: Neues Dokument erstellen, Texteingabe, Steuerzeichen, Schreibfeh-
ler korrigieren, Einfigemarke positionieren, riickgdngig machen, wiederherstellen, mar-
kieren, kopieren, verschieben, Zeichenformatierung, Absatzformatierung, Absatzeinzui-
ge, Zeilenumbruch; Drucken und Seite einrichten; Tabulatoren, Symbole und Sonder-
zeichen, Nummerierung auf Aufzahlungszeichen, Zeichenformate Ubertragen, Silben-
trennung, Seitenumbruch, Rechtschreibung, suchen und ersetzen.

Outlook-Express: 10 (11) Lektionen

E-Mails erstellen, empfangen, beantworten, weiterleiten, Attachements senden, Ad-
ressverwaltung (Einzelkontakte, Gruppen), Einstellungen und Anpassungen, Briefing
(Netiketten) flr die E-Mail-Post, einrichten von mehreren E-Mail-Konten, Vor- und
Nachteile von Web-Mail vs. lokalen Mail-Programmen, Computersicherheit und Schutz
gegen Viren.

WWW: 14 (16) Lektionen

Browser: Grundeinstellungen, Sicherheitseinstellungen, Suchen auf einer Website,
Texte / Bilder kopieren und in Word einfigen, Webseiten speichern, Favoriten anlegen
und verwalten; Alternative Browser zum |E von Microsoft

Suchen & Finden im Internet: Aufbau und Funktion von Suchmaschinen und Webver-
zeichnissen; Unterschiede zwischen Webverzeichnis, Suchmaschinen und Metasuch-
maschine; einfache Suche mit verschiedenen Suchmaschinen, professionel-
le/erweiterte Suche mit verschiedenen Suchmaschinen

Sicherheit: Vorsichtsmassnahmen und Fallen; Down- und Upload von Dateien aus dem
Internet

Aufsuchen und analysieren von spezifischen Websites flr erwerbslose Menschen

SSI-Terminal: 1 Lektion

EinfUhrung

Kurszeiten

6 Lektionen a 45 Minuten pro Tag, wovon (idealerweise) nicht mehr als 4 am Vormittag
08.30 - 10.00 Unterricht

10.00 - 10.30 Pause

10.30 - 12.00 Unterricht

12.00 - 13.00 Mittagspause

13.00 - 14.30 Unterricht

Anzahl Teilnehmer

12-15

Kursdauer

48 (54) Lektionen a 45 Minuten
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5.6.3 Internet-Basis-Kurs fiir Klientinnen mit PC-Vorkenntnissen

Der Schwerpunkt des Internet-Kurses flr erwerbslose Menschen mit PC-Vorkenntnissen liegt in der
Vertiefung der Internetkompetenzen und der Verbesserung der Kenntnisse in der Bedienung von
Suchmaschinen und der Suchstrategien.

Auch der Internet-Basis-Kurs fur Klientinnen mit PC- und geringen Internetvorkenntnissen wird vom
zeitlichen Umfang her in zwei Varianten geflhrt. Die Kurse fUr die beiden Zielgruppen von Teilnehme-
rinnen mit guten bzw. schlechten Sprachkenntnissen unterscheiden sich darin, dass die Anzahl der
Lektionen unterschiedlich hoch sind. Die Anzahl der Lektionen fur die Kursteilnehmerinnen ohne PC-
Vorkenntnisse und schlechten Sprachkenntnissen in einer der Referenzsprachen Deutsch oder Fran-

zBsisch sind in Klammern gesetzt.

Tabelle 36: Weiterbildungsangebot Internet-Kompetenz fiir Einsteigerinnen und Anfidngerinnen mit PC-Vorkenntnissen

Zielgruppe Kursteilnehmerlnnen mit PC-Vorkenntnissen die keine oder nur geringe Internetkompe-
tenzen aufweisen

Lernziele Die Teilnehmerlnnen
e kennen das E-Mail-Programm Outlook Express in seinen Grundztgen;
¢ schreiben und beantworten E-Mails;

* kennen die Adressverwaltung und kénnen Einzelkontakte verwalten und damit
Gruppen bilden;

. kénnen Dokumente per E-Mail versenden und empfangen;

e k&nnen mehrere E-Mail-Konten im Outlook Express einrichten und kennen
den Unterschied zwischen Web-Mail und lokalen E-Mail-Programmen;

« koénnen im Internet auf Stellensuche gehen;
. kennen verschiedene Suchmaschinen und kénnen diese bedienen;
¢ kennen fUr die Stellensuche relevante Websites

Kursinhalte Outlook-Express: 6 (8) Lektionen

E-Mails erstellen, empfangen, beantworten, weiterleiten, Attachements senden, Adress-
verwaltung (Einzelkontakte, Gruppen), Einstellungen und Anpassungen, Briefing (Neti-
ketten) fur die E-Mail-Post, einrichten von mehreren E-Mail-Konten, Vor- und Nachteile
von Web-Mail vs. lokale Mail-Programme, Computersicherheit und Schutz gegen Viren.

Internet: 4 (5) Lektionen

Aufbau, Funktion und Entwicklung des Internet, wichtigste Dienste des Internet neben
dem E-Mail und dem WWW.
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Fortsetzung Tabelle 36:

Kursinhalte

WWW: 14 (17) Lektionen

Browser: Grundeinstellungen, Sicherheitseinstellungen, Suchen auf einer Website,
Texte / Bilder kopieren und in Word einflgen, Webseiten speichern, Favoriten anlegen
und verwalten; Alternative Browser zum IE von Microsoft

Suchen & Finden im Internet: Aufbau und Funktion von Suchmaschinen und Webver-
zeichnissen; Unterschiede zwischen Webverzeichnis, Suchmaschinen und Metasuch-
maschine; einfache Suche mit verschiedenen Suchmaschinen, professionelle/

erweiterte Suche mit verschiedenen Suchmaschinen

Sicherheit: Vorsichtsmassnahmen und Fallen; Down- und Upload von Dateien aus dem
Internet

Aufsuchen und analysieren von spezifischen Websites fur erwerbslose Menschen

Kurszeiten

6 Lektionen a 45 Minuten pro Tag, wovon (idealerweise) nicht mehr als 4 am Vormittag
08.30 - 10.00 Unterricht

10.00 - 10.30 Pause

10.30 - 12.00 Unterricht

12.00 - 13.00 Mittagspause

13.00 - 14.30 Unterricht

Anzahl Teilnehmer

12-15

Kursdauer

24 (30) Lektionen a 45 Minuten

5.6.4 Finanzierung der Schulungen

Wie in der Tabelle 37 dargestellt, ist die Mehrheit der Personen aller Kenntnisstufen bereit, etwas fir

die Schulung zu bezahlen. Interessanterweise sind die Personen mit einigen Kenntnissen am wenigs-

ten bereit einen Beitrag an eine Schulung zu leisten (30.9%). Aber auch hier ist die Mehrheit (69.1%)

bereit, eigene finanzielle Mittel in eine Weiterbildung zu investieren.

Tabelle 37: Zahlungsbereitschaft fiir Schulung

Internetkenntnisse

Anfénger/in Einige Kennt- Fortgeschrit- Expertin Total
nisse ten
Zahlungsbereit- Nein (0.-) 8(21.6%) 25 (30.9%) 15 (23.1%) 2(18.2%) 50 (25.8%)
fChaﬁ firSchu- = 12 (15.- bis 5000.-) 29 (78.4%) 56 (69.1%) 50 (76.9%) 9(81.8%) 144 (74.2%)
ung
37 (100%) 81 (100%) 65 (100%) 11 (100%) 194 (100%)

Vor dem Hintergrund dieser Tatsache, ist ein Kostenbeitrag pro Teilnehmerin und pro Kurs in der H6-

he von CHF 300.- bis CHF 500.- sicher angebracht. Selbstverstandlich mussten weitere Finanzie-
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rungsquellen bei einer Umsetzung des Schulungskonzeptes erschlossen werden. Zu prifen wére e-
benfalls die Kostenreduktion oder der Erlass der Kostenbeteiligung fur Teilnehmerinnen mit einem
Einkommen unter CHF 4'000.- / Mt. (vgl. Kapitel 5.3.3, Seite 76).

5.6.5 Begleitete Medienrdume

Hauptsachlich zwei Resultate der Studie sprechen flr die Einrichtung von Medienrdumen als ergan-
zende Massnahme zu den klassischen Kursangeboten. Von fachkompetenten Personen begleitete
Medienrdume kommen den breit gefacherten Bedurfnissen der Menschen mit mittleren bis sehr guten
Kenntnissen mit grosser Wahrscheinlichkeit besser entgegen als eine Schulung (vgl. Kapitel 5.3.6,
Seite 82ff.) und rund 15% der Interviewpartnerlnnen haben in den letzten 12 Monaten weder das In-
ternet noch einen Computer benutzt (vgl. Tabelle 8, Seite 32). Diese Personen dirften demzufolge
auch privat Uber keine entsprechende Infrastruktur verfligen. Abgesehen davon gehen wir von der
Vermutung aus, dass Menschen mit llletrismus (vgl. Kapitel 5.4.1, Seite 88) ein niederschwelliges Me-
dienraumangebot eher nutzen als eine Schulung und damit flr weiterfiUhrende Kursangebote zur For-

derung der Lese- und Schreibkompetenzen erfasst und motiviert werden kdnnten.

Begleitete Medienraume sind technisch gut ausgestattete Raume der RAV, in denen die Klientinnen
verschiedene Medien wie das WWW, E-Mail, Tageszeitungen und andere flr die Stellensuche relevan-
te Informationsschriften nutzen und wahrend bestimmten Zeiten auf die Unterstitzung von anwesen-
den Fachpersonen zur Foérderung der Medienkompetenz zurlckgreifen kénnen. Auf Grund der Resul-
tate der BFH-Studie kann man sich folgende Soft- und Hardware-Infrastruktur vorstellen: PC-
Stationen mit Breitband-Internetanschluss, Drucker, Scanner, Office- und Bildbearbeitungsprogram-
me, Fax und Telefon. Klientinnen ohne privaten Internetanschluss sollten die Mdglichkeit haben, wah-
rend der Phase in der sie auf dem RAV, angemeldet sind, ein E-Mail-Konto einrichten zu kénnen.

Die Idee der Medienrdume lehnt sich am Modell der Computerias (www.computerias.ch) an. In der
Schweiz gibt es gemass der Website www.seniorweb.ch mindestens 35 Computerias. Im Jahre 1998

wurde die erste Computeria in St. Gallen gegrindet. Es handelt sich um Treffounkte, wo Seniorlnnen
ab dem 50. Altersjahr am PC Uben, Erfahrungen austauschen und Geselligkeit pflegen kénnen. Com-
puterias sind demnach eine Mischung aus Computerworkshop und Cafeteria und werden heute u.a.
von der Pro Senectute unterstitzt. Im Jahre 2002 wurde das Projekt im Rahmen des Wettbewerbs
LRitter der Kommunikation* des Bundesamtes flir Kommunikation BAKOM mit einem Spezialpreis der

Jury ausgezeichnet.

Die Begleitung der Medienrdume beziehungsweise die fachkompetente Beratung in der Nutzung der

Infrastruktur und Medien sollte wenn mdglich durch Freiwillige erfolgen. Denkbar und zu prifen wére,
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ob kompetente Versicherte und besonders versierte Besucherinnen der Computerias diese Aufgabe

Ubernehmen kdénnten.

5.7 Fazit und Erwagungen

Die in der empirischen Studie | befragten Klientinnen schreiben dem Medium Internet flr die Stellen-
suche einen hohen Nutzen zu. Eine deutliche Mehrheit der interviewten Personen winscht sich eine
Schulung im Bereich der Férderung von Internetkompetenz, entweder um sich das notwendige Rust-

zeug fur die Nutzung des Internets anzueignen oder um ihre Kenntnisse zu vertiefen.

Abgesehen vom ausgewiesenen AusbildungsbedUrfnis und Weiterbildungsbedarf fur bestimmte Ziel-
gruppen bringt der Strukturwandel von der Industrie- zur Informationsgesellschaft in der Arbeitswelt
mit sich, dass ,informationelle Fertigkeiten®, wie Manuel Castells die Internet- bzw. IKT-Kompetenzen
in seinem Buch ,Der Aufstieg der Netzwerkgesellschaft“ nennt, immer bedeutender werden. Kénnen
sich Menschen diese informationellen Fahigkeiten nicht aneignen, besteht die Gefahr einer Benachtei-
ligung auf dem Arbeitsmarkt. Expertinnen erachten Férdermassnahmen aber nicht nur aus Grinden
des sozialen Chancenausgleichs als gerechtfertigt, sondern fir sie machen solche Programme auch
aus 6konomischer Sicht Sinn. Selbst ein Teil der Kritiker von Fordermassnahmen (vgl. Kapitel 5.5) ist
unter bestimmten Voraussetzungen fur die Bereitstellung von Weiterbildungsangeboten und die Einlei-

tung von gezielten Massnahmen zur Erleichterung des Zugangs zum Medium Internet.

Gemass den gesetzlichen Grundlagen im Bundesgesetz Uber die obligatorische Arbeitslosenversiche-
rung (vgl. Kapitel 5.2.1, Seite 71) sollen mit den arbeitsmarktlichen Massnahmen u.a. die Vermittlungs-
fahigkeit verbessert sowie die beruflichen Qualifikationen entsprechend den Bedurfnissen des Ar-
beitsmarktes geférdert werden. Wir kommen zum Schluss, dass mit den im vorliegenden Konzept
vorgeschlagenen Férdermassnahmen die im Bundesgesetz definierten Ziele erreicht werden und ein
flachendeckendes Angebot fir Klientinnen ohne oder mit geringen Internetkompetenzen mit den ge-
setzlichen Vorgaben Ubereinstimmt.

Die Kenntnisse Uber die Nutzung eines Computers und des Internets ermdéglichen es einer versicher-
ten Person, sich selbststandig Uber Stellenangebote im Internet und Uber potentielle Arbeitgeber zu
informieren sowie an allgemeine Informationen, die in Bezug zu seiner Lebenslage stehen, zu gelan-
gen. Im Weiteren ermdglichen die Kenntnisse oder die Vertiefung von bestehenden Kenntnissen die
Erstellung und den Unterhalt eines professionellen Bewerbungsdossiers, ein unumgéangliches Hilfsmit-
tel fUr die Verbesserung der Vermittiungsfahigkeit von erwerbslosen Menschen. In immer mehr Berufs-
zweigen werden heute informationelle Fahigkeiten flir die Nutzung von Geraten und Maschinen vor-
ausgesetzt. Mit der Aneignung von Kompetenzen in der Nutzung von Computern und des Internets
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kénnen die beruflichen Qualifikationen fast aller Arbeitnehmerinnen entsprechend den Bedurfnissen

des gegenwartigen und zukUnftigen Arbeitsmarktes verbessert werden.

Die im Konzept vorgeschlagenen Schulungskurse richten sich an Versicherte, die keine oder nur ge-
ringe Internetkompetenzen haben, und die begleiteten Medienrdume eher an Klientinnen aller Kennt-
nisstufen mit punktuellen Bedurfnissen. Vor dem Hintergrund der Resultate der BFH-Studie, ange-
sichts allgemein knapper finanzieller Ressourcen und auf Grund der Uberlegungen zum Nutzen- Kos-
tenverhaltnis ist offensichtlich, dass vorerst nur Schulungen fur erwerbslose Menschen ohne bzw. mit
geringen Computer- und Internetkenntnissen in Frage kommen. Vor einer allfalligen Umsetzung muss-
te sowohl das Weiterbildungsangebot als auch das Konzept fur einen Medienraum unter Einbezug von

weiteren Fachleuten im Detail ausgearbeitet werden.

Wir empfehlen, dass im Jahre 2005 die im Weiterbildungskonzept vorgeschlagenen Férdermassnah-
men im Rahmen eines wissenschaftlich begleiteten Pilotprojektes in einem Regionalen Arbeitsvermitt-
lungszentrum RAV des Kantons Bern eingefUhrt werden. Bewahren sich die Massnahmen, ist eine
flachendeckende Ausdehnung im ganzen Kanton Bern unter Einbezug der Erkenntnisse der wissen-

schaftlichen Begleitforschung im Jahre 2006 denkbar.

Mit der Implementierung der im vorliegenden Weiterbildungskonzept vorgeschlagenen Férdermass-
nahmen durch das BECO bestlinde die Chance, bildungs- und sozialpolitisch gewichtige Anliegen in
Ubereinstimmung mit der Strategie des Bundes fir eine Informationsgesellschaft Schweiz umzuset-

zen.

98



6 Prototyp (Daniela Eggli, Georg Schmutz, Dieter Spahni)

6.1 Einleitung Geschaftsprozess/Webapplikation

Die RAV (Regionale Arbeitsvermittlungszentren) setzen seit langerer Zeit ein SSI-Terminal (self-service-
information Terminal) ein. Diese Dienstleistung der staatlichen Stellenvermittlung steht laut Gesetz
kostenlos zur Verflgung. Um auch Stellensuchende mit wenig bis gar keinen Computerkenntnissen
sinnvoll zu unterstitzen ist das User-Interface sehr rudimentar aufgebaut und entsprechend einfach zu
bedienen.

In jedem RAV (ca. 140 sind es in der Schweiz) steht ein SSI-Terminal zur Verfugung, auf welchem die
offenen Stellen durch Jobsys in Biel erfasst werden. Leider sind diese Daten haufig nicht aktuell.

Abbildung 8: Das zurzeit eingesetzte Terminal

6.2 Internetseite www.treffpunkt-arbeit.ch versus SSI-Terminal

Die Website , Treffpunkt-Arbeit“ www.treffpunkt-arbeit.ch ist seit dem Projektstart von eKompetenz

durch das seco und das RAV erstellt worden. Neben offenen Stellen finden sich dort unter anderem
Informationen fUr Arbeitslose und flr Arbeitgeber, neueste Meldungen zur Arbeitslosigkeit in der
Schweiz und Links zum Arbeiten im Ausland.

Vorerst bleiben die SSI-Terminals in Betrieb, parallel zur Website www.treffpunkt-arbeit.ch. Zu einem

spateren Zeitpunkt ist vorgesehen, dass beide in ein neues System integriert werden. Es existieren
schon Terminals, auf welchen beide (Internet-Browser und SSI-Frontend) laufen. In Aarau und in Suhr
sind derzeit zwei Testsysteme in Betrieb. Die Hardware ist aber teuer und relativ anfallig. Ein Prototyp
fUr eine neue Version des SSI-Terminals ist beim seco in Arbeit.

6.3 Ziel und Ablauf der Prototyperstellung

Das Ziel des Prototyps liegt darin, alle gesammelten Informationen aus der empirischen Studie, Befra-
gungen, Design und dem Weiterbildungskonzept fur die Benutzer in eine mogliche Variante eines SSI-
Terminals zu integrieren, das internetféhig ist. Geméass Umfrage benutzen rund 75% der Stellensu-
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chenden das Internet als aktives Medium, aber nur gerade ein Drittel davon das SSI-Terminal. Es ist
anzunehmen, dass sich nach der rasanten Ausbreitung des Internets in den letzten Jahren die Nut-
zung des Webs im Alltag auch in den kommenden Jahren intensivieren wird.

6.4 Geschaftsprozess "Stellensuche von Arbeitslosen”
Der beschriebene Geschéftsprozess "Stellensuche" bezieht sich auf versicherte Arbeitslose in der
Schweiz, welche Anspruch auf Arbeitslosenentschadigung haben. Das Recht auf Arbeitslosenent-
schadigung hangt von sieben Voraussetzungen ab (vgl. Info Service Arbeitslosenversicherung, 2003):
Arbeitslos: Eine Person muss ganz oder teilweise arbeitslos sein und sich bei der Wohnsitzge-
meinde persdnlich gemeldet haben.
Lohneinbusse/Arbeitsausfall: Es muss ein Mindestausfall von 2 Arbeitstagen und eine Lohnein-
busse ausgewiesen werden.
Wohnsitz in der Schweiz
Erwerbsalter: Die arbeitslose Person muss im Erwerbsalter stehen, d.h. die obligatorische Schul-
zeit absolviert haben und weder das Rentenalter der AHV erreicht haben noch eine Altersrente
AHV beziehen.
Beitragszeit: Es mUssen innerhalb der letzten zwei Jahre vor der Erstanmeldung mindestens 6
Beitragsmonate nachgewiesen werden, d.h. man muss als Arbeitnehmer gearbeitet haben.
Vermittlungsfahigkeit: Die arbeitslose Person muss vermittlungsfahig sein, d.h. bereit, in der Lage
und berechtigt sein, eine zumutbare Arbeit anzunehmen (die Definition 'zumutbar' kann auf der

Website www.treffpunkt-arbeit.ch eingesehen werden).

Beratungs- und Kontrollgesprache: Die arbeitslose Person muss entsprechend der Anordnung der

zustéandigen Amtsstelle persoénlich an Beratungs- und Kontrollgesprachen teilnehmen.

Stellenkontakte bei Arbeitslosigkeit

Wird eine Person arbeitslos, muss sie sich frihzeitig, spatestens aber am ersten Tag, fUr den sie Leis-
tungen der ALV (Arbeitslosenversicherung) beansprucht, personlich bei ihrer Wohnsitzgemeinde mel-
den. Mitzunehmen sind AHV-Ausweis und Niederlassungsbewilligung oder Auslanderausweis bei aus-

landischen Staatsangehdrigen.

Nach der Anmeldung findet in der Regel ein Informationstag statt, zu welchem die arbeitslose Person
vom RAV eingeladen wird. Dabei werden die Arbeitslosen Uber ihre Rechte und Pflichten gegenuber

der Arbeitslosenversicherung informiert.
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Anschliessend wird die arbeitslose Person vom RAV zu einem ersten Beratungs- und Kontrollge-

sprach eingeladen um deren berufliche Qualifikationen abzuklaren. Manche Arbeitslose mussen nicht

am Informationstag teilnehmen, sondern werden direkt nach der Anmeldung zum ersten Beratungs-

und Kontrollgesprach eingeladen. Gestutzt auf die Angaben unserer Informantin, einer arbeitslosen

Person, welche den Prozess der Stellensuche fortlaufend dokumentiert hat, werden im ersten Ge-

sprach folgende Punkte behandelt:

Klarung der Beziehung zwischen ALV und dem RAV, wobei die Arbeitslosenkasse die Unterstit-

zung auszahlt, wahrend das RAV die Stellensuchenden bei ihren BemUihungen unterstiutzt.

Informationen zu Taggelder, Bezugstage, Pensionskasse, Versicherung. Diese Informationen wer-

den auch am Info-Tag abgegeben.

Durchsicht des Dossiers der Arbeitslosen (bisherige ArbeitsbemUhungen) und allfallige Verbesse-

rungen des Dossiers.

Unterzeichnung einer Vereinbarung Uber die ,Zusammenarbeit der Versicherten mit RAV Bera-

ter/innen”. Diese Vereinbarung beinhaltet u.a. folgende Punkte

0 Arbeitsbemuihungen: Es ist Sache der Versicherten, Arbeit zu suchen, wenn nétig auch
ausserhalb des bisherigen Berufes. Die ArbeitsbemUhungen missen dem RAV nachge-
wiesen werden. Hierzu wird das RAV monatlich ein entsprechendes Formular verlangen.
Die RAV Beraterlnnen unterstitzen ihrerseits die Stellensuchenden bei der Suche nach ei-
ner neuen Arbeitsstelle.

o0 Stellenzuweisung des RAV: Auf eine zugewiesene Stelle muss sich die arbeitslose Person
sofort und gemass den Anweisungen der Stellenzuweisung bewerben.
o Ferien/Absenzen: Bezug von Ferien muss dem RAV mittels Formular spétestens 14 Tage

vor Beginn mitgeteilt werden.
Anmeldung bei der AVAM-Datenbank

Unterzeichnung einer "Vereinbarung Uber die persdnlichen Arbeitsbemthungen”. Darin wird unter
anderem festgehalten, in welchem Zeitraum (wdchentlich, monatlich) Arbeitsbemihungen um ge-
eignete Stellen zu erbringen sind, auf welche Art die Bewerbungen auf offene Stellen erfolgen soll
(schriftlich, telefonisch, persdnlich) und ob auch eine Stellensuche ausserhalb des bisherigen Be-

rufes erfolgen soll.

Abgabe eines Formulars auf welchem die arbeitslose Person ihre personlichen Arbeitsbemuihun-
gen jeden Monat nachweisen muss. Dieses Formular muss zusammen mit den verfassten Bewer-
bungsbriefen und Absagen bei jedem RAV Gesprach vorgelegt werden.

Abgabe eines Formulars Uber die "Angaben der versicherten Person flr den Monat ...", in wel-
chem die arbeitslose Person jeden Monat festhalten muss, ob sie z.B. im betreffenden Monat
selbstandig erwerbstatig war, an einer arbeitsmarktlichen Massnahme teilgenommen hat, arbeits-

unfahig oder in den Ferien war.
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Abgabe einer "Bescheinigung Uber Zwischenverdienst”, in welchem die arbeitslose Person jeden

Monat eventuelle Zwischenverdienste angeben muss.

Abschliessend wird ein Termin fir das zweite RAV Gesprach festgelegt.

Beim zweiten RAV Gesprach wurden geméass den Angaben unserer Informantin die in der Zwischen-

zeit erfolgten Arbeitsbemuhungen gemeinsam mit dem RAV-Berater besprochen.

In Abbildung 9 sind die beschriebenen Prozesse schematisch dargestellt.

Anmeldung bei der Wohngemeinde
Spétestens am ersten Tag der Arbeitslosigkeit muss sich die arbeitslose Person persdnlich bei der Wohnsitzgemeinde
melden.

1. RAV Gespréch Informationstag
Vom RAV werden die stellensuchenden Personen zu einem ersten Nach der Anmeldung bei der
Beratungs- und Kontrollgespréch eingeladen um die beruflichen Gemeinde findet in der Regel ein
Qualifikationen abzukléren Informationstag statt, zu welchem die

‘ ‘ arbeitslosen Personen vom RAV
eingeladen werden.

2. und weitere RAV Gesprache
Die weiteren RAV Beratungs- und Kontrollgesprache werden individuell mit
dem Personalberater vereinbart und folgen in einem Abstand von 1-2
Monaten.

Abbildung 9: Stellenkontakte bei Arbeitslosigkeit

Dienstleistungen der RAVs

Die RAV sind Verbindungsstellen zwischen Arbeitgebern und Stellensuchenden und bieten diesen
kundenorientierte Dienstleistungen an. Dies beinhaltet zum Beispiel die Uberprifung und Verbesse-
rung des Bewerbungsdossiers oder die Beratung Uber Bildungs- bzw. Beschéftigungsmassnahmen

(arbeitsmarktliche Massnahmen).

Im EDV-Bereich bieten die RAV folgende Dienste an:

= Flektronische Arbeitsvermittiung und Arbeitsmarktstatistik (AVAM). Das AVAM ist ein geschlosse-
nes, d.h. internes Informationssystem auf welches nur RAV-Beraterinnen Zugriff haben. Das

AVAM hat drei Funktionen (vgl. Manouk, 1997): Die Funktion "offene Stellen", die Funktion "Stel-
lensuchende" und die Funktion "Vermittlung".
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o Bei der Funktion "offene Stellen” werden die von einem Arbeitgeber telefonisch oder
schriftlich gemeldeten offenen Stellen von den RAV-Beraterinnen erfasst und je nach Té&-
tigkeit mit einem Berufscode versehen. Oft ist die Stellenbeschreibung ungenau, und die
Beraterlnnen mussen beim Unternehmen zuséatzliche Angaben einholen. Offene Stellen
werden als zusétzliche Motivation fur die Arbeitgeber, ihre offenen Stellen zu melden, auch
Uber Teletext ausgestrahlt und ins SSI-System (siehe nachster Punkt) eingespeist. Dies
verlangt jedoch die ausdruckliche Einwilligung des Arbeitgebers.

0 Funktion "Stellensuchende”: Das Profil jeder arbeitslosen Person wird durch die RAV Per-
sonalberaterinnen in der Datenbank AVAM aufgenommen. Die arbeitslose Person kann
dem RAV die Einwilligung erteilen, dass ihr erfasstes Profil auch in der Internet-Datei fur
private Arbeitsvermittler aufgenommen wird.

0 Funktion "Vermittlung”: In dieser Funktion werden die beiden vorher genannten Funktionen
kombiniert. Falls ein Arbeitgeber eine offene Stelle zu besetzen hat, kann er sich mit dem
RAV in Verbindung setzen, worauf die RAV Personalberaterinnen in der AVAM-Datenbank
nach einer geeigneten Person suchen. Falls einer arbeitslosen Person auf diesem Weg ei-
ne Stelle vermittelt wird, muss sie sich dafir bewerben und allenfalls die Stelle auch an-
nehmen.

SS/-Terminals (self-service-information). Jedes RAV ist mit einem SSI-Terminal ausgestattet, wel-
ches Stellensuchenden erlaubt, selbstandig nach einer offenen Stelle zu suchen. SSI-Terminals
sind physisch in den RAVs vorhanden und nicht Uber das Internet abrufbar. In die SSI-Datenbank
werden alle offenen Stellenangebote der Schweizer Printmedien aufgenommen sowie diejenigen
AVAM Stellen, bei welchen der Arbeitgeber einer Verdffentlichung seiner offenen Stelle zuge-
stimmt hat.

Infoblétter zu Internet-Links. In gewissen RAV wird den Stellensuchenden ein Blatt mit natzlichen

Links zur Stellensuche abgegeben.
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6.5

SSI-Terminal

Kategorie: Geschaftsdynamisches Modell

SSl-Terminal Stellensuche

Arbeitslose

A\

Anmeldung Stellenanzeige Suche individuell ——J) Prasentation ) Anzeige einzelne
(Profil) Bewerbung —’ (Berufscode, offene Stellen Stelleninserate
erforderlich Region etc.) — —
14
Eingeschrénkte Prasentation —) Anzeige einzelne
Suche (Profil) —) Auswahl offene Stelleninserate
Stellen (Profil) «—

RAV
Berater/in

A

Entscheid ob
Bewerbung
erforderlich

. Keine weiteren
Nein Abklarungen
erforderlich

Al

Abbildung 10: Kategorie: Geschaftsdynamisches Modell

Beschreibung

SSI-Terminals (self-service-information) erlauben Stellensuchenden selbstédndig nach einer offenen
Stelle zu suchen. Die SSI-Datenbank enthélt alle offenen Stellenageboten der Schweizer Printmedien,
sowie diejenigen Stellen, welche im AVAM (Elektronische Arbeitsvermittlung und Arbeitsmarktstatistik)

hinterlegt sind, bei denen der Arbeitgeber einer Veroffentlichung zugestimmt hat.

Ein Ansatz fUr die erleichterte Stellensuche geht davon aus, dass fur jeden Stellensuchenden ein Profil
hinterlegt wird, welches dem des AVAM entspricht. Das Profil wird mit den offenen Stellen im System
verglichen. In diesem Fall erfolgt die Suche automatisch und der Benutzer erhalt nur noch die flir ihn
relevanten Stelleninserate.

In diesen Prozess kbnnen nun ebenfalls die RAV Beraterinnen einbezogen werden. Sobald ein Benut-
zer Kenntnis von einer offenen, seinem Profil entsprechenden Stelle hat, erhélt der/die zustandige
RAV-MitarbeiterIn eine entsprechende Nachricht. Er/sie entscheidet darlber, ob eine Bewerbung des
Stellensuchenden fur diese Stelle sinnvoll ist. Ist dies der Fall wird der/die Stellensuchende beim
néchsten Besuch des SSI-Systems darauf aufmerksam gemacht.

Eine individuelle Abfrage unabhéngig vom Benutzerprofil sollte weiterhin moglich sein.
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6.6 Anforderungen fiir Prototyp

Der Prototyp wurde anhand des Geschéftsprozesses SSI-Terminal umgesetzt.

FUr die Gestaltung der Website bestehen verschiedene Mdglichkeiten. Wir entschieden uns fur Con-
textual Design: Contextual Design ist ein sehr umfassender Ansatz innerhalb der partizipativen Sys-
tementwicklung, in dem grosser Wert darauf gelegt wird, dass Kunden und Designer gemeinsam am
Designprozess beteiligt sind. Dabei sind die Analyse der konkreten Arbeitspraxis und der Systemnut-
zung von grosser Bedeutung. Designer werden direkt mit den Kunden (= User etc.) zusammenge-
bracht, denn so kann der Designer sich die reichhaltigen Informationen aneignen, um hieraus neue
Designideen zu entwickeln. Diese werden dann zusammen mit den Kunden hinterfragt, verandert und
eingefuhrt. Als Resultat liegt ein Papier-Protoyping (User-Interface-Mock-ups) vor und es wurde ein

Prototyp (z.T. dynamisch) programmiert.

FUr eine Weiterentwicklung des Prototyps mUssten die Business Request Analysis mit RAV Betreue-
rinnen und weiteren Benutzergruppen der Applikation noch genauer spezifiziert werden. Die empiri-
schen Studien haben viele interessante, globale Ergebnisse ergeben. Fir die konkrete Umsetzung

(welche Inhalte werden auf welcher Seite publiziert) missen diese noch weiter spezifiziert werden.

6.6.1 Benutzergruppen
Mit diesem Tool werden vor allem Arbeitslose die sich beim RAV melden arbeiten. Die Internet- und
Computerkompetenz ist sehr unterschiedlich.

Wir haben drei unterschiedliche Benutzergruppen definiert:
Benutzer mit keinen bis wenig Internet- oder Computerkenntnissen
Benutzer mit mittleren Internet- oder Computerkenntnissen
Damit der User nicht jedes mal seine Suchangaben (Profil) neu eingeben muss, wird das Profil auf
eine Personliche Karte oder mit einem Login auf der Datenbank abgespeichert. So kann der Be-
nutzer ohne grosse Internet- und Computerkenntnisse die neusten Stellen, die auf ihn zugeschnit-
ten sind, ansehen. Die Menufiihrung wird via Touch
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