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Kurzfassung: Im Mittelpunkt des vorliegenden Artikels steht ein Entre-
preneurship-Education-Konzept, mit dem sich erfahrene Berufstatige zu
Mentoren weiterbilden kbnnen, um arbeitssuchenden Jugendlichen beruf-
liche Orientierung zu geben und sie beispielsweise auf dem Weg in die
Eigenstandigkeit zu unterstitzen. Das entsprechende dreijahrige EU-
Projekt ,Job Developer® wurde von der Europaischen Kommission gefor-
dert. Es wurden Ansatzpunkte zur Verbesserung der Qualitat des Konzep-
tes selbst, aber auch bezogen auf die Implementierung dieses Konzeptes,
herausgearbeitet. Im Fokus des folgenden Artikels steht die Frage, bezo-
gen auf welche Qualitatskriterien mit Hilfe von vorhandenen oder zu ent-
wickelnden spezifischen IT-Losungen eine Verbesserung der Qualitat der
Implementierung des Job-Developer-Konzepts erzielt werden kann.

Schlusselworter: Jugendarbeitslosigkeit in Europa, Entrepreneurship
Education, Digitalisierung, Dienstleistungsqualitat

1. Ausgangspunkt: Entrepreneurship Konzept
1.1 EU-Projekt Job Developer

Gemeinsam mit internationalen Partnern aus sechs EU-Landern (Bulgarien,
Deutschland, Griechenland, Litauen, Spanien und Ungarn) sind im Rahmen des EU-
geforderten Projektes ,Job Developer” neue Mallinahmen gegen Jugendarbeitslosig-
keit entwickelt und analysiert worden. Dabei wurden von zum ,Job Developer® aus-
gebildeten Personen drei Tools genutzt: die Talentdiagnose, das Beschaftigungsra-
dar und das Expertenhearing (Keicher, 2015; Kroll, 2015; Mdhlhausen, 2015). Ziel
des Einsatzes der Tools ist insbesondere die Erstellung eines personlichen Entwick-
lungsplans fur jeden Jugendlichen (Krdll & Vos, 2013). Der personliche Entwick-
lungsplan befasst sich mit folgenden Fragen: Wo stehe ich jetzt? Wo mochte ich hin?
Was muss ich dafir unternehmen? Welche Handlungen sollten getatigt werden, um
meine Entwicklung zu fordern? Er bezweckt das Ausmald der vorhandenen Kompe-
tenzen mit der winschenswerten Situation auf dem internen oder externen Arbeits-
markt abzugleichen. Das Tool des Expertenhearings bietet die Moglichkeit, einen
Abgleich (Matching) zwischen Talenten und Kompetenzen der Teilnehmer mit dem
Beschaftigungspotenzial des lokalen Arbeitsmarktes herzustellen. In diesem Kontext
wurde auf das Prinzip der doppelten Expertenschaft Bezug genommen. Die Jugend-
lichen sind Experten ,in eigener Sache® und ubernehmen fur sich Verantwortung.
Daneben gibt es die externen Experten, wie z.B. Arbeitsmarktexperten, Karrierebera-
ter, Technikexperten, Gesundheitsexperten und Wirtschaftssenioren. Das Konzept
des Beschaftigungsradars dient dazu, die Chancen, die sich aus neuen Entwicklun-
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gen ergeben, herauszuarbeiten. Es umfasst folgende Arbeitsschritte: (a) Analyse
wirtschaftlicher Rahmendaten, (b) Aufdeckung gesellschaftlicher Megatrends, (c)
Nutzung und Aufbereitung von Informationen aus den Sinus-Meta-Milieus, (d) Ver-
wendung von Geodaten zur Lokalisierung von Kunden (regionale Betrachtung/IT-
gestutzt), (e) Interviewtechnik zur Bestimmung des Marktpotenzials (Einsatz von
sozialen Medien) und (f) Identifizierung und Kreierung von Dienstleistungen. Das Ziel
der Talentdiagnose ist es, das personliche Entwicklungspotenzial der Jugendlichen
aufzudecken. Die Defizite der Jugendlichen werden dabei nicht oder nur insoweit
betrachtet, wie diese die Entwicklung der Starken behindern. Auch im Zusammen-
hang mit der Talentdiagnose werden IT-gestlutzte Tools eingesetzt. Es wird deutlich,
dass IT-Losungen an viele Stellen des Job-Developer-Konzepts anknupfen kdénnen
und sich als hilfreich erweisen, um die Effektivitat und Effizienz dieses Konzepts zu
verbessern. Ein besonderer Fokus des Projekts Job Developer war der Megatrend
,Digitalisierung der Arbeit” (http://www.jobdeveloper.eu/). Dabei steht u.a. die Ver-
schmelzung von Produktion (Cyber-Physical Systems; Industrie 4.0) und Dienstleis-
tung (Smart Services) zu Product-Service Systems im Mittelpunkt (u.a BigData,
Crowdwork, Internet der Dinge und Augmented Reality). Der digitale Wandel in der
Arbeitswelt und die Industrie 4.0 haben eine tiefgreifende Auswirkung auf die Pro-
zesse der Berufsorientierung und des Ubergangs zwischen Schule und Arbeitswelt.
In diesem Kontext ist die Identifizierung und Foérderung von unternehmerischen und
digitalen Kompetenzen von zentraler Bedeutung. Empirische Studien weisen darauf
hin, dass durch den Einsatz von digitalen Medien die Lerneffekte entscheidend posi-
tiv beeinflusst werden (Sander u.a. 2008). Dabei schliel3t Medienkompetenz nicht nur
einen souveranen Umgang mit den digitalen Medien ein, vielmehr umfasst sie auch
die reflektierte Nutzung der digitalen Medien sowie die kritische Auseinandersetzung.

1.2 Theoretischer Bezugsrahmen

Ziel der Implementierung des Job-Developer-Konzepts war es, einen Beitrag zur
Reduzierung der Jugendarbeitslosigkeit zu leisten. Im Rahmen des Projekts wurde
aber deutlich, dass es sich als Uberaus schwierig erweist, einen eindeutigen kausa-
len Zusammenhang zwischen den EinflussgroRen in den jeweiligen EU-Landern so-
wie den Maoglichkeiten und Grenzen der Implementierung von Konzepten zur Redu-
zierung der Jugendarbeitslosigkeit herauszuarbeiten. Aus diesem Grund wurde in
der vorliegenden Studie ein alternativer Ansatz gewahlt: Es wurden Ansatzpunkte zur
Verbesserung der Qualitat der Konzepte selbst, aber auch bezogen auf die Imple-
mentierung dieser Konzepte, herausgearbeitet. Dabei wurde von der Pramisse aus-
gegangen, dass sich diese Qualitatsverbesserungen positiv auf die Mdglichkeit der
Reduzierung der Jugendarbeitslosigkeit auswirkt. Dartuber hinaus galt es, die Vo-
raussetzungen zu schaffen, um die Akzeptanz der Akteure aus den verschiedenen
Ebenen (Individuum, Team, Organisation und Umwelt) im Hinblick auf die zu imple-
mentierenden Tools (Talentdiagnose, Beschaftigungsradar und Expertenhearing) zu
ermdoglichen. Die Nutzung der Tools und das Erreichen der erwlnschten Effekte, ist
nicht moglich, wenn ein bestimmtes Mald an Akzeptanz bei den Akteuren fehlt. Im
Zusammenhang mit der Implementierung von IT-gestutzten Systemen kommen
wissenschaftliche Metastudien (Kohnke, 2015) zu dem Ergebnis, dass deren Akzep-
tanz von der wahrgenommenen Nutzlichkeit und wahrgenommen Leichtigkeit der
Tools abhangt. Die Beurteilung der Qualitat, der von den Job Developern angebote-
nen bzw. erbrachten Dienstleistung, nimmt eine zentrale Rolle bei der Implementie-
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rung der drei Tools ein und gibt Hinweise auf ihre wahrgenommene Nutzlichkeit. Im
Fokus des folgenden Artikels steht die Frage, bezogen auf welche Qualitatskriterien
mit Hilfe von vorhandenen oder zu entwickelnden spezifischen IT-Lésungen eine
Verbesserung der Qualitat der Implementierung des Job Developer-Konzepts erzielt
werden kann.

2. Methodik

Die von den Job Developern angebotene Unterstutzung der Jugendlichen wird als
Dienstleistung definiert. Um einen effektiven Beitrag zur Verringerung der Jugendar-
beitslosigkeit zu leisten, sollten die Dienstleistungen einigen Qualitatsmerkmalen
entsprechen. Im Rahmen der empirischen Studie wurde ein Methodenmix gewahlt.
Im ersten Schritt wurde eine umfassende qualitative Studie und im zweiten Schritt
eine quantitative Studie durchgefuhrt. Im Kontext der qualitativen Studie wurden die
Kriterien zur Beurteilung der Dienstleistung in mehreren Workshops erarbeitet. Ins-
gesamt wurden 15 Items bestimmt, die die Basis fir den Fragebogen bilden. Zur
Gewahrleistung eines bestimmten Standards hinsichtlich der Qualitat wurde ein
erfolgreiches Konzept des Qualitditsmanagements, der standardisierte SERVQUAL-
Fragebogen, genutzt (Bruhn, 2013; Zeithaml u.a.,1992). Die Einschatzung der Quali-
tat der Dienstleistungen durch die Jugendlichen, erfolgte in zwei Schritten: (a) Im
ersten Schritt beurteilen die Jugendlichen auf der Basis einer Skala die Qualitatskri-
terien von unbedeutend (1) bis sehr wichtig (5). (b) Anschlieend bewerten die Ju-
gendlichen die Leistung der Job Developer ausgehend von den entsprechenden
Kriterien auf einer Skala von eins bis funf (Ausmal3, in dem die Kriterien erfullt wur-
den: 1 = sehr gering bis 5 = sehr hoch). Auf diese Weise ist es sowohl mdglich, et-
was Uber den Erfullungsgrad der Qualitat von bestimmten Kriterien zu erfahren, als
auch Hinweise zu erhalten, welche Kriterien aus der Sicht der Betroffenen von be-
sonderer Relevanz sind. Aus den funf EU-Landern (Bulgarien, Griechenland, Litau-
en, Spanien und Ungarn) nahmen insgesamt 65 Teilnehmer an der Studie teil.

3. Ergebnisse

Im Folgenden wird u.a. exemplarisch auf die Ergebnisse aus Ungarn, Bulgarien
und Griechenland eingegangen. Bezogen auf die Leistungs-Ziel-Differenz ist Folgen-
des festzuhalten: Ist der Zielwert hdher als der Leistungswert, wirde der entspre-
chende Wert dafurstehen, dass das Ziel nicht ganz erreicht wurde. Im umgekehrten
Fall, ist von einer Ubererflllung des jeweiligen Qualitatskriteriums auszugehen. In
Ungarn haben 24 Teilnehmer die acht Job Developer evaluiert (siehe Tab. 1). Fur die
Befragten war es am wichtigsten, dass die Job Developer ihnen zugehért, ihre Fra-
gen beantwortet und auf ihre Aussagen reagiert haben (MW = 4,71). An zweiter
Stelle war fur sie bedeutend, dass die Job Developer EinfUhlungsvermdgen besalien
sowie dass sie sich ihnen gegenuber freundlich und respektvoll zeigten (MW = 4,67).
Die beiden Punkte, dass die Job Developer ausreichend Zeit fur sie und ihr Projekt
hatten (MW = 4,58) sowie dass die Zusammenarbeit durch gegenseitiges Vertrauen
gepragt ist (MW = 4,58), wurden bezogen auf die Wichtigkeit an dritter Stelle ge-
nannt. Dass der Job Developer es schafft sie zu motivieren, insbesondere dann,
wenn etwas nicht gut gelaufen ist, wird von den Befragten als funft bedeutendes
Kriterium (MW = 4,54) genannt. An sechster Stelle folgen: Der Job Developer ant-
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wortet schnell und zuverlassig (MW = 4,50) und er interessiert sich aufrichtig fir sie
und ihr Projekt (MW = 4,50). Mit einem Mittelwert von 4,46 liegt das Kriterium der Job
Developer kann Probleme identifizieren und das Team bei der Entwicklung von de-
ren Losungen unterstutzen an achter Stelle. Am wenigsten wichtig ist mit einem
Mittelwert von 3,74 das Berichten Uber eigene Fehler aus der Vergangenheit und
dass der Job Developer in einem Bereich/einer Branche tatig ist, in den/die sich die
neue Geschaftsidee der Jugendlichen einordnen lasst (MW = 3,75). Neben der Wich-
tigkeit der jeweiligen Kriterien ist auch die Leistung der Job Developer worden. Hier
wurden das Einflhlungsvermodgen bei den Befragten aus Ungarn als am besten
eingestuft (MW = 4,67). Bei diesem Kriterium entspricht die Leistung der wahrge-
nommenen Wichtigkeit. Neben dem Kriterium der Empathie wird die Erreichbarkeit
der Job Developer ebenfalls hoch eingeschatzt. Hier gibt es sogar eine ,Ubererfll-
lung“ (MW-Soll = 4,04; MW-Ist = 4,17). Die groRte Differenz zwischen nicht erfllltem
Soll-Wert und Ist-Wert ist beim Punkt Uber eigene Fehler zu berichten festzustellen
(MW-Soll = 3,74; MW-Ist = 2,88). Eine ahnlich grol3e Differenz gibt es auch bei den
Punkten Motivieren (MW-Soll = 4,54 und MW-Ist = 4,04) und Feedback (MW-Soll =
4,33 und MW-Ist = 3,92). Bei den anderen Kriterien bleibt die Leistung zum Teil aber
nur etwas hinter der Wichtigkeit.

Tabelle 1: Bewertung der Dienstleistungsqualitdt der Job Developer in Ungarn, Bulgarien und Grie-
chenland und Gesamt (zusétzlich Litauen und Spanien)

Nr. Kriterium Bulgarien ':7_ Ungarn ';4_ Griechenland ':lIS_ Gesamt "fli5_ Erfiillung
Soll Ist Soll Ist Soll Ist Soll Ist
1 | Erfahrung 3,76 | 4,35 4,08 | 4,04 463| 4,25 4,16 | 3,93 95%
2 | Branchenrelevanz 2,41 3,29 3,75| 3,45 425| 3,88 3,53| 3,38 96%
3 | Interesse 4,11 4,64 45| 4,29 438| 4,88 4,33 | 4,42 102%
4 | Einfiihlungsvermoégen 4,11 4,35 4,67 | 4,67 475| 4,88 4,57 | 4,57 100%
5 | Vertrauen 4,23 4,7 458| 4,33 488| 4,75 4,55| 4,45 98%
6 | Erreichbarkeit 4,29 4,7 4,04 | 417 4] 4,63 4,15| 4,36 105%
7 | schnelle Antwort 4,35 4,7 45| 4,29 4,63 4,5 4,51 435 96%
8 | Zeit 4,41] 4,76 458| 4,46 4 4,5 4,37 4,39 101%
9 | Zuhdren 4,47 4,75 4,71 4,46 463 | 4,75 4,62 4,51 98%
10 | Eigene Fehler 2,35| 2,47 3,74 2,88 363| 3,25 3,31 2,90 88%
11 | Motivieren 4,35| 4,64 4,54 | 4,04 425| 4,44 4,38 | 4,21 96%
12 | Problemidentifizierung 4,35| 4,82 446 | 4,17 4.5 4.5 444 | 4,34 98%
Leiten von Diskussio-
13 | nen 4,35| 4,64 424| 4,21 4,63 4,5 4,25| 4,18 98%
14 | Feedback 4,35| 4,76 4,33| 3,92 45| 475 4,39 4,25 97%
15 | Auffassen aller Ideen 4,41 4,94 429 417 4| 4,88 424 | 442 104%

In Bulgarien wurden sechs Job Developer von 17 Teilnehmern bewertet. Die wich-
tigsten Qualitatskriterien sind bei den Befragten in Bulgarien: Zuhoren (MW = 4,47),
Zeit (MW = 4,41) und Auffassen aller Ideen (MW = 4,41). Im Anschluss daran wer-
den folgende Kriterien genannt, die alle gleich wichtig gewichtet wurden (MW =
4,35): schnelle Antwort, Motivieren, Problemidentifizierung, Leiten von Diskussionen
und Feedback. Als weniger wichtig wurde es ahnlich wie bei den Befragten in Ungarn
angesehen, dass die Job Developer uber ihre eigenen Fehler berichten und dass sie
aus einer bestimmten Branche kommen. Den hochsten Wert erzielten die Job Deve-
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loper bei dem Punkt Auffassen aller Ideen (MW = 4,94), gefolgt von den Punkten
Problemidentifizierung (MW = 4,82), Feedback (MW =4,76), Zeit (MW = 4,76) und
Zuhdren (MW = 4,75). Bei allen Qualitatskriterien liegt der Ist-Wert Uber dem Soll-
Wert. Der Punkt Interpretation aller Ideen wird zudem als besonders wichtig einge-
stuft. Das groRte Ausmal der ,Ubererfiillung* konnte bei folgenden Kriterien erreicht
werden: Branchenrelevanz, Erfahrung, Interesse und Auffassen aller Ideen. Von den
15 Befragten aus Griechenland wurden folgende Kriterien als besonders wichtig
eingestuft: (1) Vertrauen (MW = 4,88) und (2) Einfuhlungsvermogen (MW = 4,75).
Den dritten Stellenwert (MW = 4,63) nahmen gleichzeitig folgende Kriterien ein:
schnelle Antwort, Zuhdren, Leiten von Diskussionen und Erfahrung. Am besten
schnitten die Job Developer in Griechenland bezogen auf die Kriterien Interesse
zeigen (MW = 4,88), Einfihlungsvermégen (MW = 4,88) und Auffassen aller ldeen
ab (MW = 4,88). Bezogen auf diese Punkte kam es sogar zu einer ,Ubererfiillung®.
Am unwichtigsten war die Berichterstattung von eigenen Fehlern. Hier ergab sich
aber gleichzeitig die grofite negative Ist-Soll-Differenz. Jedoch ist es den Job Deve-
lopern in Griechenland auch gelungen, in acht der 15 untersuchten Kriterien eine
bessere Leistung zu erbringen als von den Teilnehmern erwartet wurde. Abschlie-
Rend betrachtet sind die hohen Bewertungen der Leistungen der Job Developer,
sowie die hohen Erwartungen der Teilnehmer auffallend. Insgesamt fallt die Bewer-
tung positiv aus, trotz teils negativer Ziel-Leistungs-Differenzen. Durchgehend gut
eingeschatzt wurden in allen Landern die Fahigkeit auf ldeen einzugehen und das
EinfUhlungsvermdgen sowie das Vertrauen. Als unwichtig bewertete Kriterien sind
hingegen das Berichten von eigenen Fehlern und die Branchenrelevanz zu nennen.
In der Gesamtwertung wird deutlich, dass die Kriterien Auffassen aller Ideen mit
104%, Interesse mit 102%, Zeit mit 101% und Erreichbarkeit mit 105% die Erwartun-
gen der Teilnehmer Ubererfullt haben. Als am wichtigsten wurden im Gesamtdurch-
schnitt das Einfuhlungsvermogen, Zuhéren und Vertrauen der Job Developer einge-
stuft. Dies zeigt, dass soziale Kompetenzen und zwischenmenschliches Miteinander
am bedeutendsten fur die Jugendlichen sind. Gleichzeitig wird aber deutlich, dass die
Punkte schnelle Antwort, Zeit, Erreichbarkeit und Feedback bei der Beurteilung der
Dienstleistungsqualitat eine wichtige Rolle spielen.

4. Diskussion

Vor dem Hintergrund dieser Ergebnisse werden die Moglichkeiten aber auch die
Grenzen von IT-gestutzten Losungen zur Qualitdtsverbesserung deutlich. So kénnen
IT-gestutzte Losungen beispielsweise an den Punkten ausreichende Zeit, schnelle
Antwort, Erreichbarkeit und Feedback anknipfen. Durch das Nutzen von Social Me-
dia, weiteren Onlinesystemen wie Skype, Zoom etc. sowie durch die Nutzung von IT-
Plattformen, wie z.B. Moodle, kdnnen die zuvor genannten Kriterien erflllt werden.
Dagegen fallt es schwieriger, die Vermittiung von Einfuhlungsvermogen und des
gegenseitigen Vertrauens mit Hilfe von IT-gestltzten Lésungen zu verbessern. Lo6-
sungen konnen zudem an folgende Punkte des Job Developer Programms anknup-
fen, um dieses zu verbessern: (a) Feedback: Eine Vielzahl von empirischen Studien
und der Metaanalyse z.B. von Hattie u.a. (Hattie & Timperley, 2016) kommen zu dem
Ergebnis, dass das wechselseitige Feedback zwischen Lernenden und Lehrenden
sich in entscheidender Weise auf den Lernzuwachs und den Lernerfolg auswirkt. Von
entscheidender Bedeutung sei es aber, wie und in welcher Form Feedback gegeben
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wird sowie die gewahrleistete Qualitdt der Feedbacks. Damit Feedback die er-
wunschten Effekte erzielen kann, ist das Timing sowie die Vorgehensweise und die
Form des Feedbacks entscheidend. Dabei geht es um das Ziel, dass der Lernende
das Feedback aufgreift sowie im besten Fall aktiv sucht und aufnimmt. An dieser
Stelle setzen die IT-L6sungen an, um u.a. das Feedback zwischen Teilnehmern und
Job Developern zu verbessern. (b) Austausch und Interaktion zwischen Job Develo-
pern und Jugendlichen: IT-Losungen wie Online-Lernplattformen, Foren, Apps, Vi-
deos und Quizze kénnen erfolgreich zum Kompetenzerwerb eingesetzt werden kon-
nen und einen interaktiven, individuellen Lernprozess ermdglichen. Es geht um die
Frage, wie die Zusammenarbeit zwischen den Jugendlichen und den Job Developern
mit Hilfe von adaquaten IT-Lésungen besser gestaltet werden kann. Basis fur das
Feedback und damit auch die Qualitat des Feedbacks, das die Mentoren geben, ist
ihr Erfahrungswissen, welches in der Regel zum groften Teil als implizites Wissen
vorliegt. So soll die Interaktion zwischen Jugendlichen und Mentoren so gestaltet
werden, dass das implizite Wissen der Mentoren in den entsprechenden Feedback-
Prozessen zum Tragen kommt. Zu beachten ist jedoch, dass der digitalen Kommuni-
kation auch Grenzen gesetzt sind. Dabei gilt es an die Erkenntnisse zum kollaborati-
ven Lernen und der Nutzung entsprechender IT-LOsungen anzuknupfen.

5. Ausblick

Die Implementierung des Job-Developer-Konzepts im Rahmen des EU-Projekts
kann als Pilotanwendung interpretiert werden. Schon bei dieser Anwendung erwies
es sich als schwierig, Personen zu finden, die die Aufgabe des Job Developers und
die des Experten Ubernehmen. Es wird davon ausgegangen, dass sich die Probleme
im Hinblick auf die ausreichende Zeit, die Erreichbarkeit, schnelle Antworten und
Feedback noch verscharfen, wenn eine grof3ere Zahl von Personen gefunden wer-
den soll, die diese Aufgaben Ubernehmen. An dieser Stelle wird deutlich, wie wichtig
es ist, geeignete IT-Losungen zu entwickeln. Daruber hinaus erweist es sich als
sinnvoll, die Kriterien und die Methoden zur Messung der Dienstleistungsqualitat zu
uberdenken und weiter zu entwickeln. Dabei geht es darum, wie die Qualitat der
Dienstleistungen der Job Developer noch besser gemessen werden kann.
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- den Konferenzband oder Teile daraus in Print- und/oder Nonprint-Medien (Webseiten, Blog,
Social Media) zu verbreiten.

Die Verantwortung fur die Inhalte der Beitrage tragen alleine die jeweiligen Verfasser; die GfA haftet
nicht fir die weitere Verwendung der darin enthaltenen Angaben.
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