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EU-Statistik: Studie zeigt
hohe Zufriedenheit mit dem
EDS Europadischer Datenservice

Das Statistische Bundesamt bietet seit mehr als zehn Jahren
einen Beratungsservice zur amtlichen EU-Statistik in Koope-
ration mit dem Statistischen Amt der Europdischen Gemein-
schaften (Eurostat) an: den EDS Europdischer Datenservice.
Der EDS befasst sich regelmddfig mit Riickmeldungen der
Nutzer, die im tédglichen Beratungsdienst oder bei Offent-
lichkeitsmainahmen wie Schulungen und Veranstaltungen
an ihn herangetragen werden. Eine grundsdtzliche, umfas-
sende und vor allem neutrale Nutzerbefragung fehlte aber
bisher. Ziel des EDS war es daher, reprdsentative Erkennt-
nisse iiber die Akzeptanz seiner Serviceleistungen zu gewin-
nen, um sich noch stérker an den Nutzerinteressen orien-
tieren zu kénnen. Aus der 2009 von forsa') durchgefiihrten
Befragung ldsst sich als wesentliches Ergebnis festhalten,
dass der EDS-Service bei der Beratung und Beantwortung
von Statistikanfragen ein sehr hohes Ansehen genief3t. Ver-
besserungsbedarf besteht bei der Gestaltung der EDS-Web-
site. Besonders wichtig ist die Erkenntnis, dass die Anbin-
dung des EDS an ein Statistikamt, die unmittelbare Ndhe
des EDS zum nationalen und internationalen Statistik-
service sowie die Deutschsprachigkeit der Beratung einen
hohen Stellenwert bei den Nutzern haben.

Hintergrund

Die Bereitstellung von Statistiken zur Europdischen Union
(EU) durch Eurostat hat in den letzten Jahren tiefgreifende
Entwicklungen durchlaufen. Wahrend die Daten noch bis
zum Jahr 2004 nicht offentlich zuganglich waren und nur
kostenpflichtig tiber das damalige Eurostat Data Shop Netz-

1) forsa Gesellschaft fiir Sozialforschung und statistische Analysen mbH, Berlin.
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werk verbreitet wurden, erfolgte danach ein radikaler Para-
digmenwechsel in der Verbreitungspolitik. Eurostat baute
2004 seine Website und die Datenbanken fiir einen voll-
standig kostenfreien Zugriff auf die Daten der EU auf. Wei-
terhin wurde ein dezentrales, ebenfalls kostenfrei zugang-
liches Beratungsnetzwerk in den Nationalen Statistischen
Amtern der Mitgliedstaaten aufgebaut. Fiir den Standort
Deutschland richtete das Statistische Bundesamt den EDS
Europdischer Datenservice ein, der aus dem Eurostat Data
Shop Berlin hervorging. Derzeit kooperieren 18 Servicestel-
len in den Nationalen Statistischen Amtern der Mitglied-
staaten unter der Koordinierung von Eurostat, die Nutzern
bei der Datensuche und bei Fragen rund um die EU-Statistik
behilflich sind. Der EDS Deutschland beantwortet mit rund
9000 Anfragen je Jahr ein Drittel der an das Servicenetzwerk
gerichteten Statistikanfragen. Das Statistische Bundesamt
und Eurostat hatten daher das gemeinsame Interesse, ein
umfangreiches Nutzerfeedback zu diesem Beratungsservice
einzuholen.

Methodik

Uber ein Ausschreibungsverfahren bekam das Unterneh-
men forsa Gesellschaft fiir Sozialforschung und statistische
Analysen mbH den Zuschlag fiir die Durchfiihrung der Befra-
gung. Als Methode wurde eine telefonische Befragung mit-
hilfe computergestiitzter Interviews (CATI = Computer Assis-
ted Telephone Interviewing) vereinbart. Grundgesamtheit
waren Nutzer, die in den zwd6lf Monaten vor der Befragung
mindestens einmal Kontakt mit dem EDS aufgenommen hat-
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ten und in der Kundendatenbank des EDS registriert waren.
Nutzer, die im betreffenden Zeitraum ausschlieBlich eine
telefonische Beratung erhielten, konnten mangels Vorliegen
der Kontaktdaten nicht in die Grundgesamtheit eingehen.
Die Auswahl der Befragten erfolgte auf der Basis einer Quo-
tenstichprobe, die das Statistische Bundesamt nach den
Nutzerkategorien Politik und Verwaltung, Bildung und Wis-
senschaft, Unternehmen und Wirtschaft sowie Medien und
Journalisten differenzierte. Um eine ausreichende Repra-
sentativitdt zu erreichen, bestand fiir forsa die Vorgabe,
mindestens 310 verwertbare Interviews unter den 1368
EDS-Nutzern der Grundgesamtheit durchzufiihren. Im Vor-
feld der Befragung informierte der EDS alle Nutzer per E-Mail
iber das Vorhaben und bat um Teilnahme an dem Interview.
Dies wirkte sich laut forsa sehr positiv auf die Antwortbereit-
schaft der Befragten aus. Die Befragung fiihrte forsa im Zeit-
raum vom 18. August bis zum 17. September 2009 durch.

Fragebogen und Inhalte

Insgesamt umfasste das Interviewkonzept 19 Fragen. Zur
Ermittlung der Kundenstruktur wurden soziodemografische
Merkmale wie Alter oder Bildungsgrad festgestellt. Dane-
ben gingen Fragen zum Bekanntheitsgrad der Angebote,
zu Kontaktarten und zur Nutzungshdufigkeit des EDS in die
Umfrage ein. Die fiir die Untersuchung besonders wichtigen
Fragen bezogen sich auf die Zufriedenheit mit den Service-
leistungen, die Bedeutung der Deutschsprachigkeit sowie
auf die Anbindung des EDS in Deutschland.

Ergebnisse

Struktur der Nutzer

Etwa die Halfte der Nutzer des EDS war zwischen 30 und
49 Jahren, knapp ein Drittel unter 30 Jahre alt. Als hochsten
Bildungsabschluss nannten 19 % der Befragten Abitur und
76 % ein abgeschlossenes Studium. Es handelt sich also um
eine Klientel mit einem hohen Bildungsstand, was sich auch
im taglichen Service zeigt. Die meisten Anfragen sind quali-
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tativ anspruchsvoll, wahrend schnell beantwortbare Fragen
eher die Ausnahme sind. Das Geschlechterverhaltnis der
Nutzer ist nahezu ausgewogen (53 % Manner, 47 % Frauen).
Unternehmen und Wirtschaft stellen mit tiber einem Drittel
die grofite Nutzergruppe des EDS, gefolgt vom Bereich Bil-
dung und Wissenschaft mit einem Anteil von 26 %.

Kontaktarten und Nutzungshaufigkeit

Der EDS Europdischer Datenservice kann iiber alle Kommu-
nikationswege erreicht werden. Bei der Frage nach der Kon-
taktart, die Mehrfachnennungen ermdglichte, gaben 70 %
der Befragten an, den EDS {iber die Online-Kontaktformu-
lare von Eurostat und des Statistischen Bundesamtes aufge-
sucht zu haben, 62 % hatten Kontakt per E-Mail. Der ermit-
telte Wert fiir die telefonische Kontaktaufnahme liegt bei
40%. Auffallend ist, dass Studierende sehr selten (6 %),
insbesondere im Vergleich zu den anderen Nutzern (Nutzer
insgesamt: 40 %), zum Telefonhdorer greifen. Dies ist unter
Umstdnden ein Hinweis auf die niedrigere Hemmschwelle
junger Menschen bei der Nutzung elektronischer Kontakt-
formen: So ist das Online-Formular bei Studierenden mit
88 % das beliebteste Medium zur Kontaktaufnahme.

42 % aller befragten Nutzer hatten den EDS in den letzten
zwolf Monaten vor der Befragung mehr als dreimal aufge-
sucht. Bei den Medien und Journalisten gehorte sogar mehr
als jeder Zweite (52%) bzw. bei Politik und Verwaltung
nahezu jeder Zweite (46 %) zu den Mehrfachnutzern und
damit zum festen Nutzerstamm des EDS.

Kontaktgrund
Der mit Abstand haufigste Grund fiir eine Kontaktaufnahme

mit dem EDS (Mehrfachnennungen waren moglich) war
der Bedarf nach Unterstiitzung bei der Datensuche (82 %).

Schaubild 2
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Obwohl alle Daten kostenfrei online zugdnglich sind, bleibt
die Beratung also wichtig. Nach dem Motto ,,Hilfe zur Selbst-
hilfe“ sollen Nutzer durch die Beratung in die Lage versetzt
werden, sich vielleicht schon bei der ndachsten Recherche
allein zurechtzufinden. Der hohe Anteil an Stammnutzern
des EDS in der Befragung zeigt jedoch, dass sich die Nut-
zerunterstiitzung als wichtige Sadule der Verbreitung dau-
erhaft etabliert hat. Uber die Hilfte (57 %) der Nutzer woll-
ten bei der Suche nach Daten Zeit sparen. Jeweils mehr als
ein Drittel bendtigte methodische Hinweise bzw. bat um
Verifizierung der Daten. 21 % nannten als Motiv des Kon-
takts aufgetretene Probleme mit der Datenbank oder Inter-
netseite. Dieser technische Grund wurde von den 40-Jahri-
gen und Alteren deutlich hiufiger genannt als von jiingeren
Nutzern.

Nutzungszweck

Bei der Frage nach dem Nutzungszweck gaben 40% der
Befragten an, die Daten fiir unternehmerische Zwecke, zur
Erstellung von Informationen fiir Dritte sowie fiir wissen-
schaftliche Zwecke zu benétigen (Mehrfachnennungen wa-
ren moglich). Etwa ein Fiinftel der Nutzer (19 %) verwen-
dete die Daten fiir journalistische Zwecke. Entsprechend
und nicht tiberraschend liegt die unterschiedliche Nutzung
nach Zielgruppen: Der Bereich Wirtschaft nutzte die Daten
zu 89 % fiir unternehmerische Zwecke und der Bildungssek-
tor zu 90 % fiir wissenschaftliche Vorhaben.

Zufriedenheit

Die Abfrage der Zufriedenheit erfolgt bei Kundenzufrieden-
heitsanalysen anhand einer ,,schiefen“ verbalisierten Skala
mit den Ausprdagungen auferordentlich zufrieden, sehr zu-
frieden, zufrieden, weniger zufrieden und unzufrieden. Auf
dieser Basis lassen sich drei Gruppen bilden: Bei den {iber-
zeugten Nutzern werden die Erwartungen an Service und Pro-
dukte tibertroffen (Gesamturteil auRerordentlich bzw. sehr
zufrieden). Zufriedengestellte Kunden werden ihren Erwar-
tungen entsprechend bedient, das heifit sie sind zufrieden
(Gesamturteil zufrieden) mit den Leistungen, nicht mehr,
aber auch nicht weniger. Enttduschte Kunden (Gesamturteil
weniger zufrieden bzw. unzufrieden) sehen ihre Erwartun-
gen nicht erfiillt. Hier ist die Kundenbindung deutlich niedri-
ger als bei den beiden anderen Gruppen.

Zufriedenheit mit dem Auskunftsdienst

Diese Frage wurde differenziert nach telefonischem und
schriftlichem Auskunftsdienst mit jeweils sechs Teilaspek-
ten gestellt. Der telefonische Auskunftsdienst des EDS er-
reichte eine sehr positive Bewertung. Laut Aussage von
forsa sind diese Werte im Vergleich zu anderen Befragungs-
ergebnissen sogar als Uberdurchschnittlich einzustufen.
Bei der Serviceorientierung waren 87 % von der Hilfsbe-
reitschaft und Freundlichkeit des EDS-Serviceteams {ber-
zeugt, das heif3t auBBerordentlich oder sehr zufrieden. Von
der Kompetenz und dem Fachwissen der Mitarbeiter waren
67 % Ulberzeugt und weitere 26 % zufriedengestellt. Ent-
tduschte Nutzerinnen und Nutzer gab es bei beiden Kriterien
nur in jeweils 2% der Fille. Ahnlich hohe Zufriedenheits-
grade ergab die Frage nach der Verstandlichkeit (65 % liber-
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zeugt, 28 % zufrieden) und der Vollstandigkeit der Auskunft
(63 % liberzeugt, 28 % zufrieden). Mit etwas Abstand, aber
immer noch positiv, folgte die Bewertung der Servicezeiten.
Der EDS bietet seinen Telefondienst taglich zwischen 8.00
und 17.00 Uhr (freitags bis 15.00 Uhr) an. Von der Erreich-
barkeit der Ansprechpartner waren 54 %, von den Service-
zeiten 42 % der Nutzer iberzeugt. Immer noch zufriedenge-
stellt beziiglich Erreichbarkeit und Servicezeiten war jeweils
mehr als ein Drittel der Nutzer. Nur 16 % waren von den Ser-
vicezeiten enttduscht. Vermutlich wiinscht sich dieser Teil
der Nutzer langere Servicezeiten.

Die Zufriedenheit mit der schriftlichen Beratung fallt etwas
geringer aus als die mit dem Telefonservice, gleichwohl liegt
sie auf einem sehr hohen Niveau. So waren bei schriftli-
chen Anfragen 60 % der Nutzer mit den Bearbeitungszeiten
auBerordentlich oder sehr zufrieden und 25 % zufriedenge-
stellt. Der EDS beantwortet schriftliche Anfragen in der Regel
innerhalb von 24 Stunden. Nahezu gleiche Werte ergab die
Bewertung des individuellen Eingehens auf spezielle Anlie-
gen. 57 % der Nutzer waren vom Fachwissen und von der
Kompetenz der Mitarbeiter/-innen des EDS iiberzeugt und
weitere 29 % zufrieden.

Zufriedenheit mit der EDS Internetseite
(www.eds-destatis.de)

Das Statistische Bundesamt bietet seit vielen Jahren eine
eigene Website in deutscher und englischer Sprache an, mit
derdie EU-Statistik in Deutschland in Verbindung und Ergén-
zung zum Eurostat-Portal bekannt gemacht werden soll. Die
Vorteile dieser Internetseite liegen darin, dass sie komplett
deutschsprachig ist, interessante Entwicklungen und The-
menschwerpunkte prasentiert sowie Beziige zur deutschen
Statistik herstellt. Darliber hinaus beschreibt die Website
Dienstleistungen des EDS und ist Anlaufstelle fiir alle Nutzer
mit Interesse an der amtlichen EU-Statistik. 43 % der Nut-
zer, die die EDS-Seite kannten, besuchten diese mindestens
einmal oder auch mehrere Male je Jahr, 33 % ein oder meh-
rere Male je Monat. 13 von 100 Nutzern besuchten sogar ein
oder mehrmals wochentlich die EDS-Website. Die Frage, wie
haufig die Eurostat-Datenbanken genutzt wurden, wurde
dhnlich beantwortet.

36 % der Nutzer waren von dem Informationsangebot der
EDS-Website iiberzeugt und weitere 43 % zufriedenge-
stellt. Bei 15% der Befragten sind die Erwartungen nicht
erfiillt worden. Ein schlechteres Ergebnis ergab die Frage,
wie Ubersichtlich und nutzerfreundlich die Internetseite sei.
Zwar war die Halfte der Nutzer (53 %) mindestens zufrieden,
aber immerhin 41 % waren unzufrieden. Hier sieht die Lei-
tung des EDS den groBten Handlungsbedarf.

Zufriedenheit mit den Eurostat-Datenbanken

Im Gegensatz zum Beratungsdienst fillt die Zufriedenheit
mit den Eurostat-Datenbanken geringer aus. Dennoch waren
auch hier mehr als zwei Drittel der Nutzer weitgehend zufrie-
den. Jeweils ein Viertel (27 %) war aber von der Aktualitat
und Vollstandigkeit der Daten enttduscht. Die Verldsslich-
keit der Eurostat-Daten wird bei diesem Fragenkomplex
am hochsten bewertet. Nur 9% aller Nutzer waren von der
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Schaubild 3
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1) Die Abfrage der Zufriedenheiten erfolgte mithilfe der Skala "auRerordentlich zufrieden, sehr zufrieden": Kundentyp Uberzeugte Kunden; "zufrieden": Kundentyp Zufriedengestellte
Kunden; "weniger zufrieden, unzufrieden": Kundentyp Enttauschte Kunden. — 2) Basis: Telefon-Anfragen in den letzten 12 Monaten. — 3) Basis: Online-Anfragen in den letzten
12 Monaten. — 4) Basis: Kenner der Internetseite des EDS Europdischer Datenservice. — 5) Basis: Eurostat-Datenbanken mindestens einmal im Jahr genutzt.
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Verldsslichkeit der Daten enttduscht. Das Siegel ,,amtliche
Daten“ scheint einen hohen Stellenwert bei den Nutzern zu
geniefien.

Bedeutung der Deutschsprachigkeit
von Produkten

Eurostat stellt die europdischen Daten in verschiedenen For-
men bereit. Die Abdeckung in den verschiedenen Sprachen
ist dabei sehr unterschiedlich. Erklartes Ziel ist, die wich-
tigsten Produkte in deutsch, englisch und franzésisch anzu-
bieten. Fiir 71% aller Nutzer war es auflerordentlich bis
eher wichtig, dass die Informationen der Eurostat-Daten-
banken auf Deutsch vorliegen. An der Spitze stehen mit die-
ser Einschatzung die Nutzer aus Politik und Verwaltung mit
85 %. Hier spiegelt sich die Vorgabe der deutschen Politik
wider, samtliche Produkte der EU auch auf Deutsch anzu-
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bieten. Leider geht die Praxis in eine andere Richtung: Die
Datenbanken und die Website der EU liegen nicht vollstan-
dig auf Deutsch vor und Publikationen sind mit Ausnahme
des Eurostat Jahrbuchs und des Jahrbuchs der Regionen nur
noch auf Englisch verfiigbar. Die Ursachen liegen laut Aus-
sage von Eurostat in der nicht mehr zu bewdltigenden Flut
von Ubersetzungsauftrigen aus nunmehr 27 EU-Mitglied-
staaten.

Bedeutung des EDS
als amtliche Beratungsstelle
fiir deutschsprachige Nutzer

Eurostat und die statistischen Amter der Mitgliedstaaten

verfolgen zwei Ziele bei der dezentral organisierten Nutzer-
unterstiitzung: Zum einen konnen sich die Nutzer in ihrem
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Schaubild 4
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Land, in ihrer Sprache und direkt an ihr nationales Statis-
tikamt wenden, um sich tiber die EU zu informieren. Zum
anderen schafft die unmittelbare Ndhe einen vielfdltigen
Austausch mit den Nutzern und ermoglicht den Servicestel-
len, dieses Feedback an Eurostat und das EU-Servicenetz-
werk weiterzugeben. Die Kommunikation miindet dann in
gemeinsame Strategien, Qualitdtsstandards und andere
Vereinbarungen fiir die Verbreitung, die fiir das ganze EU-
Netzwerk gelten.

Fiir 79 % der Befragten war es wichtig, dass der EDS-Bera-
tungsservice deutschsprachig ist. In der Nutzergruppe Poli-
tik und Verwaltung waren es sogar 89 %, die einen deutsch-
sprachigen Service fiir auBerordentlich bis eher wichtig
hielten. Das oben genannte strategische Ziel der dezent-
ralen Nutzerunterstiitzung ist bei den Nutzern demzufolge
angekommen und wird honoriert.
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71% der Nutzer hielten es fiir wichtig (= auBerordentlich
wichtig, wichtig, eher wichtig), dass der Ansprechpartner in
einem Statistikamt tatig ist. Insbesondere Nutzer aus den
Bereichen Medien (72%) und Wirtschaft (73 %) scheinen
die damit einhergehende Unabhadngigkeit und Objektivitat
zu schdtzen. Eine Ausnahme bildeten die Studierenden, von
denen nur die Halfte das Siegel einer Statistikbehdrde fiir
wichtig hielt.

Noch wichtiger ist es Nutzern, dass ihre Servicepartner zur
EU-Statistik auch einen Bezug zur deutschen (90 % wichtig)
und internationalen Statistik (85 % wichtig) herstellen kon-
nen. Hier hat der EDS Europdischer Datenservice gro3e Vor-
teile. Zum einen hat das Serviceteam selbst Kenntnis von
der deutschen und internationalen Statistik, zum anderen
arbeitet es in enger Vernetzung mit den anderen Auskunfts-
diensten des Statistischen Bundesamtes. Nutzer finden es
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verstandlicherweise hilfreich, wenn ihre Statistikfragen un-
abhdngig von geografischen Grenzen an eine zentrale Stelle
gerichtet werden kdnnen.

Bedeutung der Kostenfreiheit
von Daten und Beratungsstellen

Der kostenfreie Zugang zu den europdischen Daten ist noch
eine relativ junge Entwicklung in der Verbreitungspolitik von
Eurostat. Noch bis zum Jahr 2004 waren alle Daten Euro-
stats nicht online zuganglich und konnten dariiber hinaus
nur {iber die Data Shops in den Nationalen Statistischen
Amtern der Mitgliedstaaten kostenpflichtig bezogen wer-
den. 94 % der EDS-Nutzer fanden es in der Befragung auf3er-
ordentlich bis eher wichtig, dass sowohl Zugang als auch
Beratung jetzt kostenfrei sind.

Offene Frage zu Wiinschen und Anregungen

Den Abschluss der Nutzerbefragung bildete eine offene
Frage zu Wiinschen und Anregungen. Erfreulich ist, dass
39% der Nutzer beim EDS nichts vermissten. Anregungen
gab es in erster Linie zum Internetangebot des EDS. Immer-
hin 20 % wiinschten sich hier eine groRere Ubersichtlichkeit,
11% eine hohere Benutzerfreundlichkeit und 9% bessere
Suchfunktionen. Weitere Kritikpunkte beziehen sich auf die
Daten selbst: Eine hohere Aktualitdt der Daten wiinschten
sich 8% der Nutzer, jeweils weitere 6% eine bessere Voll-
standigkeit bzw. andere Themengebiete.

Ausblick

Mit der Nutzerbefragung sollten reprdsentative Erkennt-
nisse {ber die Serviceleistungen und die Bedeutung des
EDS Europdischer Datenservice als amtliche Servicestelle
gewonnen werden. Welche Mafinahmen und Schritte lei-
ten sich aus dieser Befragung nun ab? Als wesentliches
Ergebnis der Befragung lasst sich festhalten, dass der EDS-
Auskunftsdienst eine sehr positive Wahrnehmung bei den
Nutzern hat. Nach (ber zehn Jahren Erfahrung ist dieses
Ergebnis sehr erfreulich. Der EDS ist bestrebt, den Service
auch weiter in der gewohnten Qualitdt anzubieten. Die EDS-
Website wird im Laufe des Jahres 2010 {iberarbeitet und an
neue Entwicklungen bei Eurostat und beim Statistischen
Bundesamt angepasst.

Ab Oktober 2010 werden sich die Rahmenbedingungen der
Nutzerunterstiitzung zur EU-Statistik andern. Bislang wurde
das EU-Servicenetzwerk von Eurostat durch jdhrliche direkte
Beihilfen kofinanziert. Fortan sind die Mitgliedstaaten
gemafd der im Jahr 2009 verabschiedeten EU-Statistikver-
ordnung verpflichtet, allen Nutzern einen gleichberechtigten
Zugang zur EU-Statistik, also eine Art Basisunterstiitzung,
anzubieten. Die dezentrale Verbreitung von EU-Statisti-
ken durch die Mitgliedstaaten ist somit jetzt als dauerhafte
MaBnahme verankert und gesetzlich legitimiert. Die Nutzer
in Deutschland kénnen sich also freuen, dass der EDS Euro-
péaischer Datenservice weiterhin als Servicestelle zur EU-Sta-
tistik im Statistischen Bundesamt bestehen bleibt, in deut-
scher Sprache informiert und auch bei Fragen zu Landern
auBerhalb Europas weiterhelfen kann. Ll
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