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Hinweis zur Vergleichbarkeit der Leistungen mark‘;tf"j_[:f’
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Bei Vergleichen zwischen den verschiedenen Leistungen und Produkten (wie
beispielsweise zwischen FRECH, KAWI, Digi-Winner etc.) ist anzumerken, dass
die jeweiligen Zielgruppen Differenzen hinsichtlich der demografischen
Struktur oder auch der Fordertechniken aufweisen. Die daraus resultierenden
unterschiedlichen Zielsetzungen kdnnen die Erwartungshaltungen und die

Zufriedenheit erheblich beeinflussen.
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reprasentatives Kundinnensample 01-08/2020
geschichtet nach Leistungsmerkmalen

CATI (Computer Assisted Telephone Interviews)
CAWI (Computer Assisted Web Interviews)
Beratung BBE n=133
FRECH n= 89
Karenz und Wiedereinstieg n= 76 Dauer: LOI = 10 Minuten
BIKO n =157

Chancen-Scheck n= 94
Digi-Winner n= 67

Gesamtstichprobe: 525

Feldphase: 02.10.2020 - 19.10.2020
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1. Das Rekordzufriedenheitslevel wird auch 2020 - durch die Krise hindurch - gehalten!

Der waff hat wahrend des 1. Lockdowns sogar ahnlich wie andere "Helden der Krise" profitiert,
obwohl die Termine vor Ort reduziert werden mussten!

Dass das schnelle Service trotzdem Uber die Alternativkanéle aufrecht erhalten werden konnte
hat begeistert, die tel. Beratungsgesprache haben aul3ergewdhnlich gut funktioniert.

Gruppen die besonders viel Wert auf vor Ort-Beratung legen (Chancenscheck, digitale
Nachzulgler) hatten zwar mehr zu kAmpfen, wurden aber nicht verargert.

2. zukunftig gewlnschte Kontaktkanale (nach Corona-Krise)

Telefon & E-Mail sind die klar beliebtesten Kanale fur Erstkontakt und Terminvereinbarung.
Zusatzlich waren aber Kontaktformular & Terminbuchungssystem auf waff.at klar gewtinscht!
Chats und Apps sind nur fur spezielle Gruppen wie digitale Vorreiter.

Beratungsgesprache ubers Telefon waren durchaus breit akzeptiert, auch Video-Anrufe waren
fur tber 40% in Ordnung (zoom, WhatsApp & Skype kommen in Frage).

Beim Forderantrag nimmt die Praferenz fir kontaktlose Kanale im Vergleich zu 2019 stark zu (E-
Mail, Online-Antrag, Video-Call, Brief & Screen-Sharing). Screen-Sharing steigt zu einer echten
Alternative auf, speziell fur digitale Vorreiter bzw. BIKO, Digi-Winner und KAWI!

Das Prasenzlernen ist (im Gegensatz zu Unternehmen-Férderungen) noch nicht ganz abgeldst,
aber Blended Learning ist nahezu gleich beliebt - rein virtuell aber nicht (speziell unter Alteren).
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KEY FINDINGS

3. Die Kundinnen des Waff sind iiberaus digital (gerade mit der stark anwachsenden Gruppe der
Digi-Winner), 30% sind digitale Vorreiter, die aktuell auch sehr zufrieden sind!

Das ist vergleichbar mit Kundinnen von moderneren Unternehmen wie Zalando oder Vapiano.

100% sind mit Internet und Hardware ausgestattet, fast alle haben sogar die Wahl zwischen
Smartphone UND PC/Laptop. Etwas starker auf "mobile-friendly" angewiesen sind aber
Chancenscheck-Kundinnen.

Beachtet werden missen aber auch 20% digitale Nachzigler, fir die der vor-Ort Kontakt
alternativlos ist (vermehrt Chancenscheck, BBE, Altere mit geringerer Bildung).

Auswirkungen Corona auf BZBW
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Wie zufrieden sind die
Kundinnen mit dem waff rund um
den 1. Corona Lockdown?
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Entwicklung des Gesamtzufriedenheitsindex mark‘;tf".‘_im“d
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Nachdem Arbeitsuchende in den letzten Jahren immer die zufriedenere Kundinnengruppe waren, hat
sich die Licke durch Verbesserungen bei Erwerbstéatigen innerhalb von 2 Jahren geschlossen!

= Erwerbstatige Q
— Arbeitssuchende

1,75 .
1,65 @‘-

— ——— — 1,54

B 1,56
\ ey
\‘\ ) '’
2013 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Janner bis
August
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Entwicklung des Gesamtzufriedenheitsindex ARSI
rund um 1. Corona-Lockdown waff ¥

Die ersten Monate 2020 wurde direkt an das gute Vorjahresniveau angeschlossen, danach folgte
mitten im Lockdown ein Sprung nach vorne, der sich danach wieder eingependelt hat.

Mmarketmij nd Erwerbstéti
. ., . ge
{feeiige andero = 3
men die tlw
Fg)elden der Krise geltie'na,S
{ OSt, Supermarkie
€...) kann aych’

Beratungen
Vi
reduzier?wurdoernc!)rt e

@ 2020 Janner
- August

1,38

2019 2020 ﬁ 2020
nur vor Lockdown (auch) wahrend (auch) nach Lockdown

Kontakt: bis 9. Marz Lockdown Kontakt: Kontakt: ab 1. Mai
10. Mérz bis 30. April
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Entwicklung Betreuungs- & Ergebniszufriedenheit marketmind
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rund um 1. Corona-Lockdown waff ¥

Die Ergebniszufriedenheit nahm wahrend dem Lockdown sogar starker zu, beide Dimensionen
pendeln sich nach dem Lockdown aber wieder auf das Ursprungsniveau ein.

= Betreuungszufriedenheit Q
== Ergebniszufriedenheit

© Positiver Effekt nur unter digital
Affinen bemerkbar

© digitale Nachziigler wurden zwar
nicht verargert, hatten aber mit
dem reduzierten personlichen
Kontakt mehr zu kdmpfen

nur vor Lockdown (auch) wahrend (auch) nach Lockdown

Kontakt: bis 9. Marz Lockdown Kontakt: Kontakt: ab 1. Mai
10. Mérz bis 30. April
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Veranderung der Zufriedenheit durch Corona

hatten (auch)
wahrend Lockdown
Kontakt mit waff

12%

Zufriedenheit
verbessert

keinen Einfluss

Zufriedenheit
verschlechtert

marketmind
waff ¥
»

Benchmark dster.
Versanddienstleister:

17% verbessert
7% verschlechtert

Marketming

Gerade Zusteller i
5 er die :
Zuverlassig ung m;t trotz Krise

eptsprechenden
StchgrheitsmaBnahmen das
Service aufrecht erhalten
konnten, haben von der Krise

profitiert — ger Waff
nicht viel nach! Steht dem
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Durchgeftihrte Beratungen vor Ort

Starker Ruckgang der personlichen Beratungen vor Ort wahrend dem 1. Lockdown, danach

,Nachholeffekt* bemerkbar!

Mmarketming

Beratung vor Ort 2020
(auch) vor Lockdown !
OPwohl Beratungen vor Ort
Wahrend dem Lockdown
sltark reduziert wurden, hat
Sich dje Zufriedenheit i,n der

ﬁ Beratung vor Ort 2020 .
: Zeit stark verbessertl

(auch) wahrend Lockdown
10. Marz bis
30. April

Beratung vor Ort 2020
(auch) nach Lockdown

keine Beratung vor Ort 2020

Auswirkungen Corona auf BZBW




Welche positiven Erlebnisse hatten Kundinnen wahrend dem 1. Lockdown? marketmind
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Trotzdem guter/schneller Kontakt

. : trotzdem geholfen, alles bearbeitet
E-Mail, Telefon, Online 5Nennungeng
10 Nennungen

trotz Corona alles schnell bearbeitet und abgewickelt
habe schnelle und punktliche Antworten g

bekommen

sie haben mir geholfen und mich unterstitzt - trotz Lockdown

konnte alles schnell und unkompliziert online
machen; Online Einreichung war maoglich

E-Mailkommunikation hat gut geklappt; schnelle
freundliche Antwort nach E-Mail Kontakt

auch bei vor-Ort Terminen
4 Nennungen

g flexibel/unburokratisch,

die telefonische Beratung hat gut geklappt; war trotzdem

war sehr glucklich, dass man so flexibel war und
in standigem Telefonkontakt mit meinem Berater

man den Kurs verschieben konnte

Antrag angenommen, obwohl die Antragsfrist
abgelaufen war

. . . fur héhere Sicherheit die Kurse
guter Umstieg Distance Learning entsprechend verschoben
3 Nennungen

damit die Gesundheit nicht gefahrdet wird war
schnelles Umsteigen auf Distance Learning

ausnahmsweise kein vor Ort Termin erforderlich
weil wir die Moglichkeit bekommen haben
online zu lernen

O "

10. Méarz bis
30. April

Auswirkungen Corona auf BZBW 17



Welche negativen Erlebnisse hatten Kundinnen wéhrend dem 1. Lockdown?  marketmind

lange Wartezeiten / schwierige
Kommunikation
10 Nennungen

lange Wartezeit am Telefon und man bekommt wenig Info;

es hat sich keiner geriihrt bei mir als ich angerufen habe und
wurde auch nicht zurtick gerufen;

telefonischer Beratungstermin war nicht gut

zu kurze Offnungszeiten der Online Service Stellen;
Hochladen hat nicht gut funktioniert, die Bearbeiterin
wollte 4x dieselben Unterlagen haben

Refundierung des Geldes dauert langer als friher g

die zwei Betreuerinnen waren nicht mehr da
mit denen ich in Kontakt war

WE Firdie

waﬁ AP Stact Wien
»

unflexibel/unkulant trotz Krisenzeit
4 Nennungen

habe meine Anstellung aufgrund der Corona Krise verloren und eine
Forderung, die mir davor schon zugesichert war wurde zuriickgezogen;

héatte mir gewlinscht das der WAFF in dieser schwierigen Zeit flexibler
gewesen ware und mehr auf individuelle Bedirfnisse eingegangen wére

kein pers. Kontakt moglich
4 Nennungen

wegen Corona kann man nicht persdnlich hingehen

2 lange Wartezeit bis wieder Beratung maoglich ist

alles ist stehen geblieben, konnte keinen
Deutschkurs machen

OH

10. Méarz bis
30. April

Auswirkungen Corona auf BZBW 18




Wie unterscheidet sich die Gesamtzufriedenheit nach Leistungen? mar":’[‘_i{‘d
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»

kann wohl auf die hohe Praferenz des personliches Kontakts zurtickgeftuihrt werden, der im Lockdown

o Je nach Leistung zeigen sich unterschiedliche Entwicklungen. Der Rickgang bei Chancenscheck
nicht moéglich war — nach dem Lockdown zeigen sich hier wieder die gewohnt hohen Werte!

Erwerbstatige gesamt 65 23 8

Leistungen

1,34 O v.a. Ergebnis
KAWI 78 16 i 2 1,43 gesteigert

1,44
Chancenscheck 76 14 3 1,33
1,44

FRECH 69 22 8 I r1,27 O
L 1,44
Digi-Winner 1,47

66 29 5
1,56 O v.a. Betreuung
BBE 67 17 10 [£iE 1,74 gesteigert
57 32 9

o T - | 7O

m 1 = sehr zufrieden 2 u4 m 5 = gar nicht zufrieden 2020 01-08 ®=2019 2018
O deutliche positive Abweichung zu 2019

Odeutliche negative Abweichung zu 2019 o ~ °

Auswirkungen Corona auf BZBW



Beratung vor Ort marketrrliFgfi
nach Leistungen waff 75

Laut Datenbank-Eintragungen hatten knapp die Halfte der Kundinnen heuer ein personliches
Beratungsgesprach vor Ort — im Gegensatz zu der Eigenangabe aus 2019 liegen FRECH und
Chancenscheck-Kundinnen hier geringer! Gerade bei Chancenscheck hat das aber starken Einfluss!

Leistungen

BBE

Marketming

Im letzten Jah
Chancenscheck von 10 Ch
Kundinne

r'gaben 8
ancenscheck-
N und 949,
igi-Wi der FRECH Kundinnen
plariinner an, ein ausfiihrliches
Beratung vor Ort MW 1,28 BeratU”QSgeSpréch .

stattgefunden: BIKO gesamt rt gefiihrt zy haben.

keine Beratung MW 1,60
v. Ort: @ m Beratung vor Ort stattgefunden keine Beratung vor Ort stattgefunden

Auswirkungen Corona auf BZBW 20
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Wie zufrieden sind die Kundlnnen
mit den telefonischen
Beratungsgesprachen?




Zufriedenheit mit tel. Beratungsgesprachen marketmind
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Die Zufriedenheit mit den tel. Beratungsgesprache ist immens hoch, sogar héher als jene mit den
Beratungsgesprache vor Ort (aus 2019). Werden Kundinnen vor Ort UND telefonisch betreut (wenn
vor Ort nicht mdglich) sind sie klar am zufriedensten.

tel. Beratungsgespréach )
stattgefunden 88% Note 1 8% Note 2 Mittelwert

1. Beratungsgesprch 2020 /!\ /!\ /!\ /!\ /!\ /!\ /H\ /!\ /H\ /H\ @1.19
pers. Beratungsgespréch 2019 ln\ ln\ Iﬂt In\ ln\ ln\ In\

M 2135

9% Note 1 11% Note 2

Zufriedenheit je nach Betreuung 2020

Beratungsgesprach Telefon & vor Ort
nur Telefon

nur vor Ort

m 1 = sehr zufrieden m 5 = gar nicht zufrieden

Auswirkungen Corona auf BZBW 22
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Praferierte Kanale entlang der Kontaktkette marketmind

WE Firdie
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M 84% E-Mail '
@ 79% Online-Antrag auf waff.at!

Q 78% pers. Termin beim waff, mit Beraterin
O 54% lber Screen-Sharing |

A9 88% pers. Termin beim waff mit Beraterin _ °
- 6 53% telefonisch

‘2 80% telefonisch
3 58% E-Mail

‘v’/ Beratungs- || “
. gesprach | 44% uber einen Video-Anruf .

J

34% pers. Termin an anderem Ort Ihrer Wahl

R 92% telefonisch,

2) 83% E-Mail - Termin- |
' vereinbarung

2

30 77% pers. Termin beim waff mit Beraterin
62% Kontaktformular auf waff.at
52% pers. beim Empfang ohne Termin W 89% telefonisch!
4 81% E-Mail

J

38 76% Terminvereinbarungsportal auf waff.at
71% pers. Termin zusammen mit Beraterin

56% pers. beim Empfang ohne Termin '

o

... bei diesem Kontaktpunkt besonders beliebt

Auswirkungen Corona auf BZBW 24



Besonders passende Kanale pro Zielgruppe marketmind
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Praferenz in Zielgruppe

© deutich hoher Akzeptanz bei spez. Zielgruppe hoher

etwas hoher

telefonisch

per. Termin mit Beraterin Chancensch. geringere Bildung dig. Nachzlgler

i dig. Vorreiter
E-Mail .
Mainstream

Kontaktformular/Terminportal/ O BIKO, Digi-Winner - R . . N dig. Vorreiter
Online-Antrag auf waff.at AW Jungere < 40 héhere Bildung OM Migration Mainstream

BIKO, Digi-Winner

Screen-Sharing o AW hohere Bildung O dig. Vorreiter

beim Empfang

ohne Termin BBE, Chancensch. geringere Bildung Migration dig. Nachzlgler

per Brief © Chancensch. © max. Plichtschule Migration

waff-App Chancensch. Jingere < 30 Migration O dig. Vorreiter

Video-Anruf Migration QO dig. Vorreiter

Chat Chancensch. Migration O dig. Vorreiter

Termin Ort lhrer Wahl O Altere > 50 Jahre

Social Media Seiten o Chancensch. Jingere < 30 Migration o dig. Vorreiter
Auswirkungen Corona auf BZBW 25




Erstkontakt marketmi.nvd
wat! W Gt ien

o Der Kanal der Wahl fur den Erstkontakt ist weiterhin das Telefon.

Uber E-Mail 83

personlicher Termin beim waff, zusammen mit
einer lhnen zugeordneten Beraterin

Uber ein Kontaktformular im Internet auf waff.at

personlich beim Empfang des waff ohne
vorherigen Termin

Uber eine waff-App am Handy/Tablet

Uber einen Chat z.B. WhatsApp oder direkt auf
waff.at

Uber einen Video-Anruf

personlicher Termin an einem anderen Ort lhrer
Wahl, z.B. Lokal

Uber Social Media Seiten des waff (facebook,
instagram)

... bei diesem Kontaktpunkt besonders beliebt Auswirkungen Corona auf BZBW 26
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Terminvereinbarungen

Terminvereinbarungen werden bevorzugt telefonisch oder per E-Mail vorgenommen, unabhéngig
o davon, ob es ein Erstgesprach oder ein Folgegespréach ist. Auch ein Online-Terminbuchungssystem
hatte grol3es Potential!

fur erstes personliches
Beratungsgesprach

Online- 76’
Terminbuchungssystem .
personlich beim Empfang 56 '
des waff .
Uiber eine waff-App am 38
Handy/Tablet
Uber einen Chat z.B.
wnaseor NN >
Uber einen Video-Anruf - 26

Uber Social Media Seiten 15
des waff

. --- bei diesem Kontaktpunkt besonders beliebt

fr Folgegesprach

nahezu idente Praferenzstruktur fiir
die Kanale

hinzu kommt auf Rang 4:
pers. vor Ort bei Beraterin: 71%

Auswirkungen Corona auf BZBW
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Durchfiihrung eines ausfiihrlichen Beratungsgesprachs marketmind
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»

Personlich vor Ort ist der bevorzugte Kanal fir ausfiihrliche Beratungsgesprache — aber auch Video-
Anrufe waren flr 4 von 10 Personen in Ordnung.

o

personlicher an einem anderen Ort lhrer Wabhl, '
34
z.B. Lokal .
Uber eine waff-App am Handy/Tablet _ 29
Uber einen Chat z.B. WhatsApp oder direkt auf 24
waff.at

Uber Social Media Seiten des waff (facebook,

instagram) 10

. ... bei diesem Kontaktpunkt besonders beliebt Auswirkungen Corona auf BZBW 28



Antrag auf eine Forderung | Jahresvergleich marketmind
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Wahrend die Préaferenz flir eine personliche Antragstellung stabil geblieben ist bzw. leicht
o abgenommen hat, haben digitale Kanale wie E-Mail, Screen-Sharing, Video-Anrufe aber auch
kontaktlose Kanale wie z.B. per Post deutlich zugenommen.

iber E-Mail — 84 O’
_ 79 HspeZIell Digi-Winner, BIKO,

Uber einen Online-Antrag auf waff.at
g . tiws. KAWI

personlicher Termin beim waff, zusammen mit der _ 78

Beraterin/dem Berater 81

Uber Screen-Sharing 36 54 o ’
. T -:
telefonisch 49
personlich beim Empfang ohne verherigen Termin || N NN -

(z.B. beim Empfang, beliebige/r Mitarbeiterin) 51 Dlgltale LOSUngen
]
postalisch per Brief _29 20 Q| k 3 Screen-Sharmg
. Nd Video-Anryfe
tiber eine App _3450 (S:Chelnen durch
Uber einen Video-Anruf mit der Beraterin/dem _ 32 o POI’Ol,’]a QFOBere
Opularitat ey
angt

Berater (z.B. Skype) ZU habe
iiber einen Chat z.B. WhatsApp oder direkt auf _ 30 )

waff.at 33

personlicher Termin an einem anderen Ort Ihrer || NG °

Wahl, z.B. Lokal 30

Marketming

O deutliche Zunahme zu 2019

.. bei diesem Kontaktpunkt besonders beliebt Auswirkungen Corona auf BZBW



Praferierter Anbieter fur Video-Anrufe marketmind

N Firdie
WP Stact Wien

Welcher Anbieter wird praferiert?

Prozent der Auskunftspersonen, fur die Video-Anrufe grundsatzlich
in Frage kommen

zoom
5 5 O/ WhatsApp

O Skype

e .Sagen, dass Microsoft Teams
Video-Anrufe fur sie signal

grundsatzlich in Frage Facebook
kO mmen. Google (Hangouts, Duo, Meets)

Apple Facetime
Viber

Cisco Webex
Jitsi

We Chat

sonstiges

ist mir nicht so wichtig

iy
N, -
¢©~
N
-

Welchen der folgenden Anbieter bzw. Losungen wirden Sie fur Video-Anrufe mit dem WAFF bevorzugen?

Anmerkung: Basis fur die Haufigkeiten der praferierten Anbieter sind Kundlnnen, fir die ein Video-Anruf grundsétzlich in Frage kommt, unabhéangig von der Kontaktkette.

n = 525; 271 Auswirkungen Corona auf BZBW 30



E-Learning
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Lehr- und Lernmethoden -
arketmi
Blended Learning kann i
st cem
enzlernen mith
k Ithalten,
Napar aber bereits in gig

Prasenzlernen

Im Ver lej . .
Abk'jsu?]g lggsdaZU e

Blended r é:Senzlernens bei

. Nternehmensk

N o - ISKunden S
Learning {l II I bereits kiar eingetreton] TF

m Virtuelle B0

_ Seminare Top-2-Box

Vergleich STF:
Platz 4: 56%
Vergleich STF:
Platz 1: 79% 4 Webbasierte

_ Selbstlernmodule
Vergleich STF: 52% Top-2-Box
Platz 2: 73%

N

(L2
’@: Anmerkung:Top-2-Box, das sind jene Personen, die mit 1 “sehr attraktiv’ oder 2 “attraktiv’ geantwortet haben.

Auswirkungen Corona auf BZBW 32



Lehr- und Lernmethoden marketmind

WE Firdie

besonders passende Methoden pro Zielgruppe waf;!: W Bt

Praferenz in Zielgruppe

O deutlich hoher
O etwas hoher

0 deutlich geringer

waff-Leistung € kawI O kawi O kAawi

elpstiernmoduie

Alter e AN & O bis 39 Jahre €) bis 39 Jahre

Geschlecht

Bildung © uni, FH O Matura, Uni, FH

Migrationshintergrund O Migration ) Migration

kommt bei Digitalen . i
Digitalitt & nicht.digtal Affinen €) digital Affine Q digital Affine O digital Affine
gut an!

A kein Kontakt Kontakt Kontakt
égﬂt,ﬁgt wahrend O wahrend Corona O wahrend Corona O wahrend Corona

Auswirkungen Corona auf BZBW



Attraktivitat von Lehrformen marketrrliF:f:I
nach Alter waff 75

o Virtuelle Seminare sind ftr die alteren Generationen weniger attraktiv.

Prasenzlernen - Lehrer und Lernende sind zur
gleichen Zeit an einem bestimmten Ort

Blended Learning - eine Kombination aus
Veranstaltung vor Ort und Lernen bzw. Treffen im

Internet Weitere Auffalligkeiten

O KAWI: starker virtuelle/blended
& Web Selbstlernmodule

© Hohere Bildung: Web
Selbstlernmodule

Virtuelle Seminare - die Teilnehmer kommen zu
einer bestimmten Zeit im Internet zusammen

Webbasierte Selbstlernmodule - Eigenstandiges
Lernen im Internet

A Anmerkung:Top-2-Box, das sind jene = = Erwerbstatige gesamt = == his 29 Jahre e 30 - 39 Jahre

',, < Personen, die mit 1 “sehr attraktiv’ oder 40 - 49 Jahre ab 50 Jahre

S 2-“attraktiv’ geantwortet haben. B —

Auswirkungen Corona auf BZBW
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Digitaler Reifegrad marketmind

WE Firdie

waﬁ AP Stact Wien
»

Die Digitalisierung ist eine substanzielle und globale Herausforderung fir Unternehmen, nicht nur im
offentlichen Sektor.

1. Wie digital reif sind waff-Kundinnen im Vergleich?
2. Welche KundIinnengruppen erwarten/sind bereit fir mehr Digitalitat?

Ausstattung Nutzungsvielfalt

Technische Ausstattung: Digitale Nutzungsvielfalt:

Welche der folgenden Wie haufig nutzen Sie die
Gerate nutzen Sie folgenden Mdéglichkeiten
personlich? im Internet?

Offenheit

Digitale Offenheit:

In den folgenden Aussagen geht
es um lhre Internetnutzung.
Bitte geben Sie an, wie sehr die
jeweiligen Aussagen auf Sie
personlich zutrifft.

Auswirkungen Corona auf BZBW



Segmentberechnung: Faktorenanalyse & Clusteranalyse mar":tf"]_i:‘d
wa W Srdtiven
»

O Faktorenanalyse: tiber 13 Items mit Mittels der Clusteranalyse werden
Fokus auf Nutzungsvielfalt und Ahnlichkeitsstrukturen in den Faktoren aufgezeigt
Offenheit gegeniber der digitalen Welt
(mit Fokus auf den Versicherungsmarkt Personen mit ahnlichen Bedurfnisstrukturen und
bzw. Online-Dienstleistungen) Internetnutzungsverhalten werden zu Clustern
zusammengefasst und bilden die 3 dargestellten
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Digitaler Reifegrad der Kunden

Auswirkungen Corona auf BZBW 37




Output: 3 Typen des digitalen Reifegrads beim waff (2020)
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digitale Nachzugler

WE Firdie

AP Stact Wien

vermehrt Digi-Winner & KAWI
starker Antrag im Nachhinein
eher jingere Manner mit Matura

technologisch immer auf dem neuesten
Stand und daran interessiert Neues
auszuprobieren

Uberdurchschnittliche Nutzung sozialer
Medien und Vergleichsplattformen, sowie
Online Shopping und Banking

auch beim waff ist mehr technologischer
Fortschritt erwlinscht; Service-Abwicklung
Uber online-Kanale & online-Beratung wird
klar als Erleichterung gesehen

vermehrt eher FRECH, KAWI, BIKO
starker reine Férderungen

eher jingere Frauen

sind digitale Mitschwimmer

sind durchaus fur digitale Neuerscheinungen
offen, warten aber lieber ab, bis sie fur die
breite Masse zugéanglich sind

vermehrt BBE, Chancenscheck
eher altere Personen ohne Matura

diese Gruppe zeigt wenig bis gar kein
Interesse flr Technologie, ihr Leben findet
hauptsachlich offline statt; online Shopping
oder Vergleichsportale werden kaum
genutzt

auch beim waff wird virtuelle Beratung und
online Services sehr skeptisch betrachtet,
wahrend personliche Beratung klar
bevorzugt wird
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Digitaler Reifegrad | Benchmarks marketmind

WE Firdie

waﬁ AP Stact Wien
»

waff-Kundinnen sind digital sehr affin! Auch im Benchmark-Vergleich zahlen zu den waff-Kundinnen
ein verhaltnismalig grofRer Anteil an Digitalen Vorreitern.
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Digitaler Reifegrad marketmind

WE Firdie

nach Demografie waff 7

Mit steigendem Alter sinkt der digitale Reifegrad. Personen mit maximal Pflichtschulabschluss sind
uberdurchschnittlich oft digitale Nachzugler.

Erwerbstatige gesamt
Geschlecht
Manner
Frauen
Alter
bis 29 Jahre
30 - 39 Jahre
40 - 49 Jahre
ab 50 Jahre
Schulbildung
maximal Pflichtschulabschluss
Lehrabschluss/Fachschule, mittlere Schule
Matura
Universitat, Fachhochschule
Migrationshintergrund
ja
nein
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Ausstattung der Kundinnen markitfnli:d
wa VP Stact Wien
Marketming o
ALLE Waff Kundlnnen
Sind online erreichbar

O selbst die Altesten —
manchmg| aber nur
G

9 9 /O (das Smartphone 2

Vermehrt bej
N . : Chf““Censcheck).
... verfigen Uber einen Internetzugang.

1 O O % ... haben internetfahige Hardware

9 O % ... haben ein Handheld (Smartphone/Tablet)
UND einen PC/Laptop.
@ auch 86% der >50 Jahrigen!
etwas weniger 78% unter Chancenscheck!
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Private Nutzung technischer Geréte e

Nahezu jede/r Kundin bzw. Kunde besitzt ein Smartphone und ist daher mobil erreichbar.
Smart TVs sind mittlerweile verbreitetes als Stand-PCs.

Smartphone
Laptop/Notebook

Smart TV - internetféahiger Fernseher

Weitere Auffalligkeiten

O KAWI: mehr Gerate, v.a. Tablet
© Digi-Winner: mehr Gerate v.a.
Stand-PC

© cChancenscheck: weniger Gerate
aber auch alle haben ein
Smartphone

Tablet

Stand-PC/Desktop PC
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