MyHammer

Gute Arbeit. Guter Preis.

Motive & Entscheidungsverhalten von MyHammer

Auftraggebern

Humboldt-Universitat zu Berlin

Kategorie Maler/Lackierer

(Juli - September 2008)

Fraunhofer Institut flr Software- und Systemtechnik

Kategorien Tischler/Schreiner und Fliesenleger
(Juli - Dezember 2009)




Ausgangspunkt

Vorurteile gegentiber MyHammer:

« Bei MyHammer geht es nur um den Preis — die Qualitat kommt
zu kurz!

«  MyHammer ruiniert das Preisniveau, da die Kunden sich an
,Niedrigpreise* gewdhnen

« MyHammer ist fir Handwerker negativ, weil es das
Stammageschaft ,kannibalisiert*

MyHammer
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EinfUhrung

Zielstellungq:

« Determinanten des Kundenverhaltens auf der Plattform

erfassen
* Auswirkungen der Plattformnutzung auf Preis- und

Qualitatswahrnehmung

Durchfiihrung:

» Zweigeteilte Kundenbefragung (vor und nach der
Ausschreibung) auf der MyHammer Plattform im Bereich

o Malerauftrage (Juli— September 2008):
268 komplett ausgeflite Online-Fragebogen

o Tischlerauftrage (Juli— Dezember 2009):
343 komplett ausgefllite Online-Fragebogen

* Fliesenlegerauftrage (Juli— Dezember 2009):
234 komplett ausgeflite Online-Fragebogen

MyHammer
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Welche Bedeutung hat MyHammer bei der
Handwerkersuche und -auswabhl flr Auftraggeber?

MyHammer
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Tischler

,MyHammer ist ein hilfreiches Werkzeug zur
Auftragsvergabe an Handwerker”

Fliesenleger
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,ES ISt mir wichtig, MyHammer flr die Auftragsvergab
nutzen zu kdnnen*

Tischler Fliesenleger
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Welche Einstellungen und Verhaltensweisen haben
MyHammer Auftraggeber?

MyHammer
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MyHammer gewinnt neue Kunden fur Maler ...

Zahl der bisher vergebenen Malerauftrage

@ noch gar keinen Auftrag
12% | ein Auftrag

0O zwei Auftrage
O drei Auftrage
W vier Auftrége

o funf Auftrage

48%

m mehr als 5 Auftrage

48% der Auftraggeber fur Malerarbeiten auf MyHammer haben zuvor
noch NIE einen Auftrag an Maler vergeben!

Fazit: Kannibalisierung des Stammgeschéfts der Maler gering!
MyHammer
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. ebenso wie fur Tischler ...

Zahl der bisher vergebenen Tischlerauftrage

7%

@ noch gar keinen Auftrag
m ein Auftrag

6%

46% O zwei Auftrage
O drei Auftrage
W Vier Auftréage
o funf Auftrage

10%

m mehr als 5 Auftrage

46% der Auftraggeber fur Tischlerarbeiten auf MyHammer haben
zuvor noch NIE einen Auftrag an Tischler vergeben!

Fazit: Kannibalisierung des Stammgeschéfts der Tischler gering!
MyHammer

8 Gute Arbeit. Guter Preis.



. und Fliesenleger

Zahl der bisher vergebenen Fliesenlegerauftrage

@ noch gar keinen Auftrag
m ein Auftrag
O zwei Auftrage
51% O drei Auftrage
W vier Auftréage
o funf Auftrage

m mehr als 5 Auftrage

51% der Auftraggeber fur Fliesenlegerarbeiten auf MyHammer haben
zuvor noch NIE einen Auftrag an Fliesenleger vergeben!

Fazit: Kannibalisierung des Stammgeschéfts der Fliesenleger gering!
MyHammer
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Interesse und Urteilsvermogen der Auftraggeber in d er

Kategorie Maler

Interesse an Malerarbeiten

1% 7%

@ Uberhaupt nicht interessiert
W nicht interessiert
O eher weniger interessiert

O weder interessiert noch
desinteressiert

19%

19% W eher interessiert
0

O interessiert

m aulRerst interessiert

29%

Arithmetischer Mittelwert: 3,84 - Median: 4.

MyHammer
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Interesse und Urteilsvermogen der Auftraggeber in d er

Kategorie Tischler

Interesse an Tischlerarbeiten

S% 10%

@ Uberhaupt nicht interessiert
12% m nicht interessiert

O eher weniger interessiert

O weder interessiert noch

desinteressiert

m eher interessiert
15%
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21%

Arithmetischer Mittelwert: 3,94 - Median: 4.

MyHammer

11 Gute Arbeit. Guter Preis.



Interesse und Urteilsvermogen der Auftraggeber in d er

Kategorie Fliesenleger

Interesse an Fliesenlegerarbeiten

O Uberhauptnichtinteressiert

B nichtinteressiert

O eherweniger interessiert

O weder interessiertnoch
desinteressiert

B eherinteressiert

O interessiert

B juRerstinteressiert

Arithmetischer Mittelwert: 3,31 - Median: 3.
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59% sagen: ,Die Uber MyHammer gesuchten

Malerarbeiten sind mir besonders wichtig.”

% 2% 49

30%

m stimme Uberhaupt nicht zu
m stimme nicht zu

ostimme eher nicht zu

O neutrale Einstellung
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@ stimmer zu

m stimme voll und ganz zu

Arithmetischer Mittelwert: 4,75 - Median: 5.
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/3% sagen:. ,Die iber MyHammer gesuchten

Tischlerarbeiten sind mir besonders wichtig.*

3% 1%

@ stimme Uberhaupt nicht zu
15% W stimme nicht zu

ostimme eher nicht zu

O neutrale Einstellung

B stimme eher zu

@ stimme zu

m stimme wvoll zu

Arithmetischer Mittelwert: 5,26 - Median: 5.

MyHammer
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/4% sagen:. ,Die iber MyHammer gesuchten

Fliesenlegerarbeiten sind mir besonders wichtig.”

@ stimme Uberhaupt nicht zu
12% W stimme nicht zu
O stimme eher nicht zu
O neutrale Einstellung
W stimme eher zu

@ stimme zu

m stimme woll zu

16%

22%

Arithmetischer Mittelwert: 5,46 - Median: 6.

MyHammer
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Dabel haben die Nutzer ein klares Verstandnis in

Sachen Qualitat der Malerarbeiten

,Die Qualitat von Malerarbeiten kann ich gut beurtei len.”

O stimme Uberhaupt nicht zu
B stimme nicht zu

O stimme eher nicht zu

O neutrale Einstellung

B stimme eher zu

O stimmer zu

B stimme voll und janz zu

Arithmetischer Mittelwert: 4,59 - Median: 5.
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Ebenso bel Tischlerarbeiten

,Die Qualitat von Tischlerarbeiten kann ich gut beur teilen.”

6% 6%

@ stimme Uberhaupt nicht zu
m stimme nicht zu

16% O stimme eher nicht zu

O neutrale Einstellung
B stimme eher zu

@ stimme zu

m stimme woll zu

Arithmetischer Mittelwert: 4,20 - Median: 4.

MyHammer
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Und auch bei Fliesenlegern

,Die Qualitat von Fleisenlegerarbeiten kann ich gut beurteilen.”

3%
11% 9%

@ stimme Uberhaupt nicht zu
B stimme nicht zu

gstimme eher nicht zu

O neutrale Einstellung

m stimme eher zu

@ stimme zu

m stimme voll zu

Arithmetischer Mittelwert: 4,45 - Median: 5.

MyHammer
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Die Plattformnutzer: Interesse und Urteilsvermogen | V

WELED)

,Ich habe mich intensiv mit Qualitdtsmerkmalen von M

2% 6%

18%

18%

31%

m stimme berhaupt nicht zu
B stimme nicht zu

Ostimme eher nicht zu

O neutrale Einstellung

W stimme eher zu

@ stimmer zu

m stimme voll und ganz zu

Arithmetischer Mittelwert: 3,79 - Median: 4.
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alerarbeiten beschaftigt"
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Die Plattformnutzer: Interesse und Urteilsvermogen | V

(Tischler)

,Ich habe mich intensiv mit Qualitdtsmerkmalen von T ischlerarbeiten
beschaftigt”

4%
LY

@O stimme Uberhaupt nicht zu
B stimme nicht zu

gstimme eher nicht zu

17% 0O neutrale Einstellung

17% W stimme eher zu
@ stimme zu

m stimme woll zu

31%

Arithmetischer Mittelwert: 4,92 - Median: 5.
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Die Plattformnutzer: Interesse und Urteilsvermogen | V

(Fliesenleger)

,Ich habe mich intensiv mit Qualitdtsmerkmalen von F

beschaftigt”

2%

6%

15%
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Arithmetischer Mittelwert: 5,07 - Median: 5.
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liesenlegerarbeiten
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Die Plattformnutzer: Sorgfalt bei der Auswahl der

Anbieter (Maler)

.Ich werde mich sorgfaltig mit der Auswahl eines bes timmten Malers
befassen.”

0%3% 5o,
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Arithmetischer Mittelwert: 5,38 - Median: 6.
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Die Plattformnutzer: Sorgfalt bei der Auswahl der

Anbieter (Tischler)

.Ich werde mich sorgfaltig mit der Auswahl eines bes timmten Tischlers
befassen.”

4%
° 4%

@ stimme Uberhaupt nicht zu
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Arithmetischer Mittelwert: 5,25 - Median: 5.
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Die Plattformnutzer: Sorgfalt bei der Auswahl der

Anbieter (Fliesenleger)

.Ich werde mich sorgfaltig mit der Auswahl eines bes timmten Fliesenlegers
befassen.”

4% 3%
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Arithmetischer Mittelwert: 5,36 - Median: 6.
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Das Risiko der Auswahl eines falschen Malers wird a Is

sehr signifikant eingeschatzt

.Den falschen Maler auszuwéhlen, ist durchaus ein Ris iko“

3%

@ stimme Uberhaupt nicht zu
m stimme nicht zu
25% . .
O stimme eher nicht zu
O neutrale Einstellung
| stimme eher zu
@ stimmer zu

m stimme voll und ganz zu

37%

Arithmetischer Mittelwert: 5,82 - Median: 6.
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Auch bel der Auswahl eines Tischlers wird dieses

Risiko empfunden

.Den falschen Tischler auszuwahlen, ist durchaus ein Risiko“

1%

@ stimme Uberhaupt nicht zu
| stimme nicht zu

Ostimme eher nicht zu

51% O neutrale Einstellung

m stimme eher zu

O stimme zu

m stimme woll zu

Arithmetischer Mittelwert: 6,06 - Median: 7.

MyHammer
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Ebenso bel der Auswahl eines Fliesenlegers

,Den falschen Fliesenleger auszuwahlen, ist durchaus ein Risiko"

0%

9%
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Dabel zahlt vor allem die Bewertung des

Arbeitsergebnisses eines Malers durch andere.

~Wie wichtig ist Innen die Bewertung des Arbeitserge bnisses des Malers durch
andere?”

1%2%

@ Uberhaupt nicht wichtig

m nicht wichtig

0O eher unwichtig

O weder wichtig noch unwichtig
W eher wichtig

@ wichtig

m sehr wichtig

Arithmetischer Mittelwert: 5,26 - Median: 5.
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Die Bewertungen von Tischlern sind den Nutzern

genauso wichtig ...

~Wie wichtig ist Innen die Bewertung des Arbeitserge bnisses des Tischlers
durch andere?*

7%
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... wie die von Fliesenlegern

~Wie wichtig ist Innen die Bewertung des Arbeitserge

durch andere?*

2% 59

11%

@ stimme Uberhaupt nicht zu
m stimme nicht zu

gstimme eher nicht zu
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m stimme eher zu

@ stimme zu
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Arithmetischer Mittelwert: 5.32 - Median: 6.
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Preis, Qualitat und die Auswahlentscheidung

MyHammer
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Qualitdtswahrnehmung im Ausschreibungsprozess |

Wie vergleichen Auftraggeber die Handwerker und ihr e Angebote?

Ermittelt Gber einen Vergleich typisierter Lieferan ten:

Merkmale Lieferant 1: Lieferant 2: Lieferant 3:

"Einer der besten Maler/ "Guter Maler/Tischler/ "Schlechter Maler/

Tischler/Fliesenleger" Fliesenleger" Tischler/Fliesenleger"
Qualitat "Gute Arbeit", "einer der Insgesamt positiv "Schleppende
besten Lieferanten am bewertet Ausfihrung der
Platz", "guter Service" Arbeiten”, gemischte
Qualitat
Reputation Zahlreiche, 2 Referenzen, Wenige Auftrage mit
ausschlief3lich gute Uberwiegend positive gemischten
Bewertungen aber auch eine negative Bewertungen
Bewertung
vor Ort 25 km entfernt weit entfernt”
) MyHammer
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Qualitatswahrnehmung im Ausschreibungsprozess Il

WELED)

Beurteilung der Referenzunternehmen (7-stufige Likert-Skala) bei
Ausschreibungsbeginn  und bei Auftragsvergabe : Anderung der
Qualitatswahrnehmung (Malerarbeiten)!

7

6

5

@ Bewertung bei .
4 Ausschreibung Der Ausschreibungs-
m Bewertung nach Ende der prozess hat bel
3 Ausschreibung . .
Malerarbeiten keinen

signifikanten Einfluss auf
die Qualitdtswahrnehmung!

"Bester "Guter "Schlechter
Lieferant am Lieferant" Lieferant"
Platz"

MyHammer
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Qualitatswahrnehmung im Ausschreibungsprozess Il

(Tischler)

Beurteilung der Referenzunternehmen (7-stufige Likert-Skala) bei
Ausschreibungsbeginn  und bei Auftragsvergabe : Anderung der
Qualitatswahrnehmung (Tischlerarbeiten)!

7

6

@ Bewertung bei Ausschreibung FaZIt

= Bewertung nach Ende der Der Ausschreibungs-
prozess hat bei Tischler-
arbeiten keinen
signifikanten Einfluss auf
die Qualitdtswahrnehmung!

Bester Lieferant am Guter Lieferant Schlechter Lieferant
Platz

MyHammer
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Qualitatswahrnehmung im Ausschreibungsprozess Il

(Fliesenleger)

Beurteilung der Referenzunternehmen (7-stufige Likert-Skala) bei
Ausschreibungsbeginn  und bei Auftragsvergabe : Anderung der
Qualitatswahrnehmung (Fliesenlegerarbeiten)!

7

Fazit:

Der Ausschreibungs-

prozess hat bei Fliesen-

@ Bewertung bei Ausschreibung |egerarbeiten keinen

@ Bevertung nach Ende der signifikanten Einfluss auf
die Qualitdtswahrnehmung!

6

Leichte Tendenz zur
Verringerung der
Abstande zwischen den

Bester Lieferant am Guter Lieferant Schlechter Lieferant

Platz Lieferanten.

MyHammer
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Einfluss des Ausschreibungsprozesses auf die

Akzeptanz von Lieferanten (Maler)

,Ich kdnnte mir vorstellen, diesem Malerbetrieb den Auftrag zu geben*

120.0%
100.0%

80.0%

PrETe— Fazit:
m Akzeptanz bei i
Ausschreibung Der AUSSCthlbungS-

m Akzeptanz nach Ende der prozess hat keinen
Ausschreibung . . r- . .
signifikanten Einfluss auf die
Akzeptanz der Anbieter!

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%
"Bester "Guter "Schlechter
Lieferant am Lieferant" Lieferant"
Platz"

MyHammer
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Einfluss des Ausschreibungsprozesses auf die

Akzeptanz von Lieferanten (Tischler)

,Ich kdnnte mir vorstellen, diesem Tischlereibetrieb den Auftrag zu geben®

100.00%
90.00%
80.00%

70.00%

Fazit:

Der Ausschreibungs-
prozess hat keinen
signifikanten Einfluss auf die
Akzeptanz der Anbieter!

60.00% O Akzeptanz bei Ausschreibung

50.00%
’ m Akzeptanz nach Ende der

Ausschreibung

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Bester Lieferant  Guter Lieferant Schlechter
am Platz Lieferant

MyHammer
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Einfluss des Ausschreibungsprozesses auf die

Akzeptanz von Lieferanten (Fliesenleger)

,Ich kdnnte mir vorstellen, diesem Fliesenlegerbetri eb den Auftrag zu
geben*

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

O Akzeptanz bei Ausschreibung
m Akzeptanz nach Ende der Ausschreibung

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Bester Lieferant am Guter Lieferant Schlechter Lieferant
Platz

Leicht sinkende Akzeptanz bei den guten Anbietern.

MyHammer
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Einfluss des MyHammer Ausschreibungsprozesses auf

die Zahlungsbereitschaft der Auftraggeber

Vorgehensweise:

* Ermittlung der Zahlungsbereitschaft vor Ausschreibungsbeginn und nach
Ausschreibungsende

« Abfrage von Preisspannen:
e gerade noch akzeptabler oberer Preis
« fairer Preis
* noch unverdachtiger niedriger Preis

« Untersuchung auf Anderungen wahrend des Prozesses.
Thesen: Verringerung der Spannweite, tendenziell Reduzierung der
Zahlungsbereitschatft.

Normierung: "fairer Preis" des Top-Anbieters (Lieferant 1) ist "1"

MyHammer
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Maler 1)

"Bester Lieferant am Platz": Verdnderung der Zahlung  sbereitschaft im

Ausschreibungsprozess bei Malerarbeiten.

@ vor der Ausschreibung
m nach der Ausschreibung

gerade noch fairer Preis untere
akzeptabler Preisgrenze
oberer Preis

40

Fazit:

Annaherung der
Preisgrenzen!
Zahlungsbereitschaft
steigt!

MyHammer
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Tischler 1)

"Bester Lieferant am Platz": Verdnderung der Zahlung  sbereitschaft im
Ausschreibungsprozess bei Tischlerarbeiten.

Fazit:

Anstieg der
Zahlungsbereitschaft
durch den

@ vor der Ausschreibung Ausschrelbungs-

m nach der Ausschreibung prozess!

gerade noch fairer Preis untere Preisgrenze
akzeptabler oberer
Preis

MyHammer
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Fliesenleger 1)

"Bester Lieferant am Platz": Verdnderung der Zahlung  sbereitschaft im
Ausschreibungsprozess bei Fliesenlegerarbeiten.

Fazit:

Fair empfundener Preis
und obere Preisgrenze
steigen deutlich!

o vor der Ausschreibung
m nach der Ausschreibung

gerade noch fairer Preis untere Preisgrenze
akzeptabler oberer

Preis

) MyHammer
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Maler 2)

"Guter Lieferant": Veranderung der Zahlungsbereitsc haft im
Ausschreibungsprozess bei Malerarbeiten.

Fazit:
Zahlungsbereitschaft

steigt im
Ausschreibungsprozess!

@ vor der Ausschreibung

m nach der Ausschreibung

gerade noch fairer Preis untere

akzeptabler Preisgrenze

oberer Preis

MyHammer
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Tischler 2)

"Guter Lieferant": Veranderung der Zahlungsbereitsc haft im
Ausschreibungsprozess bei Tischlerarbeiten.

Fazit:
Zahlungsbereitschaft
steigt im
Ausschreibungsprozess!

@ vor ie; Ausschfiibugg Zahlungsbereitschaft ca.
m nach der Ausschreibun .

9 5.6 % unter der fur den
besten Lieferanten.

gerade noch fairer Preis untere Preisgrenze
akzeptabler oberer
Preis

MyHammer
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Fliesenleger 2)

,Guter Lieferant”. Veranderung der Zahlungsbereitscha
Ausschreibungsprozess bei Fliesenlegerarbeiten.

@ vor der Ausschreibung
m nach der Ausschreibung

gerade noch fairer Preis untere Preisgrenze
akzeptabler oberer
Preis

45

ft im

Fazit:
Zahlungsbereitschaft
steigt im Ausschreibungs-
prozess!

Zahlungsbereitschaft kaum
weniger als beim besten
Lieferanten.

MyHammer
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Maler 3)

~SChlechter Lieferant*: Verdnderung der Zahlungsberei
Ausschreibungsprozess bei Malerarbeiten.

1

0.9

0.8

0.7

0.6

0.5

0.4

0.3

0.2

0.1

0

@ vor der Ausschreibung
m nach der Ausschreibung

gerade noch fairer Preis untere Preisgrenze
akzeptabler oberer
Preis

46

tschaft im

Fazit:

1. Anndherung der
Preisgrenzen wahrend
der Ausschreibung!

2. Zahlungsbereitschaft
steigt im Ausschreibungs-
prozess!

MyHammer
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Tischler 3)

~SChlechter Lieferant*: Verdnderung der Zahlungsberei
Ausschreibungsprozess bei Tischlerarbeiten.

1.2
1
0.8
06 @ vor der Ausschreibung
) m nach der Ausschreibung
0.4
0.2

fairer Preis

untere Preisgrenze

gerade noch
akzeptabler oberer
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Fazit:

Annaherung der
Preisgrenzen wahrend
der Ausschreibung!
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Variation der Zahlungsbereitschaft (Fliesenleger 3)

~SChlechter Lieferant*: Verdnderung der Zahlungsberei tschaft im
Ausschreibungsprozess bei Fliesenlegerarbeiten.

Fazit:

1. Zahlungsbereitschaft
steigt im Ausschreibungs-
prozess!

B vor der Ausschreibung 2. Fairer Preis und obere
m nach der Ausschreibung .

Preisgrenze nur ca. 10%
unter der des besten
Lieferanten!

gerade noch fairer Preis untere Preisgrenze
akzeptabler oberer
Preis
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Fazit — MyHammer ist Auftragsmotor furs Handwerk

 MyHammer wird von den Auftraggebern sehr positiv bewertet, da
MyHammer bei der Auswahl von Dienstleistern sehr hilfreich ist

* Hoher Anteil von ,Erstkunden* in allen drei Gewerken (Maler, Tischler,
Fliesenleger)

» Qualitat ist den Auftraggebern grundsatzlich sehr wichtig und sie sind
bereit, Qualitat zu honorieren

» Bei guten Anbietern finf mal hOhere Akzeptanz
» Ca. 20% hohere Zahlungsbereitschaft als bei schlechten Anbietern

e Durch den MyHammer-Ausschreibungsprozess steigt die
Zahlungsbereitschaft = kein Trend zu ,langfristigem Dumping“, sondern
Qualitat hat ihren Preis und setzt sich durch

MyHammer
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Unterscheidung Maler, Tischler, Fliesenleger

« Zweite Studie (Tischler / Fliesenleger) bestatigt die
Ergebnisse der ersten Studie (Maler) in den wesentlichen

Punkten
MyHammer fluhrt dem Handwerk Neukunden zu
 Tendenz zu steigender Zahlungsbereitschaft im Verlauf des
Bietprozesses

« Bei Einstellungsfragen im Wesentlichen nur graduelle
Unterschiede

« Sofern Unterschiede bestehen, so kdnnen diese auf die
hoherer Komplexitat des Gewerkes (Tischler, Fliesenleger)
zurickgefuhrt werden (Einschéatzung eigene Kompetenz
USW.)
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