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reprasentatives Kundinnensample
geschichtet nach Leistungsmerkmalen

@ SstichprobengroRen CATI (Computer Assisted Telephone Interviews)
CAWI (Computer Assisted Web Interviews)
iﬁm Personen gesamt: n=1135 Personen: 1135
Unternehmen: 141

(o] D= _
At e = Erwerbstéatige: LOI = 24 Minuten
Arbeitsuchende: LOI = 3 Minuten
Arbeitsuchende: n =180 Unternehmen FO: LOI = 11 Minuten

Unternehmen DL: LOI = 2 Minuten

Unternehmen gesamt: n = 141

Feldphase: 26.02.2020 - 06.04.2020
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Hinweis zur Vergleichbarkeit der Leistungen marketmind
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»

Bei Vergleichen zwischen den verschiedenen Leistungen und Produkten (wie
beispielsweise zwischen Unternehmenskundinnen und Personen, Unternehmen
Forderungen und Unternehmen Dienstleistungen, Personalfinder und
Outplacementstiftungen oder auch zwischen FRECH, KAWI etc.) ist anzumerken,
dass die jeweiligen Zielgruppen Differenzen hinsichtlich der demografischen
Struktur oder auch der Fordertechniken aufweisen. Die daraus resultierenden
unterschiedlichen Zielsetzungen kénnen die Erwartungshaltungen und die

Zufriedenheit erheblich beeinflussen.
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Entwicklung des Gesamtzufriedenheitsindex seit 2013 marketn'm_i:fi
Personen vs. Unternehmen waff ¥

Seit 2017 steigt das Zufriedenheitsniveau der Personen kontinuierlich an und erreicht Rekordwerte,
bei den Unternehmen tritt der umgekehrte Fall ein - dennoch weiterhin ein gutes Zufriedenheitslevel.

= Personen gesamt Q
= Jnternehmen gesamt

2013 2015 2016 2017 2018 2019
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Gesamtzufriedenheitsindex differenziert nach Kundinnengruppen marketmind
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Die Verbesserung bei Personen resultiert (wie schon im Vorjahr) erneut aus Zufriedenheitsverbesserungen

bei den Erwerbstatigen. Der Ruckgang bei den Unternehmenskunden ergibt sich aus den Unternehmen-
Dienstleistungen.

65 23

1,73
Unternehmen gesamt 42 48 6 ' O
mim

1,60

52 11

1,75
1,79

Ef;?fw % Unternehmen FO 36 .

%TM@ Unternehmen DL I ' 1,72

1,52
Anzahl der ,Begeisterten” mit
o Note 1 von 58% auf 43%

m 1 = sehr zufrieden u2 u4 m 5 = gar nicht zufrieden m 2019 =2018
gesunken!

O deutliche positive Abweichung zum Vorjahr

Odeutliche negative Abweichung zum Vorjahr
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Wie unterscheidet sich der Gesamtzufriedenheitsindex marketmind
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von Erwerbstatigen nach Leistungen? waff 75

o Insgesamt leichte Verbesserungen der Zufriedenheitswerte bei allen Leistungen. FRECH zeigt sogar
starke Verbesserungen auf! Auch gutes Ergebnis fur Digi-Winner, obwohl es eine neue Leistung ist.

e
Erwerbstatige gesamt 66 22 6 l

Leistungen

FRECH L

1,33
Chancenscheck 137
1,43
1,47

BIKO gesamt l

/) Digi-Winner
2019 erstmals erhoben =

’ Y

m 1 = sehr zufrieden u2 u4 m 5 = gar nicht zufrieden m 2019 =2018
O deutliche positive Abweichung zum Vorjahr

Odeutliche negative Abweichung zum Vorjahr o ~ °
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Die Zufriedenheit entlang der Kontaktkette mar"‘;‘f“}_iﬂd
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Insgesamt sind Erwerbstatige entlang der Kontaktkette durchwegs zufrieden. Nicht ganz so gut wird
der telefonische Erstkontakt (Rickgang zu Vorjahr) und der Qualifikationspass bewertet. Starke
Verbesserungen zeigen sich beim personlichen Erstkontakt!

B

Erwerbstatige

Gesamtzufriedenheit Index

Gesamtzufriedenheit Betreuung

Gesamtzufriedenheit Ergebnis

Bildungsplan 81

Beraterinnen 79 11 6

Forderabwicklung 71 24 4 I

telefonischer Erstkontakt 76 13 7
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Qualifikationspass 8

m 1 = sehr zufrieden u2 u4 m 5 = gar nicht zufrieden m 2019 =2018

O deutliche Steigerung zum Vorjahr 0 _ °

Odeutliche Reduktion zum Vorjahr
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Welche Wege der Antrageinreichung werden gewtnscht?

Neben den bereits angebotenen Kanalen personlich und online ware E-Mail eine sehr beliebte
Variante, auch telefonisch oder personlich, aber ohne Termin.
Videoldsungen sind weniger beliebt, das kdnnte sich nach Corona aber stark &ndern!

ﬁ Erwerbstatige

ersonlicher Termin beim waff zusammen mit
Beraterin

Uber E-Mail

Uber einen Online-Antrag auf waff.at

O@h beim waff ohne vorherigen Termj

telefonisch
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Uber eine App

w
()]

Uber Screen-Sharing

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

w
w

persénlicher Termin an einem anderen Ort Ihrer
Wabhl (z.B Lokal oder zu Hause)

w
o

postalisch per Brief

Uber einen Video-Anruf mit Beraterin

N
N
©
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NET PROMOTER SCORE | Erwerbstatige marketmind
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»

Die Weiterempfehlung fir den walff ist sehr hoch! Der Anteil an Promotoren im Vergleich zu den
Kritikern Uberwiegt in hohem Mal3e.

@ﬁ Erwerbstétige

®/ Promotoren - Kritiker
treue Kundinnen, die den Unzufriedene, die den waff

waff schatzen und anderen durch negative
empfehlen werden Mundpropaganda schadigen

81%

|

Net Promoter Score

4% 4%

m 10 = aulerst wahrscheinlich =9 m2 ml m 0 = sehr unwahrscheinlich
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Verbesserung der Berufssituation durch waff! marketmind
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Nach dem waff sind generell deutlich mehr in einer zufriedenstellenden Beschéaftigung — aber besonders die zuvor

o Gerade dequalifiziert Beschéftigte haben sich vor dem waff nach beruflicher Veranderung gesehnt.
dequalifiziert Beschaftigten!

i mit Beschéaftigung

vor Erstkontakt
Situation vor waff - $ Situation nach waff

Erwerbstatige Erwerbstatige

Uber Qualifikation Beschaftigte Uber Qualifikation Beschéftigte

Beschaftigung entspricht der Beschaftigung entspric_ht der ™ 1% 28
Ausbildung Ausbildung -

dequalifiziert Beschaftigte [ENE} dequalifiziert Beschaftigte

m Beschaftigung ohne Veranderungswunsch m Beschaftigung o. Verdnderungswunsch

m Beschéftigung mit Veranderungswunsch :Erebsecl![qs%fgﬁgrqg m. Veranderungswunsch
Ausbildung
sonstiges
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