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KURZFASSUNG

Digitale Plattformgeschéaftsmodelle setzten sich in immer mehr Branchen durch, doch bisher ist fur das
Gebiet der haushaltsnahen Dienstleistungen noch kein wirklich erfolgreicher Durchbruch einer digitalen
Dienstleistungsvermittlungsplattform bekannt. Der Bedarf nach diesen Dienstleistungen ist vorhanden,
doch muss das Geschéftsmodell an diese Branche angepasst sein, um auch von den Zielgruppen

angenommen zu werden.

Ziel dieser Masterarbeit ist die Ermittlung (Erstellung) eines fiir die Dienstleistungsvermittlungsplattform
passenden Geschaftsmodells. Die Forschungsfrage dazu lautet, wie ein wirtschaftlich rentables
Geschaftsmodell fur eine digitale Vermittlungsplattform von haushaltsnahen Dienstleistungen aussehen

kann, welches (oft wenig digital affine) hilfsbedurftige und helfende Menschen verbindet.

Im Theorieteil dieser Masterarbeit werden die fur die Thematik nétigen, mit der Forschungsfrage direkt in
Verbindung stehenden Themengebiete anhand einer Literaturrecherche aufgearbeitet. Dabei werden vier
Hauptgebiete aufgearbeitet, beginnend mit Dienstleistungen und Vermittlungsplattformen, dem priméaren
und sekundaren Zielmarkt fur Vermittlungsplattformen, dem Thema Digitalisierung, bis hin zur Theorie der

Geschaftsmodelle.

Aus dem theoretischen Teil ergibt sich als Ergebnis ein Geschaftsmodellframework, in dem acht aus der

Literatur fur die Problemstellung mdéglich erscheinenden Geschéftsmodellmuster vereint sind.

Im Praxisteil werden das Geschaftsmodellframework, sowie dessen Inhalte und Auspragungen anhand von
qualitativer Forschung eingeschéatzt. Daraus wird ein konkretes, flr ein ressourcenschwaches Team
umsetzbares Geschéftsmodell erarbeitet. Die qualitative Forschung wurde anhand von vierzehn
Einzelinterviews durchgefiihrt, wobei sechs Interviewpartner priméar der Gruppe der Hilfesuchenden und
sechs primar der Gruppe der Dienstleister zuzurechnen sind. Um die Qualitat der Forschung zusatzlich zu
erhohen, wurden ein Geschaftsmodellexperte, sowie eine Expertin flr Betreuung und Hauskrankenpflege

ebenfalls zu dieser Thematik interviewt.

Die Antworten der Interviewpartner zeigen, dass sich die Interviewten bei einigen wichtigen Punkten zur
Ausgestaltung des Geschéaftsmodells uneinig sind und verschiedene Ansichten zur Problemstellung haben.
Anhand der qualitativen Inhaltsanalyse nach Philipp Mayring wurden die vierzehn Einzelinterviews
ausgewertet und Auswirkungen der Aussagen auf das Geschéaftsmodellframework ermittelt. Im
Zusammenspiel der Aussagen der Interviews, der Auswirkungen dieser auf das Geschéaftsmodell, sowie
der Rahmenbedingungen, welche fir die Umsetzung des Geschéaftsmodells im ressourcenschwachen

Team einzuhalten sind, wird das konkrete Geschéaftsmodell erarbeitet.

Das erarbeitete Geschaftsmodell zeigt eine mdéglichst einfache und ressourcenschonende Umsetzung der
Dienstleistungsvermittlungsplattform, jedoch verhindern die gegebenen Rahmenbedingungen ein besser

skalierbares und wirtschaftlich attraktiveres Geschaftsmodell.



ABSTRACT

Digital platform business models are becoming more and more established in multiple industries. However,
no similarly successful breakthrough of a digital service intermediary platform has been reported for the
area of household-related services, yet. The demand for these services exists, but the business model

must be adapted to this service-industry to be accepted by the target groups.

The goal of this master thesis is to identify a business model suitable for the service intermediary platform.
The research question is, how an economically viable business model for a digital household-related
service-intermediary platform could be, which connects people (often with less digital affinity) who need

help and people who provide help.

In the theoretical part of this master thesis, the necessary subjects, which are directly related to the research
question will be worked on by means of a literature search. Four main areas are covered, starting with
services and intermediation platforms, the primary and secondary target market for intermediation

platforms, the topic of digitization, and the theory of business models.

The result of the theoretical part is a business model framework that contains eight business model patterns

which seem suitable for the problem.

In the practical part, the business model framework, as well as its content and characteristics, will be
assessed on the basis of a qualitative research. Based on this research, a concrete business model is
developed that can be implemented by a team with very limited resources. The qualitative research was
carried out on the basis of fourteen single interviews, whereby six interview partners are primarily from the
group of people seeking help and six primarily from the group of helping people. In order to additionally
raise the quality of the research, a business model expert and an expert for care and home nursing were

also interviewed on this topic.

The answers of the interview partners show that the interviewees disagree on some important points
concerning the design of the business model and they have different views on the problem. Using the
qualitative content analysis according to Philipp Mayring, the fourteen single interviews were evaluated and
the effects of the statements on the business model framework were determined. The concrete business
model is developed through the interaction between the statements of the interviews, the effects of these
on the business model as well as the basic conditions which have to be observed for the implementation

of the business model by a team with limited resources.

The developed business model shows a simple and resource-saving implementation of the service
intermediary platform, but the given basic conditions prevent a better scalable and economically more

attractive business model.
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Einleitung

1 EINLEITUNG

Im Folgenden werden die Ausgangssituation und die Problemstellung behandelt. Weiters wird auf die
Forschungsfrage eingegangen, die Ziele dieser Masterarbeit aufgezeigt und der grafische Bezugsrahmen

dargestellit.

1.1 Ausgangssituation und Problemstellung

Der Autor ist fur die Firma ,Cenavit” tatig, welche tiefgekuhlte 16ffelweiche Fertignahrung fir Menschen mit

Kau- und Schluckbeschwerden erzeugt und vertreibt.

Durch die Arbeit und den damit verbundenen Kontakt zu Organisationen, wie Strukturen zur Betreuung von
betroffenen Burgern (hilfsbedirftigen Menschen, die eine Unterstlitzung im Lebensalltag benétigen)
einerseits, sowie durch das Innovationsmanagement Studium andererseits, kam dem Autor die Idee, eine

Art ,App“ zur Vermittlung von Helfern an hilfsbedirftige Menschen zu entwickeln.

Erste Recherchen zeigten, dass es zu diesem Zeitpunkt noch keine App mit diesem Zuschnitt bzw. Profil

in Osterreich aber auch generell im deutschsprachigen Raum gibt.

Die Kernpflege und Betreuung hilfsbedurftigen Burger erfolgt in der Regel Giber geschultes Pflegepersonal
durch verschiedene offentliche wie private Organisationen, Firmen sowie durch Familienmitglieder und

Menschen aus dem Umfeld der Bedurftigen.

In etwa 80 Prozent der pflegebediirftigen Menschen in Osterreich werden nicht in Pflegeeinrichtungen,

sondern zu Hause gepflegt und betreut.!

Bei den Burgern, die eine Unterstiitzung zur Bewaltigung des Alltags bendtigen, gibt es unterschiedliche
Herausforderungen. Es gibt ein breites Feld an betroffenen Menschen, die den Grofiteil ihres Lebens
grundsatzlich alleine bewerkstelligen kénnen. Vorhandene Beeintrachtigungen bendtigen keine ,Rund-

um-die-Uhr“-Versorgung oder Betreuung.

Aber: Es gibt oft spezielle Herausforderungen, wo Personen eine unregelmafiige Unterstitzung benétigen.
Diese wird zwar meist von Angehdrigen umgesetzt, wobei dies in einer sehr berufsintensiven Gesellschaft

zunehmend fiir die Angehdrigen herausfordernd sein kann bzw. ist.

Dazu vereinsamen immer 6fter - insbesondere in Ballungszentren - éltere Birger, die niemanden haben,
der ihnen groRere oder kleinere Hilfsdienste erledigt,? wie z.B. den Mill entsorgen, Rasen mahen oder bei
anderen Gartenarbeiten unterstitzen, beim Einkaufen helfen, im Haushalt Hilfsdienste tatigen oder einfach

beispielsweise mit einem alten Menschen spazieren gehen.

Die vom Autor geplante digitale Vermittlungsplattform soll Menschen helfen, private oder gewerbliche
.Helfer* gegen Entgelt fur solche Aufgaben anzuwerben und so ein Modell zur Ldsung einer

Herausforderung fur die beschriebene Zielgruppe anzubieten.

1 Vgl. Bundesministerium fur Digitalisierung und Wirtschaftsstandort (Hrsg.) (2020), Onlinequelle [14.11.2020].
2 vgl. Franck (2019), Onlinequelle [14.11.2020].
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Gleichzeit soll das Modell Buirgern, die Zeit und Interesse haben, eine Plattform bieten, wo sie Hilfsdienste
fur Betroffene einbringen und zudem Geld verdienen kénnen. Das kann gleichermaf3en fir Studierende
oder fur Menschen, die bereits z.B. in Pension sind und viel Freizeit haben die Chance bieten, in der

eigenen Umgebung etwas Nutzbringendes, Sinnvolles zu tun.

Die Plattform soll selbst keine Helfer anstellen, sondern nur ein Marktplatz sein, auf dem sich Angebot und

Nachfrage treffen.

Um eine derartige digitale Vermittlungsplattform zu realisieren, wird in dieser wissenschaftlichen Arbeit
untersucht, wie ein passendes Geschéaftsmodell sein kann und welche Geschéaftsmodellbausteine dafir

sinnvoll sind, damit die geplante Vermittlungsplattform wirtschaftlich sinnvoll umgesetzt werden kann.

Wunsch des Autors ist es - sollte sich in dieser Masterarbeit herausstellen, dass eine Umsetzung dieser
digitalen Vermittlungsplattform fir hilfsbedirftige Menschen sinnvoll ist - diese spater tatsachlich zu

realisieren.

1.2 Forschungsfrage

Basierend auf der Ausgangssituation wurde folgende Forschungsfrage definiert:

e Wie kann ein wirtschaftlich rentables Geschaftsmodell fir eine digitale Vermittlungsplattform von
Dienstleistungen aussehen, das (oft wenig digital affine) hilfsbedurftige und helfende Menschen

verbindet?

1.3 Ziele der Arbeit

Abgeleitet aus der genannten Ausgangssituation ergibt sich flir den Autor das folgende Ziel dieser

wissenschaftlichen Arbeit:
o Ermittlung eines fur die geplante Vermittlungsplattform passenden Geschaftsmodelles.

Das Sub-Ziel beziehungsweise das Ziel fur den theoretischen Teil dieser Masterarbeit ist es, fur die

Vermittlungsplattform passende Geschéaftsmodellbausteine auszuwéhlen.

Im Praxisteil dieser Arbeit werden die Geschaftsmodellbausteine mit Hilfe von Einzel- und
Experteninterviews Uberprift und daraus ein passendes Geschéaftsmodell fiir die geplante

Vermittlungsplattform abgeleitet.
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1.4 Untersuchungsdesign
Abbildung 1 zeigt das grafische Untersuchungsdesign, welches den Aufbau dieser Masterarbeit darstellt.

Ausgangssituation

Theoretische Grundlagen im Umfeld digitaler Dienstleistungsvermittlungsplattformen fiir haushaltsnahe Dienstleistungen

Vermittlungsplattformen fur Zielmarkt fur digitale
Dienstleistungen Dienstleistungsvermittlungsplattformen

Digitalisierung

Theorie Geschaftsmodelle

Abgeleitete Geschaftsmodellbausteine

Ergebnis Theorieteil

Praxisteil

Beschreibung des Status-Quo

Erstellung Gesprachsleitfaden

Experteninterviews

Einzelinterviews

Hilfesuchende

Auswertung
der Einzelinterviews mittels
qualitativer Inhaltsanalyse nach
Mayring

=
w
=
=
3
<
[~
o

Auswirkungen
der Einzelinterviews auf das
theoretische Geschaftsmodell

Erarbeitung des konkreten Geschaftsmodells
flr eine Vermittlungsplattform fiir
haushaltsnahe Dienstleistungen

konkretes Geschaftsmodell

Fazit & Handlungsempfehlungen

Abbildung 1: grafischer Bezugsrahmen, Quelle: Eigene Darstellung.



Vermittlungsplattformen fiir Dienstleistungen

2 VERMITTLUNGSPLATTFORMEN FUR DIENSTLEISTUNGEN

Wie im grafischen Bezugsrahmen ersichtlich, beschéaftigt sich diese Masterarbeit am Beginn des
Theorieteiles mit den fiir die Problemstellung wichtigen Grundlagen. Dies soll einen tieferen Einblick in die
Thematik bietet, um die verschiedenen Faktoren, welche mit der Problemstellung in Zusammenhang
stehen und diese beeinflussen, zu verstehen. Dieses Wissen uber die mit einer digitalen
Vermittlungsplattform fur haushaltsnahe Dienstleistungen in Zusammenhang stehenden Bereiche ist das
Fundament, auf dessen Basis die Entscheidungen getroffen werden, welche zum theoretischen Ergebnis
dieser wissenschaftlichen Arbeit fihren. Nur mit einem umfassenden Wissen Uber die Teilbereiche der

komplexen Problemstellung kann ein schliissiges und erfolgreiches Geschaftsmodell erarbeitet werden.

Abbildung 2 veranschaulicht die fir die Problemstellung wichtigen Themenbereiche und wie diese in

diesem Kapitel ineinander flieRBen.

Grundlagen Dienstleistungen Struktur von Plattformsystemen

v v

Funktionsweise von

| i lei k :
Relevante Dienstleistungsklassen Vermittlungsplattformen

Vermittlungsplattformen fiir Dienstleistungen

Abbildung 2: Ubersicht Kapitel Vermittlungsplattform fiir Dienstleistungen, Quelle: Eigene Darstellung.

In den néchsten Kapiteln sollen zu Beginn die fir das Verstandnis dieser wissenschaftlichen Arbeit
wichtigen Begriffe definiert und abgegrenzt werden. Anschlieend wird dem Leser ein umfangreicher
Einblick in die spezielle Thematik der mit der Problemstellung in Zusammenhang stehenden Gebiete

gegeben.

2.1 Dienstleistungen

Um zu verstehen, welche Problemstellungen fur die Nutzer der Vermittlungsplattform gelést werden sollen
und wie umfangreich und verschieden die vermittelten Dienstleistungen sein kdénnen, muss vorab ein

Verstandnis flr die spezielle Art und die Besonderheiten der Dienstleistungen vorhanden sein.

Was mit dem Begriff Dienstleistungen gemeint ist, sollte den meisten Menschen oberflachlich bekannt sein.
Genauer definiert sind Dienstleistungen selbststéandige, marktfahige Leistungen, die mit der Bereitstellung
und/oder dem Einsatz von Leistungsfahigkeiten (z.B. Friseurleistungen) verbunden sind. Interne Faktoren
wie beispielsweise Geschéaftsrdume, Personal oder Geschéftsausstattung werden im Rahmen des
Erstellungsprozesses mit externen Faktoren, welche nicht im direkten Einfluss des Dienstleisters liegen,

miteinander kombiniert. Die Faktorenkombination des Dienstleistungsanbieters wird mit dem Ziel
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eingesetzt, an den externen Faktoren (z.B. dem Kunden oder Objekten des Kunden wie beispielsweise
seinem Auto, Haus oder Garten) nutzstiftende Wirkungen zu erzielen.?

Daten von Statistik Austria belegen, dass der Dienstleistungssektor auf Basis des Index der Bruttoléhne

und -gehalter sowie auch auf Basis des Index der geleisteten Arbeitsstunden jahrlich steigt.*

Diese Statistik zeigt somit, dass der Dienstleistungssektor mit hoher Wahrscheinlichkeit auch in Zukunft

weiter steigen wir.

Guter, Waren & Dienstleistungen

(wirtschaftliche)
Guter

X A

Immaterielle Giter
A A

Dienstleistungen
(an Personen oder Objekten)

Personliche Dienstleistungen
(von Personen erbracht)

Abbildung 3: Abgrenzung Giiter und Dienstleistungen, Quelle: Behncke (03.05.2017), Onlinequelle [14.11.2020] (leicht modifiziert).

Abbildung 3 zeigt, dass Dienstleistungen immer Giter sind, jedoch nicht jedes Gut eine Dienstleistung
darstellt. Dienstleistungen werden, wie in dieser Abbildung ersichtlich, in persénliche Dienstleistungen,
welche von Personen erbracht werden, sowie automatisierte Dienstleistungen unterteilt. Fir diese
wissenschaftliche Arbeit sind speziell die personlichen, von Personen erbrachten Dienstleistungen von
Bedeutung.

Beispiele fur personliche Dienstleistungen waren unter anderem Rasenméhen, den Einkauf erledigen,
Arbeiten im Haushalt und dergleichen.

Ein Beispiel fir automatisierte Dienstleistungen wére das Bereitstellen einer Datenbank wie der geplanten
Vermittlungsplattform, da diese automatisiert die Kontakte der Hilfesuchenden sowie der Dienstleister zur
Verfligung stellt.

Besonderheiten von Dienstleistungen sind, dass diese immateriell sind, somit nicht gelagert und
vorproduziert werden kénnen. Dies macht es schwierig, auf Angebots- und Nachfrageschwankungen zu
reagieren oder sich darauf vorzubereiten. Gebundene Dienstleistungen lassen sich auch nur bei
Anwesenheit des Kunden oder des zu verandernden Objektes des Kunden erstellen. Das Uno-Actu-Prinzip

sagt, dass der Zeitpunkt der Herstellung und der Konsum der Dienstleistung identisch sind. Daraus folgt,

3 Vgl. Bruhn/Meffert/Hadwich (2019), S. 25.
4Vgl. Statistik Austria (Hrsg.) (03.04.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
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dass Dienstleistungen in der Regel standortgebunden sind. Der Anbieter der Dienstleistung und der
Konsument bzw. das zu verandernde Objekt des Kunden missen sich somit am selben Ort befinden. Eine
gute regionale Verteilung der Dienstleistungsanbieter ist somit sehr wichtig, um eine gute Versorgung mit

Dienstleistungen zu bieten.®

Daraus lasst sich schlieRen, dass entweder der Dienstleister oder der Dienstleistungskonsument fiir die
Erstellung bzw. Konsumation der Dienstleistung eine Distanz zurticklegen muss, um am selben Ort zu sein.
Der gesunde Menschenverstand sagt einem, dass der Aufwand, um die Dienstleistung Uberhaupt zu
ermdglichen, in einem gewissen Verhaltnis zum Nutzen der Dienstleistung stehen muss. Daraus folgt, dass

speziell kleinere Dienstleistungen meist sehr regional angeboten und konsumiert werden.®

Im Gegensatz zu den gebundenen Dienstleistungen stehen die ungebundenen Dienstleistungen. Bei den
ungebundenen Dienstleistungen ist eine ortliche und raumliche Entkoppelung von Produktion und
Verbrauch jedoch typisch. Besonders produktions- und unternehmensbezogene Dienstleistungen wie
beispielsweise Finanzdienstleistungen oder technische Dienstleistungen gehdren zu den ungebundenen
Dienstleistungen. Der Einsatz technischer Hilfsmittel wie EDV und Kommunikationstechniken unterstutzt

diese Art der Dienstleistungen.”

Dienstleistungen lassen sich - wie auch Waren - in verschiedene international anerkannte Klassen nach
dem Abkommen von Nizza fur Fabrik- und Handelsmarken einteilen. Der Sinn der Nizza-Klassen ist es,
dass ein geschitzter Markenname innerhalb einer Dienstleistungs- und Warenklasse nicht mehrmals

verwendet werden kann, damit ein Wettbewerber nicht von einer Verwechslung der Marke profitieren kann.8

Die folgenden Nizza-Klassen werden vom Autor als passend und wichtig erachtet, da sich die Uber die

Plattform zu vermittelnden Dienstleistungen in diesen Klassen wiederfinden.
Auswahl fur die Vermittlungsplattform wichtiger Nizza-Klassen:®

e Klasse 37: Bauwesen; Reparaturwesen; Installationsarbeiten
(Bspw.: Reparaturarbeiten im Haushalt)

o Klasse 39: Transportwesen; Verpackung und Lagerung von Waren; Veranstaltung von Reisen
(Bspw.: einen Hilfesuchenden zum Arzt bringen)

e Klasse 41: Erziehung; Ausbildung; Unterhaltung; sportliche und kulturelle Aktivitéaten
(Bspw.: Unterhaltung durch Gespréche oder Spiele mit einem &lteren Menschen)

e Klasse 43: Dienstleistungen zur Verpflegung und Beherbergung von Gésten
(Bspw.: Zubereitung einer Mahlzeit)

e Klasse 44: Medizinische und veterindrmedizinische Dienstleistungen; Gesundheits- und
Schoénheitspflege fur Menschen und Tiere; land-, garten- und forstwirtschaftliche Dienstleistungen

(Bspw.: Rasenmahen, Gartenpflege)

5 Vgl. Behncke (2017), Onlinequelle [14.11.2020].

6 Vgl. Schmitz-Harbauer (1999), S. 193.

7 Vgl. Schmidt (ohne Jahresangabe), Onlinequelle [14.11.2020].

8 Vgl. Brennecke (01.09.2006), Onlinequelle [14.11.2020].

% vgl. Osterreichisches Patentamt (Hrsg.) (01.01.2019), Onlinequelle [14.11.2020].
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e Klasse 45: Juristische Dienstleistungen; Sicherheitsdienste zum physischen Schutz von
Sachgitern oder Personen; von Dritten erbrachte persénliche und soziale Dienstleistungen
betreffend individuelle Bedurfnisse

(Bspw.: Begleitung einer hilfsbedirftigen Person)

Der Betrieb der geplanten digitalen Vermittlungsplattform féllt unter folgende Nizza-Klasse:

o Klasse 35: Werbung; Geschéftsfihrung; Unternehmensverwaltung; Buroarbeiten
(Bspw.: Zusammenstellung von Gutern fir Dritte, um den Verbrauchern Ansicht und Erwerb dieser

Gluter zu erleichtern.)10

Es gibt weitere Arten und Mdéglichkeiten Dienstleistungen einzuteilen und zu differenzieren, jedoch soll

darauf in dieser Masterarbeit nicht weiter eingegangen werden, um den Rahmen nicht zu tiberziehen.

Wie schon im Kapitel ,Ausgangssituation und Problemstellung“ beschrieben, ist es das Ziel der geplanten
digitalen Vermittlungsplattform, verschiedene Arten von Dienstleistungen zu vermitteln. Hilfsbeddrftigen
Menschen kdnnen dadurch Helfer vermittelt werden, die verschiedenste Aufgaben tbernehmen, welche

vom Hilfesuchenden nicht alleine bewerkstelligt werden kénnen oder wollen.
Das Hauptaugenmerkt dieser Vermittlungsplattform liegt jedoch auf haushaltsnahen Dienstleistungen.

Welche Leistungen genau unter diesen Begriff fallen, ist gesetzlich nicht geregelt. Jedoch beschreibt das
Bundesministerium fiir Finanzen haushaltsnahe Dienstleistungen als Tatigkeiten, welche Ublicherweise
von den Mitgliedern des privaten Haushalts selbst iibernommen werden. Darunter fallen Tatigkeiten wie
beispielsweise putzen, Betreuungs- und Pflegeleistungen, handwerkliche Tatigkeiten sowie
Dienstleistungen rund um den Haushalt. Diese Téatigkeiten fallen auch unter die Definition der EU, welche

Ubergeordnet von Haushalts- und Pflegedienstleistungen spricht.1?

Es zeigt sich also, dass es hierbei um mehrere Klassen von Dienstleistungen geht, welche unter dem
Begriff der haushaltsnahen Dienstleistungen zusammengefasst werden kénnen. Dieser Begriff soll im

weiteren Verlauf dieser Masterarbeit weiterverwendet werden.

2.2 Vermittlungsplattform

Dieses Kapitel beschéftigt sich mit der grundlegenden Funktionsweise von Plattform-Okosystemen und

beleuchtet deren Besonderheiten.

Eine Vermittlungsleistung liegt vor, wenn ein Vermittler einen Leistungsaustausch zwischen einem

Leistenden und einem Leistungsempfanger herbeiflihrt bzw. anbahnt.1?

Im Gegensatz zu reinen Vergleichsplattformen, bei denen nur eine Ubersicht tiber diverse Angebote

offeriert wird, kommt es bei Vermittlungsplattformen, welche in die Kategorie der sogenannten

0 vgl. Osterreichisches Patentamt (Hrsg.) (01.01.2019), Onlinequelle [14.11.2020].
11 vgl. Juncke, Kramer, Weinelt (2019), S. 3.
12 vgl. Aigner (10.10.2017), Onlinequelle [14.11.2020].
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Transaktionsplattformen fallen, zu einem Austausch von Waren oder Dienstleistungen und somit zu einem
Vertragsabschluss.!?

Grundsatzlich verfiigen digitale Plattform-Okosysteme wie Vermittlungsplattformen liber eine gemeinsame
Struktur, die folgende vier unterschiedliche Spieler beinhaltet (siehe Abbildung 4): die Betreiber der
Plattform, welche als Schnittstelle zum Nutzer agieren, sowie die Produzenten der Angebote, die

Konsumenten der Angebote und nicht zuletzt die Eigentimer der Plattform.

i
Produzent von Konsumenten von
Matchi
Plattformangeboten Plattformangeboten

Betreiber
(Schnittstellen)

Plattform

Abbildung 4: Die Akteure und wichtigsten Funktionen auf einer digitalen Plattform, Quelle: Jaekel (2017), S. 49 (leicht modifiziert).

Vermittlungsplattformen werden zum Teil auch als Kleinanzeigenportale oder Kleinanzeigenmarkte
bezeichnet. Vermittlungsplattformen sind speziell dadurch charakterisiert, dass ausschlie3lich eine
Kontaktmoglichkeit zwischen Anbietern und Nachfragern hergestellt wird. Sie bieten nicht die Moglichkeit
eines Kaufes direkt auf der Plattform ohne die direkte Kontaktaufnahme mit dem Anbieter. Auf diesen
Plattformen kann ein Kauf nur dann abgeschlossen werden, wenn man mit dem Anbieter direkt in Kontakt
tritt. Der Anbieter kann auf der Plattform sowohl neue als auch gebrauchte Produkte sowie Dienstleistungen

anbieten und er kann sowohl privat als auch gewerblich sein.®

Im Gegensatz zur Vermarktung von Produkten oder Dienstleistungen tber einen eigenen Online-Shop
stehen die Anbieter auf einem Online-Marktplatz, wie einer Vermittlungsplattform, im direkten Wettbewerb
miteinander, da hier nicht ein sondern mehrere Anbieter ihre Giter anpreisen. Der Vorteil fir Anbieter ist

jedoch, dass Uber die Plattform auch Zugang zu mehreren Nachfragern moglich ist.16

1 vgl. Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (Hrsg.), S. 11.
14 vgl. Jaekel (2017), S. 49.

5 vgl. Lehmann (2019), S. 21.

16 vgl. Lehmann (2019), S. 19f.
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Inserate auf Vermittlungsplattformen bzw. Online-Kleinanzeigen l6sen die immer ricklaufigeren
traditionellen Kleinanzeigen - zum Beispiel in Tageszeitungen und dergleichen - immer mehr ab und
kénnen als eine elektronische Fortsetzung gedruckter Kleinanzeigenmarkte verstanden werden. Ein grol3er
Vorteil von Online-Kleinanzeigenmarkten ist die groRe Reichweite des Internets im Gegensatz zur

begrenzten Auflage von Printmedien.”

Online-Vermittlungsplattformen bieten einen Marktplatz fur verschiedenste Bereiche. Angefangen von
Vermittlung von Produkten und speziellen Dienstleistungen wie beispielsweise der Vermittlung von
Reinigungskraften, Paketlieferdiensten, Online-Dienstleistungen, Handwerkern oder gar der Vermittlung
von Schreibarbeiten, gibt es verschiedenste Plattformen, die meist auf ein spezielles Themengebiet
spezialisiert sind.18

Vermittlungsplattformen sind meist gewinnorientierte Unternehmen, welche das Ziel haben, fir die
Vermittlungsleistung Einnahmen zu generieren. Die Plattformen unterscheiden sich jedoch darin, wie die

Einnahmen generiert werden und wer dabei die Kosten tragt.1®

Die Betreiber von Vermittlungsplattformen bekommen meist eine Provision fiur die erbrachte

Vermittlungsleistung, jedoch kdnnen sich Vermittlungsplattformen auch anders finanzieren.20

Auf weitere Finanzierungsformen, speziell Gber einen sekundaren Zielmarkt finanzierte Plattformen, wird

in Kapitel 3.2 dieser wissenschaftlichen Arbeit genauer eingegangen.

Fur den Erfolg einer Vermittlungsplattform ist es sehr wichtig, dass diese mdglichst nutzerorientiert
aufgebaut ist, damit die Interaktion tGber die Plattform fur die Nutzer attraktiv, wertvoll und so einfach wie

moglich ist.2

Es versteht sich von selbst, dass eine mdglichst einfache Interaktion mit der Plattform Uberaus wichtig ist,

um speziell auch nicht digital affinen Personen eine Nutzung der Plattform zu erleichtern.

Ein weiteres erfolgsentscheidendes Charakteristikum von zwei- oder mehrseitigen Méarkten wie dieser
digitalen Vermittlungsplattform, ist das Vorliegen eines indirekten Netzwerkeffektes. Eine
Vermittlungsplattform ist ein zweiseitiger Markt, bei dem zwischen zwei verschiedenen Kundengruppen ein
Netzwerk besteht. Dieses Netzwerk im 6konomischen Sinne ist ein reales oder imaginares Medium,
welches die Akteure miteinander interagieren lasst. Diese Interaktionen werden von der Plattform

ermdoglicht und koordiniert.22

Die indirekten Netzwerkeffekte wirken auf Transaktionsplattformen, speziell auf Vermittlungs- und
Handelsplattformen, wechselseitig. Die Verkaufer profitieren davon, wenn die Anzahl der Kéufer steigt und

die Kaufer profitieren davon, wenn die Anzahl der Verkaufer steigt.?

17 \/gl. Olbrich/Schultz/Holsing (2019), S. 36.

18 Vgl. Kuba/Heiling (16.11.2015), Onlinequelle [14.11.2020].

19 vgl. Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (Hrsg.) (16.12.2019), Onlinequelle [14.11.2020].
20 vgl. Aigner (10.10.2017), Onlinequelle [14.11.2020].

2 vgl. Jaekel (2017), S. 59.

22 \/gl. Hagemeister (2009), S. 33f.

2 Vgl. Hannappel/Rehm/Roth (2017), S. 2f.
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Der Netzwerkeffekt steigt somit, wenn auf der Plattform mehr Nutzer aktiv sind.

In den letzten Jahren zeichnet sich ein Trend ab, bei dem Online-Verkaufsplattformen wie Google, Ebay

und Amazon mit ihnren Unternehmen auch auf die Vermittlung von Dienstleistungen schielen.2*

Auch Uber ist dabei, mit dem Pilotprojekt ,Uber Works*®, eine Plattform zur Vermittlung von Arbeitskraften
zu erstellen. Der Gedanke dahinter ist, dass speziell in der heutigen Zeit, in der viele Menschen haufig
wechselnde Jobs haben und kurzfristige Auftrdége annehmen, die Vermittlung von Arbeitskréften, welche

verschiedenste Dienstleistungen erbringen, durchaus gro3es Potenzial haben kdnnte.?5

Da kleine Dienstleistungsanbieter oder private Menschen, welche sich mit kleinen Dienstleistungen etwas
dazuverdienen modchten, meist keine eigene Internetseite haben, um ihre Dienstleistung anbieten zu
kénnen und so zu neuen Kunden zu kommen, bietet sich eine Online-Vermittlungsplattform fir diese

Bereiche gut an.26

Daraus lasst sich schlieBen, dass mit digitalen Dienstleistungs-Vermittlungsplattformen, sowohl fir
Anbieter von Dienstleistungen, als auch fir Konsumenten der Dienstleistungen, Nutzen generiert werden

kann.

Kritisch wird von der politischen Seite der Punkt gesehen, dass Dienstleistungsvermittlungsplattformen sich
nicht als Arbeits- bzw. Auftraggeber sehen, sondern nur einen Marktplatz bieten. Somit sind die Plattformen
nicht verantwortlich fur arbeitsrechtliche Belange. Die Dienstleister bzw. Auftragnehmer muissen sich selbst

darum kiimmern, wie sie die erbrachten Dienstleistungen versteuern.?’

Seit Jahresbeginn 2020 gilt fir Onlineplattformen und somit im speziellen fur Vermittlungsplattformen in
Osterreich die Pflicht, genaue Aufzeichnungen iiber die vermittelten Umsétze zu fiihren und diese an die
Finanzverwaltung weiterzuleiten. So soll es fiur das Finanzamt leichter zu Uberprifen sein, ob
beispielsweise jemand der Uber ,Airbnb“ oder ,booking.com” ein Zimmer vermietet, die Mieteinnahmen
auch korrekt versteuert hat. Diese neue Verpflichtung ist nicht auf Vermietungen eingeschrénkt, sondern
gilt fur alle Dienstleistungen an Privatpersonen, welche infolge der Nutzung einer elektronischen
Schnittstelle, wie einem Onlinemarktplatz oder einer digitalen Plattform, zustande kommt. Seit Einfiihrung
des seit 1.1.2020 geltenden Steuerreformgesetzes 2020 und des Abgabenénderungsgesetzes 2020 haften
die Plattformbetreiber flr die vom Nutzer nicht abgefiihrte Umsatzsteuer, wenn die Plattformbetreiber nicht
mit ausreichender Sorgfalt davon ausgehen kdnnen, dass der Nutzer seinen abgaberechtlichen Pflichten

nachkommt.28

Im Kapitel 5.3 (Geschaftsmodellmuster) dieser wissenschaftlichen Arbeit wird weiter auf mogliche
Ausgestaltungsformen bzw. Geschaftsmodellbausteine von Vermittlungsplattformen fur Dienstleistungen
eingegangen. Um in die Ebene der Geschéftsmodelle eintauchen zu kénnen, soll zuvor noch der Zielmarkt

fur eine digitale Dienstleistungsvermittlungsplattform genauer betrachtet werden.

24 vgl. Business Insider Deutschland GmbH (13.01.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
2 vgl. Plewinski (19.10.2018), Onlinequelle [14.11.2020].

2 Vgl. Rehle (24.07.2015), Onlinequelle [14.11.2020].

27 Vgl. Kuba/Heiling (16.11.2015), Onlinequelle [14.11.2020].

28 \/gl. Hilber (2020), S. 8.
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3 ZIELMARKT FUR DIGITALE DIENSTLEISTUNGSVERMITTLUNGS-
PLATTFORMEN

Um ein kundenzentriertes Geschéftsmodell zu erstellen, missen die Kunden und deren Probleme und
Anforderungen bekannt sein, um das Geschéaftsmodell daran auszurichten. Wie im vorherigen Kapitel (2.2)
behandelt, ist eine Vermittlungsplattform ein mehrseitiger Markt und hat daher verschiedene Kunden- und
Anspruchsgruppen. Diese werden in diesem Kapitel 3 getrennt voneinander betrachtet. Im ersten Abschnitt
wird darauf eingegangen, wie der Zielmarkt innerhalb des Gesamtmarktes eingegrenzt und die Zielgruppe
analysiert werden kann. AnschlieBend wird der Zielmarkt fiir digitale Dienstleistungs-

Vermittlungsplattformen in mdgliche relevante Zielgruppen unterteilt sowie diese genau beschrieben.

Abbildung 5 veranschaulicht das Vorgehen im 3. Kapitel und wie die einzelnen Teile ineinander flieRen.

Hilfsbedrftige Daten-
Menschen monetarisierung
Zielgruppenanalyse
Private Affiliate-
Dienstleister Marketing
v
Marktsegmentierung
Organisierte

Dienstleister Online-Werbung

v \ 4
Primarer Sekundarer
Zielmarkt Zielmarkt

Abbildung 5: Zielmarkt fiir digitale Dienstleistungsvermittlungsplattformen, Quelle: Eigene Darstellung.

In der Volkswirtschaftslehre wird ein Markt als ein Ort bezeichnet, an dem Anbieter und Nachfrager einer

bestimmten Ware oder einer bestimmten Dienstleistung aufeinandertreffen.?®

Um Kunden richtig ansprechen zu kdnnen, muss der theoretisch unbegrenzte, weltweite und heterogene
Markt in von der Unternehmung erreichbare homogene Gruppen unterteilt werden. Kein Unternehmen kann
zielgerichtet alle verschiedenen Marktgruppen erschlieBen und passgenau bedienen.3® Durch die starke
Verschiedenheit der Konsumenten bzw. Kaufer kénnen diese auch nicht alle auf dem gleichen Wege

erreicht werden.3!

Aus diesen segmentierten Marktgruppen muss fir die Unternehmung ein Zielmarkt ausgewahlt werden,

auf den sich die Auspragungen der Unternehmung und des Marketings ausrichten.32

Ein Zielmarkt ist somit eine spezifische Gruppe von Personen oder Unternehmen, welche bestimmte
Gemeinsamkeiten haben. Die wichtigsten Kriterien hierfir waren bspw. Ziele, Wiinsche oder Bediirfnisse.33

Um diese Informationen zu erhalten, muss die Zielgruppe analysiert werden.

2 vgl. Behncke (02.06.2017), Onlinequelle [14.11.2020].

30 vgl. Fleig (18.05.2020), Onlinequelle [14.11.2020].

31 vgl. Ruina/Wahl/Geyer/ThewiRRen (2019), S. 109.

32 ygl. Olbrich/Schultz/Holsing (2019), S. 198.

33 vgl. Schaumann (28.06.2018), Onlinequelle [14.11.2020].
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Am Anfang einer Zielgruppenanalyse muss man sich die Frage stellen, welche Nachfrager mit der vom

Unternehmen angebotenen Leistung bzw. dem Produkt angesprochen werden sollen.34

Im Mittelpunkt der Zielgruppenanalyse steht die Untersuchung des Nachfrager-Verhaltens. Wichtig dabei

sind die Informationen Uber das Kauf- und Beschaffungsverhalten der potenziellen Zielgruppe.3®

Es muss somit vor der Zielgruppenanalyse eine Zielgruppendefinition vorgenommen werden, um
zukunftige Kunden moglichst klar eingrenzen zu kénnen. Im Fall dieser Masterarbeit ist die Zielgruppe
schon in der Ausgangssituation und Problemstellung grob eingegrenzt. Es wurde vorgegeben, dass sich
die Vermittlungsplattform fur alltédgliche Dienstleistungen an hilfsbedirftige Menschen richtet. Unter Punkt
3.1 (Primérer Zielmarkt) dieser Masterarbeit wird die Zielgruppe in die Marktseite der Hilfesuchenden und
die Marktseite der Dienstleister unterteilt und genauer beschrieben.

Fir eine Zielgruppendefinition muss man sich folgende Fragen stellen:36

e Wodurch lassen sich Zielkunden charakterisieren?

e Welchen Preis wiirden meine Zielkunden fir mein Produkt bezahlen?
Mit den Antworten auf diese Fragen lasst sich die Zielgruppe eingrenzen.

Die Zielgruppendefinition ist auch die Basis fir die Marktsegmentierung. Anhand dieser Segmentierung
kann dann die Positionierung des Produktes oder der Dienstleistung am Markt vorgenommen werden. Ziel
dieser MalRnahmen ist es, ein moglichst genau auf die Bedlrfnisse der Kunden zugeschnittenes Produkt

bzw. eine nachgefragte Dienstleistung zu entwickeln und anbieten zu kénnen.37

Segmentierungskriterien missen bestimmte Anforderungen erfiillen:38

e Kaufverhaltensrelevanz

e Messbarkeit

e Erreichbarkeit (des Konsumenten innerhalb des Zielsegmentes)
e Zeitliche Stabilitat

e Wirtschaftlichkeit (Kosten und Nutzen muissen in einem positiven Verhaltnis stehen).
Die Segmentierungskriterien lassen sich in vier grobe Teile aufschliisseln:2®

e Geografische Kriterien
Einteilung in: Lander, Stadte, Wohngebiete,...
e Psychografische Kriterien

Einteilung in: Personlichkeit, Lifestyle, produktspezifische Einstellungen, Werte

3 \/gl. Voeth/Herbst (2013), S. 28.

3 \/gl. Voeth/Herbst (2013), S. 34.

3% vgl. Klein (keine Jahresangabe), Onlinequelle [14.11.2020].
37 \vgl. Bruhn (2012), S. 208 .

% Vgl. Ruina/Wahl/Geyer/Thewien (2019), S. 112 f.

% vgl. Bruhn (2012), S. 60.
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e (Sozio-)Demografische Kriterien
Einteilung in: Alter, Geschlecht, Familienlebenszyklus, Nationalitat, Religion, soziobkonomische
Kriterien (Bildungsgrad, Beruf, Einkommen)

e Verhaltensbezogene Kriterien
Einteilung in:  Anlésse, Preisverhalten,

Nutzennachfrage (Benefit),

Einkaufsstattenwahl, Verwendungsrate, Markenwabhl.

Mediennutzung,

Um die benétigten Informationen fir die Analyse der Zielgruppen zu erheben und die fir das

Geschaftsmodell abgeleiteten  Geschéaftsmodellbausteine zu  Uberprifen, sind verschiedene
Marktforschungsarten maoglich. Die sekundare Marktforschung greift auf bereits bestehende Daten zu,
wohingegen die primare Marktforschung neue Daten gewinnt. Mdéglichkeiten fiir eine primare
Marktforschung sind Befragung und Beobachtung von potenziellen Nutzern, die in der Praxis oft in
Kombination miteinander erfolgen. Es kdnnen hierbei Befragungen durch Beobachtungen der Reaktionen

auf die gestellten Fragen erganzt werden.4°

Da die Beobachtung in der Praxis einen eher geringeren Stellenwert einnimmt, werden in Tabelle 1 die vier

verschiedenen Typen der Befragung néher erlautert und deren Vor- und Nachteile aufgezeigt.4!

Versand eines zuvor

ausgearbeiteten Fragebogens.

Abarbeitung des Fragebogens
im Interview mit dem

Befragten.

Erarbeitung eines
Fragebogens, welcher
telefonisch mit dem Befragten
durchgegangen wird, z.B.
mittels Computer Aided
Telephone Interviewing
(CATI), Antworten werden
vom Interviewer direkt in das

System eingegeben.

Fragen in hohem MaRe
standardisierbar; kostengunstig,
raumliche und zeitliche

Ungebundenheit der Befragten;

Anonymitét der Befragten fiihrt
oft zu ehrlicheren Antworten.

Relativ hohe Erfolgsquote;
Verteilung von Proben oder
Unterlagen méglich; Fragebogen
kann um Beobachtungen des
Interviewers erganzt werden;
Beantwortung von Riickfragen
und Stellung von Zusatzfragen

maoglich.

Geringer Erhebungsaufwand,
rasche Durchfuihrung, Reduktion
des Interviewer-Einflusses;
kostengunstig;
Ausstattungserfordernisse gering

(Buro und Telefon).

Gefahr der Missinterpretation
von Fragen; mangelnde
Kontrolle, werden Fragebdgen
tatsachlich ausfullt; geringe
Rucklaufquote, Durch-
fuhrungszeitraum

vergleichsweise lang.

Hohe Kosten der Durchfiihrung
(insbesondere
Personalkosten); Einfluss des
Interviewers auf den Befragten

maoglich.

Beschrankung des
Fragebogenumfangs aufgrund
der Befragungssituation;
Befragter eher zuruckhaltend,
da kein personlicher Kontakt
zum Interviewer besteht;
Repréasentativitat der
Befragung schwer

einzuschatzen.

40 vgl. Bruhn (2012), S. 97 .
41 vgl. Bruhn (2012), S. 98.
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Z.B. in Form eines Hohe Antwortbereitschaft; gute Mangelnde Kontrolimdoglichkeit

Fragebogens im Internet oder Méoglichkeit der Datenerfassung; der Reprasentativitat der

einer E-Mail-Umfrage. kein Interviewer-Einfluss; geringe  Auskunftspersonen;
Kosten bei vorhandener Verzerrung durch
Infrastruktur; hohe Anzahl an Selbstselektion der Teilnehmer
Auskunftspersonen. moglich.

Tabelle 1: Befragungsformen Vor- und Nachteile, Quelle: in Anlehnung an Bruhn (2012), S. 98 ff.

Die Befragungsformen kdnnen weiter in qualitative und quantitative Befragungen unterteilt werden:42

e Qualitative Befragungen:43
Diese beschéftigen sich mit dem ,Warum®. Die Fragestellungen sollen hierbei mdglichst offen sein,
um umfassend die Kontexte der Lebenswelt der Zielgruppe zu einem Produkt beziehungsweise zu
einer Dienstleistung zu interpretieren und zu verstehen. Es soll hier versucht werden, eine
moglichst natirliche Kommunikationsbasis zu finden und den Befragten nicht zu beeinflussen.

e Quantitative Befragungen:+
Im Gegensatz zur qualitativen Befragung geht es bei der quantitativen Befragung um das Messen
der Auspragungen von sozialen oder psychologischen Variablen. Die quantitative Befragung
beschaftigt sich mit dem ,Wieviel*.

Im Praxisteil dieser Masterarbeit werden die aus der Theorie ermittelten Geschaftsmodellbausteine fir eine
digitale Dienstleistungsvermittlungsplattform anhand der eben beschriebenen Marktforschungsmethoden
sowie Expertengesprachen tberprift und mit den Erkenntnissen daraus ein fir die Zielgruppe passendes
Geschaftsmodell erarbeitet.

In den nun folgenden Kapiteln (3.1 und 3.2) wird der Markt weiter in einen primaren sowie einen sekundaren
Zielmarkt aufgeteilt.

Der priméare Zielmarkt beinhaltet die primare Geschaftstatigkeit der Vermittlungsplattform, welche die
Vermittlung von Dienstleistungen ist. Dieser lasst sich in unorganisierte bzw. private, sowie in organisierte

Dienstleister unterteilen.

Der sekundare Zielmarkt bietet sekundéare Einnahmequellen, welche nicht die Haupttatigkeit der
Vermittlungsplattform betreffen. Diese sekundaren Einnahmequellen sind beispielsweise Werbeleistungen,

mit denen zusatzliche Einnahmen generieren werden kénnen.4>

42 vgl. Tropp (2014), S. 276 ff.
4 vgl. Tropp (2014), S. 276 f.
4 vgl. Tropp (2014), S. 277 f.
4 vgl. Hagemeister (2009), S. 97 f.
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3.1 Primarer Zielmarkt

In diesem Kapitel wird auf die Nutzer der Vermittlungsplattform eingegangen, um Verstandnis tber deren
Anforderungen, Kompetenzen und Eigenheiten zu erlangen. Dies ist aul3erordentlich wichtig, um das

Geschéaftsmodell genau an den Zielmarkt anpassen zu kénnen.

Wie bereits im Kapitel 2.2 ,Vermittlungsplattform* erwéhnt, ist eine Vermittlungsplattform ein zweiseitiger

Markt, bei dem es zwei unterscheidbare Nutzergruppen gibt.46

Aus der Theorie ergeben sich fir eine Dienstleistungsvermittlungsplattform, wie schon in der
Ausgangssituation und Problemstellung erwahnt, zwei grobe Ziel- bzw. Nutzergruppen. Einerseits die
Hilfesuchenden und andererseits die Anbieter von Hilfsleistungen, wobei letztere im weiteren Verlauf dieser

wissenschaftlichen Arbeit weiter Dienstleister genannt.

In den folgenden Unterkapiteln 3.1.1 bis 3.1.3 werden aus der Literatur die verschiedenen Nutzergruppen

fur digitale Dienstleistungsvermittlungsplattformen eingegrenzt und diese beschrieben.

3.1.1 Hilfsbedurftige Menschen

Unter hilfsbedurftig versteht man allgemein, auf Hilfe angewiesen zu sein. In dieser Masterarbeit werden
unter hilfsbedurftigen Menschen jedoch nicht wie im engeren Sinn, nur pflegebedirftige Menschen
verstanden, sondern generell Menschen, die in gewissen Situationen auf fremde Hilfe angewiesen sind

oder bei gewissen Tatigkeiten Hilfe bendtigen.

Wie in der Ausgangssituation und Problemstellung definiert, richtet sich die digitale Dienstleistungs-
vermittlungsplattform an alle Menschen, die Hilfe bei alltaglichen Aufgaben im Haushalt, Garten oder
sonstigen Aufgabenstellungen im Leben benétigen. Hierbei geht es nicht ausschlief3lich um Menschen, die
diverse Aufgabenstellungen nicht selbst erledigen kdnnen, sondern auch um jene, die gewisse Aufgaben

nicht selbst Gbernehmen mdéchten.

Viele Menschen sind durch die Kombination aus Beruf und Privatleben tberfordert und wiinschen sich
Entlastung bei diversen Aufgaben. Speziell Familien oder alleinerziehende Personen wiinschen sich
Haushaltshilfen, kénnen sich diese aber oft nicht leisten.4’

Die geplante Vermittlungsplattform fir haushaltsnahe Dienstleistungen konnte dafir eine Mdglichkeit
bieten, vergleichsweise ginstig, schnell und vor allem auch unkompliziert Hilfe fir diverse Aufgaben zu

finden.

46 vgl. Hagemeister (2009), S. 33f.
47 vgl. Anger (23.09.2019), Onlinequelle [14.11.2020].
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Wie in Abbildung 6 ersichtlich, steigt der Anteil an Nutzern von haushaltsnahen Dienstleistungen in

Deutschland mit steigendem Alter und steigendem Einkommen.

nach Haushaltsnettoeinkommen

unter 2000 Euro — 120 24%

2.000 bis 3.500 Euro e ——28Y gm0

3.500 Euro und mehr W 48%
nach Alter

1829 Jahre EE—_1%. 0%

_—— 20%
30-44 Jahre 51%
5. I 310/
45-59 Jahre 7%
I 300/,
60+ Jahre 3%

nach Kinderzahl

£25%
kein Kind 79%

1Kind - 12%

13%

2 und mehr [ 13%

Pflegebeduirftige im Haushalt [ scms 1.7%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Anteil an aktuellen Nutzerinnen und Nutzern Anteil an potenziellen Nutzerinnen und Nutzern

Abbildung 6: Aktuelle und potenzielle Nutzerinnen und Nutzer von haushaltsnahen Dienstleistungen in Deutschland nach
Einkommen, Alter, Kinderzahl und Pflegebeddrftigen im Haushalt, Quelle: Juncke/Kramer/Weinelt (2019), S. 11.

Betrachtet man jedoch die Differenz des Anteils der aktuellen Nutzer bzw. der Personen, welche bisher
schon haushaltsnahe Dienstleistungen in Anspruch genommen haben, gegeniber den potenziellen
Nutzern, also jenen Personen, welche zukiinftig gerne haushaltsnahe Hilfsdienstleistungen in Anspruch
nehmen wirden, zeigt sich, dass das Nachfragepotenzial bei Haushalten mit geringem Einkommen, jungen

sowie kinderlosen Haushalten am groRten ist.*®

Betrachtet man die demographische Entwicklung in Osterreich, wo zur Zeit circa 8,8 Millionen Menschen
leben, so zeigt sich, wie auch in Tabelle 2 ersichtlich, dass die Anzahl der unter Sechzigjahrigen abnimmt

und die Anzahl der Uber Sechzigjahrigen im Laufe der nachsten Jahre kontinuierlich steigt.

Bevolkerungsentwicklung in Osterreich
Jahr |Bevolkerung Bevolkerungsstruktur in %

in Mio. Bis 14 Jahre|15-59 Jahre [Uber 60 Jahre
2001 8,03 16,8 62 21,1
2030 8,42 13,2 54,7 32,1
2050 8,16 12,2 51,8 36

Tabelle 2: Bevolkerungsentwicklung in Osterreich, Quelle: Sonnleitner/Anzbdck/Missoni (2004), S. 15 (leicht modifiziert).

48 vgl. Juncke, Kramer, Weinelt (2019), S. 11f.
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Da die Lebenserwartung der Bevdlkerung kontinuierlich steigt, ist auch mit einem Zuwachs der hilfs- und
pflegebediirftigen Menschen zu rechnen. Im Jahr 2004 lebten in Osterreich (iber eine halbe Million
betreuungsbedirftiger Menschen. In etwa 360.000 bezogen zu diesem Zeitpunkt Pflegegeld. Rund 88
Prozent der Pflegegeldbezieher, von denen zwei Drittel Frauen sind, waren zu diesem Zeitpunkt alter als
60 Jahre. Von den etwa 515.000 betreuungsbedirftigen Menschen lebten circa 450.000 in
Privathaushalten und 65.000 in Wohn- und Pflegeheimen. In etwa 118.000 der in Privathaushalten
lebenden Personen galten als schwer pflegebedirftig. Der Rest teilte sich auf in Menschen, die
regelméaRige Unterstitzung bendtigten, sowie jene, die mobile Hilfsdienste in Anspruch nahmen.
Schéatzungen gehen davon aus, dass bis zum Jahr 2030 rund 800.000 Personen hilfs- und pflegebedurftig
sein werden. Experten der Caritas warnen, dass in Zukunft ein noch gré3erer Bedarf an Unterstiitzung fur

diese Zielgruppe bestehen wird.*°

Es ist offensichtlich, dass Menschen, die in Pflegeheimen leben, nicht zum Zielmarkt fir digitale
Dienstleistungsvermittlungsplattformen zéhlen, da diese vom dortigen Personal versorgt werden und somit

keine externen Dienstleistungen bendétigen.°

Es wére jedoch ein Trugschluss, wirde man behaupten, dass generell @ltere Menschen nicht im Zielmarkt
fur digitale Vermittlungsplattformen enthalten sind, da diese das Internet nicht nutzen wirden. Fakt ist, dass
altere Menschen weniger Erfahrung im Umgang mit dem Internet haben als jingere Generationen. Jedoch

ist die Gruppe der Senioren jener Bevdlkerungsanteil, deren Internetnutzung am starksten zunimmt.>t

Wahrend in Deutschland im Jahr 2003 von den 60 bis 69-Jahrigen nicht einmal 30 Prozent und bei den
Uber 70-Jahrigen weniger als 10 Prozent das Internet nutzten, waren im Jahr 2018 bereits tiber 80 Prozent
der 60 bis 69-Jahrigen und etwas Uber 20 Prozent der iber 70-Jahrigen im Internet.52 Es zeigt sich somit,

dass zum Zielmarkt fur digitale Vermittlungsplattformen auch immer mehr altere Menschen gehdéren.

Da die Datenlage in Osterreich (ber die Inanspruchnahme und das Angebot von haushaltsnahen
Dienstleistungen sehr gering ist - was darauf zurtickzufiihren ist, dass diese Dienstleistungen zum Grof3teil
informell organisiert werden - muss flr eine Eingrenzung des Zielmarktes auch auf deutsche Quellen

zuriickgegriffen werden.53

Tabelle 3 auf der folgenden Seite zeigt die Anzahl potenzieller Nutzer von haushaltsnahen Dienstleistungen
in Osterreich. Die Anzahl der potenziellen Nutzer bezieht sich auf die, mit 1.1.2019 in Osterreich lebenden
Personen, in den fir den Zielmarkt relevanten Altersklassen. Der Prozentsatz der potenziellen Nutzer ist

aus Abbildung 6 entnommen, da eine potenzielle Nutzerabschatzung fir Osterreich nicht verfugbar ist.

4 vgl. Sonnleitner/Anzbdck/Missoni (2004), S. 14ff.

%0 vgl. Tsiasioti (ohne Jahresangabe), Onlinequelle [14.11.2020].

51 vgl. Osterreichisches Institut fiir angewandte Telekommunikation (Hrsg.) (01.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
52 vgl. Stadimayer (15.11.2019), Onlinequelle [14.11.2020].

53 \/gl. Osl (2010), S. 158.
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Anzahl potenzieller Nutzer von haushaltsnahen Dienstleistungen in Osterreich
Altersgruppen Anzahl Personen | % potenzielle Nutzer | Anzahl potenzieller Nutzer

(AUT) (GER) (Annaherung AUT)
20 bis 29 Jahre 1134471 20,00% 226894
30 bis 44 Jahre 1769780 21,00% 371654
45 bis 59 Jahre 2025028 27,00% 546758
60+ Jahre 2211800 32,00% 707776
Summe >19 Jahre 7141079 25,94% 1853082
(Anzahl potenzieller Nutzer AUT)

Tabelle 3: Anzahl potenzieller Nutzer von haushaltsnahen Dienstleistungen in Osterreich, Quelle: Eigene Darstellung.

Mit der Anzahl der potenziellen Nutzer, sowie der Haufigkeit und der durchschnittichen Dauer der
Dienstleistungen, multipliziert mit dem durchschnittlichen Stundenlohn fir haushaltsnahe Dienstleistungen,

lasst sich das Marktpotenzial fiir den gewahlten Zielmarkt errechnen.*

Da das Aufgabengebiet der haushaltsnahen Dienstleistungen sehr verschiedene Tatigkeiten beinhaltet, ist
auch die Gruppe der Nachfrager bzw. Hilfesucher sehr heterogen und l&sst sich nur schwer segmentieren

und eingrenzen.>®

Abgrenzen lassen sich jedoch hilfesuchende Personen, die nicht im selben geografischen Gebiet leben,
wo auch die Dienstleistungen angeboten werden, da der Aufwand nicht dem Nutzen entspricht, wenn fir

kleine, nicht spezielle Arbeiten bzw. Dienstleistungen grof3e Distanzen zuriickzulegen sind.5®

Zusammenfassend fir dieses Unterkapitel lasst sich feststellen, dass sich die Gruppe der hilfesuchenden
bzw. hilfsbedirftigen Menschen am Zielmarkt fur digitale Dienstleistungsvermittiungsplattformen aus
pflege- und betreuungsbedirftigen Menschen, sowie aus Menschen, die aus Entlastungsgrinden
haushaltsnahe Dienstleistungen in Anspruch nehmen moéchten, zusammensetzt. Diese Menschen
kommen aus allen Gesellschaftsschichten und heben sich nicht durch besondere Merkmale hervor.
Abgegrenzt kdnnen nur Personen werden, welche keinen Bedarf fur Dienstleistungen dieser Kategorien

haben, sowie Personen, die das Internet nicht benutzen.

3.1.2 Unorganisierte Dienstleister (private helfende Menschen)

Die Marktseite der hilfeleistenden bzw. dienstleistenden Menschen, welche in den Unterkapiteln 3.1.2 und

3.1.3 beleuchtet wird, lasst sich aufteilen in unorganisierte und organisierte Dienstleister.

Unter unorganisierten Dienstleistern werden in dieser Masterarbeit Personen verstanden, die ihre
Dienstleistungen nicht im Namen einer Organisation anbieten. Die unorganisierten Dienstleister fihren die

Dienstleistung somit nicht im Rahmen eines Angestelltenverhéltnisses in einer Organisation oder eines

%4 Vgl. Deckers (03.04.2012), Onlinequelle [14.11.2020].
%5 vgl. Zapfel (2015), S. 6.
% vgl. Schmitz-Harbauer (1999), S. 193.
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Dienstleistungsunternehmens aus. Sie tragen dabei vollkommen selbst das unternehmerische Risiko ihrer

Tatigkeit, welche sie liber die Dienstleistungsvermittlungsplattform anbahnen.5’

Unorganisierte Dienstleister bieten ihre Dienste entweder im Rahmen selbststandiger Beschéftigung an,
wobei sie sich selbst um die Versteuerung ihrer Arbeitsleistung und etwaige Sozialabgaben kiimmern

missen, oder sie tun dies nicht und bewegen sich so im Bereich der Schattenwirtschaft.58

Es ist davon auszugehen, dass der Grof3teil der unorganisierten Dienstleister ihre Tatigkeit nicht anmelden
und versteuern. Die Schéatzungen der Anzahl von Dienstleistern, welche in diesem Téatigkeitsbereich in

Osterreich informell arbeiten, klaffen mit mindestens 60.000 bis hin zu 300.000 stark auseinander.5?

Unter anderem wegen der teilweise steuerlichen Absetzbarkeit der Ausgaben fur haushaltsnahe
Dienstleistungen, sowie der vereinfachten Anmeldung tber Mini-Jobzentralen, nimmt die Anzahl der legal

arbeitenden unorganisierten Dienstleister aber stetig zu.°

Die sozialversicherungspflichtigen Beschaftigten konnen entweder direkt Gber den Haushalt, fir den sie
die Tatigkeit ausfuhren, angestellt werden oder Uber die Dienstleistungsvermittiungsagentur. Im zweiten
Fall sind die Dienstleister dann jedoch Uber eine Agentur beschéftigt und fallen somit in die Kategorie der

organisierten Dienstleister.5!

Unorganisierte Dienstleister kdnnen die Arbeit sowohl als Hauptbeschéftigung durchfiihren, sowie auch als
Nebenbeschéftigung bzw. zusatzliche Einnahmequelle zu einer reguldren Beschaftigung.5?
Nebenbeschaftigungen bzw. Nebentatigkeiten sind Tatigkeiten, bei denen ein Mitarbeiter seine Arbeitskraft

auRerhalb der Haupttatigkeit nutzt, um damit Geld zu verdienen.83

Es qibt eine Vielzahl an Grinden, die fir einen Nebenjob wie das Anbieten verschiedenster
Dienstleistungen Uber eine Vermittlungsplattform, sprechen. Durch diese Tatigkeit lasst sich
selbstbestimmt zusatzlich Geld verdienen. Man ist nicht an fixe Arbeitszeiten gebunden, sondern kann sich
die Auftrage passend zu seinen Vorlieben aussuchen. Viele Dienstleister schatzen speziell auch die soziale
Komponente, da der persdnliche Kontakt bei Dienstleistungen durchaus auch Freundschaften entstehen
lassen kann. Dies ist vor allem fiir Pensionisten oder Menschen mit wenigen sozialen Kontakten sehr
begrifRenswert. Studenten geben an, dass die aus der Dienstleistungsarbeit entstandenen sozialen

Kompetenzen auch im weiteren Berufsleben nitzlich sein kénnen.54

Ein weiterer Grund, warum in Deutschland unorganisierte Dienstleister einer Nebentéatigkeit nachgehen, ist
die starke Beginstigung von Nebenjobs. Bleibt man bei der Nebentatigkeit unter der
Geringflgigkeitsgrenze bzw. betrégt der Verdienst aus der Summe der Nebentétigkeiten unter 450 Euro

pro Monat, ist man fir diese Tatigkeiten vollstandig von Steuern und Abgaben befreit. Dies ist daher fur

57 Vgl. Scheffler (2016), S. 67f.

%8 vgl. Zapfel (2015), S. 22.

59 \/gl. Osl (2010), S. 158.

80 vgl. Frankfurter Allgemeine Zeitung (Hrsg.) (31.08.2018), Onlinequelle [14.11.2020].
61 Vgl. Becker/Einhorn/Grebe (2012), S. 19.

62 vgl. Juncke/Kramer/Weinelt (2019), S. 4.

8 vgl. Schmid (18.12.2018), Onlinequelle [14.11.2020].

8 Vgl. Mai (25.02.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
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viele Menschen ein guter Grund, seine Einnahmequellen so aufzubessern. Diese Begtinstigung gilt jedoch
nicht in Osterreich, da hier die Summe der Einkinfte addiert wird und bei Uberschreiten der

Geringflgigkeitsgrenze Steuern und Abgaben anfallen.®®

Bei einer Umfrage an deutschen Universitaten und Fachhochschulen gaben 72 Prozent der befragten
Studenten an, in ihrer Freizeit einem Nebenjob nachzugehen. 55 Prozent der Studenten, die einem
Nebenjob nachgehen gaben an, dass der Grund dafir die Finanzierung des Lebensunterhaltes ist. Fir 73

Prozent ist der Grund fir die Nebentétigkeit die Erlangung beruflicher Praxis.®8

Die Gruppe der unorganisierten Dienstleister hat meist keine besonderen Qualifizierungen, um die
Dienstleistungen auszufuhren. Die Kompetenzen fir die Tatigkeiten sind fast ausschlief3lich selbst erlernt

und nicht Inhalt von Ausbildungen.”

Obwohl fur haushaltsnahe Dienstleistungen keine formalen Qualifikationen erforderlich sind, sollten die
Dienstleister folgende Kompetenzen erfillen, um die erwiinschten Tatigkeiten fur die Hilfesuchenden

zufriedenstellend zu erledigen:®8

e Selbststandig und ohne Anleitung arbeiten

e Sorgfalt und Umsicht

e Vertrauenswirdigkeit

¢ Kommunikationsféhigkeit und Empathie (vor allem bei Betreuung von Kindern und alten Menschen

bzw. bei Hilfstatigkeiten fur diese speziellen Personen).

Um als selbststandiger Dienstleister zum Zielmarkt fur digitale Dienstleistungsvermittlungsplattformen zu
zahlen, ist es erforderlich, ein Mindestmalfd an digitalen Kompetenzen zu besitzen. Ein selbststandiger
Dienstleister muss die Moglichkeit haben, den Marktplatz der Onlineplattform zu erreichen, zu nutzen und
Uber diesen Weg den Kontakt zu den potenziellen Kunden anzubahnen. Menschen, die dazu nicht in der

Lage sind, kdnnen nicht dem Zielmarkt zugezahlt werden.

Vor allem altere Menschen, die das Internet nicht nutzen, kénnen direkt mit der digitalen

Vermittlungsplattform nicht erreicht werden.5°

Die Geschéftsanbahnung zwischen unorganisierten Dienstleistern und hilfesuchenden Menschen erfolgt
momentan in der Regel vorrangig Uber Empfehlungen im Bekanntenkreis, Aushénge an Schwarzen
Brettern oder Uber Kleinanzeigen in Zeitungen oder tber diverse Internetmedien. Jedoch gibt es derzeit in

Osterreich noch keine etablierte zentrale Vermittlungsplattform fiir haushaltsnahe Dienstleistungen.”

Zusammenfassend l&sst sich die Zielgruppe der unorganisierten Dienstleister folgendermal3en eingrenzen:
Sie besteht aus selbststandig arbeitenden Personen, die entweder im Haupterwerb haushaltsnahe

Dienstleistungen anbieten oder dies als Nebentétigkeit tun. Meist haben sie keine spezielle

8 vgl. Klein (05.02.2019), Onlinequelle [14.11.2020].

8 Vvgl. Statista Research Department (Hrsg.) (01.09.2008), Onlinequelle [14.11.2020].
57 vgl. Brutzer (2014), S. 145f.

% vgl. Becker/Einhorn/Grebe (2012), S. 23.

% Vgl. Silbermann (2018), S. 23f.

0 vgl. Enste/Hiilskamp/Schéfer (2009), S. 72.
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facheinschlagige Ausbildung, welche fir haushaltsnahe Dienstleistungen auch nicht formal nétig ist. Sie

missen jedoch Online-Kompetenzen besitzen, um die digitale Plattform nutzen zu kénnen.

3.1.3 Organisierte Dienstleister (Hilfsorganisationen)

Neben den Einzelpersonen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen auf selbststandiger Basis erledigen —
in dieser wissenschaftlichen Arbeit als unorganisierte Dienstleister bezeichnet — spielen auch in Osterreich
soziale Dienste und verschiedene Organisationen eine groRe Rolle als Anbieter haushaltsnaher

Dienstleistungen.”

Im Gegensatz zu unorganisierten Dienstleistern befinden sich die organisierten Dienstleister in einem
Angestelltenverhaltnis. Der Arbeitgeber kann dabei eine gemeinnitzige bzw. wohltatige Organisation sein
oder auch eine auf wirtschaftlichen Gewinn ausgerichtete Vereinigung, wie beispielsweise eine Mini-
Jobzentrale oder eine Dienstleistungsvermittiungsagentur. Es handelt sich hierbei fiir die Dienstleister um
unselbststandige Arbeit und die Organisation tragt das unternehmerische Risiko fur die angestellten

Dienstleister.”?

Die Anbahnung der Dienstleistung erfolgt zwischen der Organisation und dem Hilfesuchenden, wobei die

Organisation ihre Mitarbeiter flr die Dienstleistung zur Verfiigung stellt.”3

Der Vorteil fir die Dienstleister, die Uiber eine Organisation angestellt sind, gegeniiber den selbststandigen
Dienstleistern ist, dass sich die Organisation um die Versteuerung der Téatigkeit und allfallige
Sozialabgaben kimmert. Bei einer Anstellung Uber der Geringfugigkeitsgrenze sind die Angestellten
Dienstleister, somit auch kranken- und pflegeversichert und bauen tber diese Anstellung auch Anspriiche
auf Arbeitslosen- und Pensionsversicherung auf. Weiters stehen den Angestellten auch Urlaubstage zur
Verfiigung, wobei sich die Organisation auch um eine Vertretung im Urlaubs- oder Krankheitsfall

kiimmert.™

Mitarbeiter von Dienstleistungsorganisationen sind meist besser ausgebildet als selbststandige
Dienstleister in diesen Bereichen. Der Grund dafir ist, dass die Organisationen den Mitarbeitern Aus- und
Weiterbildungen anbieten. Jedoch ist die Quote mit 14 Prozent der Unternehmen, welche den Mitarbeitern
regelmaRig interne oder externe Lehrveranstaltungen anbieten, im Bereich der haushaltsnahen
Dienstleistungen viel geringer als in anderen Branchen. Etwas mehr als ein Drittel der Unternehmen in
diesem Bereich tun dies immerhin noch gelegentlich. Als Vergleich liegt der Unternehmensschnitt in

Deutschland dafir bei 54 Prozent.”®

Am ehesten formell ausgebildet sind die Dienstleister im Garten- und Landschaftsbau, sowie der

Gebaudereinigung und im Pflegebereich.”®

7L Vgl. Osl (2010), S. 158.

2 vgl. Juncke/Kramer/Weinelt (2019), S. 5.
3 \gl. Osl (2010), S. 12f.

" Vgl. Zapfel (2015), S. 28.

5 Vgl. Becker/Einhorn/Grebe (2012), S. 60f.
6 vgl. Becker/Einhorn/Grebe (2012), S. 59.
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Der bessere Ausbildungsstand bietet den organisierten Dienstleistern Vorteile gegeniber den
unorganisierten Dienstleistern, da fir die hilfsbedirftigen Menschen die Kompetenzen der Dienstleister oft

ein Entscheidungskriterium sind.””

Gewerbliche Dienstleistungsanbieter sind jedoch in Privathaushalten meist noch eine Randerscheinung.
Sie konzentrieren sich eher auf gewerbliche Kundengruppen, wie beispielsweise das regelméaRige Putzen

in Arztpraxen oder anderen Unternehmen.”®

Organisationen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen fir private Hilfesuchende anbieten, berichten,
dass der Organisationsaufwand fur die zufriedenstellende Vermittlung von Dienstleistern an
Privatpersonen im Verhdltnis zum wirtschaftlichen Nutzen teilweise auferordentlich hoch ist. Dies gilt vor
allem dann, wenn es sich nur um kleine unregelmaRige Tatigkeiten handelt, welche nur geringe Summen
einbringen. Es genugt oft nicht, fir jeden Kunden eine Arbeitskraft zu finden, welche die gewiinschte
Leistung zur gewinschten Zeit erbringen kann, die Arbeitskraft sollte auch méglichst nahe am Einsatzort
wohnen und der Zeitpunkt der Arbeitsleistung darf sich nicht mit anderen Auftragen Gberschneiden. Die
beidseitige persdnliche Sympathie sollte auch gegeben sein, um den Kunden und die Arbeitskraft zufrieden

zu stellen. AuBerdem miissen Vertretungen bei Krankheit oder Urlaub organisiert werden.”

Es besteht oft also Bedarf, den Organisationsaufwand etwas abzuschwéachen. Hier kénnte die Einbindung

einer digitalen Vermittlungsplattform eventuell helfen, den Organisationsaufwand zu verringern.

Organisationen haben meist einen speziellen Tatigkeitsschwerpunkt. Sie konzentrieren sich entweder auf

Pflege- und Betreuungsdienstleistungen oder auf Haushalts- und Gartenarbeiten.8°

Die Pflege- und Betreuungsdienstleistungen, auch soziale Dienstleistungen genannt, werden meist von
Gemeinden und von Wohlfahrtsverbanden angeboten. Beispiele fiir diese Anbieter in Osterreich sind unter

anderem folgende:8?

e Volkshilfe

e Hilfswerk

e Rotes Kreuz
e Diakonie

e Caritas

e Samariterbund

Sucht man im Verzeichnis der Wirtschaftskammer Osterreich nach ,Organisation von Personenbetreuung®,
zeigt das Suchergebnis 917 Treffer. Dabei handelt es sich vorwiegend um gewinnorientierte Unternehmen,
welche die Vermittlung von 24-Stunden-Pflegehelfern anbieten. Unter den Ergebnissen finden sich jedoch

auch selbststandig arbeitende Pflege- und Betreuungshilfen.8?

7 Vgl. Enste/Hiilskamp/Schéfer (2009), S. 7f.
78 \/gl. Osl (2010), S. 158.

% Vgl. Becker/Einhorn/Grebe (2012), S. 33.

80 vgl. Enste/Hiilskamp/Schéfer (2009), S. 72.

81 vgl. Bundesministerium fur Soziales, Gesundheit, Pflege und Konsumentenschutz (Hrsg.) (ohne Jahresangabe), Onlinequelle
[14.11.2020].

82 \v/gl. Wirtschaftskammer Osterreich (Hrsg.) (ohne Jahresangabe), Onlinequelle [14.11.2020].
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Die Organisationen, welche soziale und haushaltsnahe Dienstleistungen anbieten, bahnen ihre Geschéfte
meist Uber ihren eigenstandigen Internetauftritt an. Hilfesuchende, die soziale Pflege- und
Betreuungsdienste suchen, werden in Osterreich auch direkt (iber Arzte, Gemeinden oder Servicestellen
des Bundeslandes an Organisationen vermittelt. Es ist zumindest derzeit noch eher der Ausnahmefall, dass
Wohltatigkeitsorganisationen ihre Dienste Uber diverse Vermittlungsplattformen anbieten. Fur diese

Unternehmen ist es wichtig, dass sie grofl? und bekannt sind, um gentigend Zulauf zu bekommen.83

Zusammenfassend lasst sich Uber die Gruppe der organisierten Dienstleister sagen, dass diese ihrer
Tatigkeit meist im Haupterwerb nachgehen und auch teilweise besser ausgebildet sind. Die organisierten
Dienstleister sind momentan eher weniger auf offenen Vermittlungsplattformen zu finden. Die zusétzliche
Geschaftsanbahnung dber Vermittlungsplattformen koénnte jedoch einen Mehrwert sowohl fur die
Unternehmen wie auch fur die Hilfesuchenden bieten, die dadurch Uber eine zentrale Plattform auch

organisierte Dienstleister verschiedener Unternehmen erreichen kdnnten.

3.2 Sekundarer Zielmarkt

Dieses Kapitel ist fuir Betreiber von Vermittlungsplattformen sehr wichtig, da es Mdglichkeiten aufzeigt, wie
mit einer digitalen Plattform zusatzlich Einnahmen generiert werden kénnen. Durch die Digitalisierung
haben sich Mdglichkeiten, Erlése zu generieren, aufgetan, welche in nicht digitalen Bereichen in dieser
Form nicht mdglich sind. Um das Geschéaftsmodell wirtschaftlich erfolgreich zu gestalten, missen diese
Madglichkeiten der zusatzlichen Einnahmequellen unbedingt beachtet werden. In diesem Kapitel wird auf
geeignete Methoden eingegangen, die zusatzlich zu den Einnahmen der Vermittlungsleistung Erlose

generieren kénnen.

Dieser zusatzliche Markt wird in dieser wissenschaftlichen Arbeit als sekundarer Zielmarkt bezeichnet, da
sich die Marktteilnehmer vom priméren Zielmarkt unterscheiden, dessen Kerntatigkeit die Vermittlung von
haushaltsnahen Dienstleistungen ist. Der sekundéare Zielmarkt soll eine Méglichkeit bieten, neben der
Vermittlung von Anbietern und Nachfragern von haushaltsnahen Dienstleistungen, tber die Plattform mit

einer Nebenleistung Einnahmen zu generieren.8

Es ist kein Geheimnis, dass sich mit Webseiten auf verschiedene Arten Geld verdienen lasst. Verdient wird
dabei nicht ausschlieRlich an den verkauften oder vermittelten Artikeln, sondern es bieten sich mehrere
Maoglichkeiten, mit den Webseitenbesuchern Geld zu verdienen. Man spricht dabei vom Monetarisieren

einer Website.>

In Osterreich betrug der Brutto-Werbeaufwand fiir Onlinewerbung im Jahr 2019 mit 268 Millionen Euro
doppelt so viel wie noch vor zehn Jahren und um vier Millionen Euro mehr als im Jahr 2018. Diese Statistik
zeigt, dass der Onlinewerbemarkt seit vielen Jahren stetig zunimmt, wobei der jahrliche Zuwachs in den

letzten drei Jahren nicht mehr so stark ist wie in den Jahren zuvor.86

8 vgl. Enste/Hiilskamp/Schéfer (2009), S. 72f.

8 vgl. Hagemeister (2009), S. 97 f.

8 vgl. Bitomsky (15.07.2018), Onlinequelle [14.11.2020].

8 Vgl. Statista Research Department (Hrsg.) (14.05.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
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Da es mittlerweile eine sehr groBe Anzahl verschiedener Mdglichkeiten gibt, mit Webseiten Geld zu
verdienen, werden hier nur die fir Vermittlungsplattformen momentan relevantesten betrachtet, um den

Rahmen dieser Masterarbeit nicht zu sprengen.

3.2.1 Online-Werbung

Klassische Online-Werbung ist das é&lteste Online-Marketing-Instrument. Die einfachste Art ist die
Bannerwerbung. Hierbei stellt der Webseitenbetreiber auf seiner Seite einen Platz fir Werbeflachen zur
Verfligung. Diese Werbeflachen gibt es in verschiedenen Formaten, welche auch an verschiedenen
Positionen der Webseite positioniert werden. Die meistverbreiteten Banner beinhalten Texte, Bilder

und/oder Videos.8”

Die Werbeflachen werden entweder direkt an einen Werbekunden verkauft oder an einen unabhéngigen
Anbieter von Werbeflachen, der diese an andere Werbekunden weiterverkauft. Der bekannteste dieser

auch ,Pay-per-Click“-Anbieter ist ,Google AdSense*“.88

Google AdSense teilt die Banner seiner Werbekunden anhand von Algorithmen zu, dass diese thematisch

zu der Webseite passen, auf denen sie platziert werden.8°

Der Webseitenbetreiber bekommt fir jeden Klick eines Nutzers auf die Werbeanzeige einen gewissen
Betrag im Cent-Bereich. Je nach Branche und Art der Webseite sowie des Werbekunden handelt es sich
dabei um circa 25 Cent pro Click. Wieviel Prozent der Besucher auf die Werbeanzeige klicken, hangt auch
von verschiedenen Einflussfaktoren wie beispielsweise den Inhalt der Werbeanzeige ab. Man rechnet

jedoch mit einer Klickrate von circa 1 bis 5 Prozent.%°

Es gibt weitere Vergutungsmodelle fir Werbebanner und - wie anschliel3end erértert - Affiliate-Marketing.
Mit ,Pay-per-View* bekommt der Webseitenbetreiber einen gewissen Betrag pro Einblendung des
Werbebanners. Bei einer ,Pay-per-Lead“-Vergitungsform verdient der Webseitenbetreiber, wenn der
Nutzer auf den Banner Kklickt, dadurch auf die Website des Werbetreibenden gelangt und dort eine
vordefinierte Handlung vornimmt. Dies kann beispielsweise ein Anmelden bei einem Newsletter sein oder
eine Interessensbekundung, welche in Richtung eines Geschéftsabschlusses geht. Bei diesen
Vergutungsmodellen gilt grundsatzlich, je komplexer und hochwertiger die Handlung des Nutzers ist, desto

mehr Geld wird an den Webseiteneigner bezahlt.®?

Hier besteht ein flieRender Ubergang zu Affiliate-Marketing, dessen Unterscheidbarkeit darauf beruht, dass
die Vergutung bei Affiliate-Marketing im Gegensatz zu klassischer Online-Werbung immer erfolgsabhangig

ist.92

87 vgl. Deges (2019), S. 67.

8 vgl. E.Penselin/R.Penselin (10.07.2017), Onlinequelle [14.11.2020].
8 vgl. Duweke/Rabsch (2018), S. 67.

% vgl. Bitomsky (15.07.2018), Onlinequelle [14.11.2020].

°1 Vgl. Wenz/Hauser/Maurice (2011), S. 766f.

92 vgl. Duweke/Rabsch (2018), S. 36.
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3.2.2 Affiliate-Marketing

Affiliate-Marketing ist im Jahr 1997 aus einer Kooperation einer jungen Dame mit dem Amazon-Grinder
Jeff Bezos entstanden. Sie schlug Jeff Bezos vor, Uber ihre eigene Website Blicher, welche Giber Amazon
erhaltlich sind, gegen Provision zu vermarkten. Die Idee des Affiliate-Marketings ist bis heute
ausschlaggebend fur den Erfolg und die Bekanntheit von Amazon. Die Idee ist mittlerweile vielfach kopiert
worden und es haben sich daraus zusétzliche Businessmodelle entwickelt, welche viele profitabel

arbeitende Affiliate-Marketing-Dienstleister hervorgebracht haben.®3

Bei Affiliate-Marketing, auch Partnerprogramm genannt, werden die Webseitenbesucher tber Links direkt
zu Onlineshops der Partner vermittelt. Bilder oder im Text eingebundene Worte fungieren als Links. Werden
diese angeklickt, gelangen die Nutzer direkt zu dem webseiten-fremden Onlineshop, wo sie das beworbene

Produkt direkt kaufen konnen.%4

Der Webseitenbetreiber erhélt fir jede Transaktion oder jeden Verkauf, der durch seine Werbemalinahmen
generiert wurde, eine Vergutung bzw. Provision. Art und Hohe der Provision sind zwischen beiden Parteien
individuell verhandelbar. Ublich ist die Provisionierung pro Klick (Pay-per-Click), ein gewisser Prozentsatz
vom Verkauf (Pay-per-Sale) oder pro Interessent/Adresse/Abonnent/Download (Pay-per-Lead). Es ist

durchaus auch ublich, Mischformen aus den verschiedenen Varianten auszuverhandeln.%

Bei Affiliate-Marketing hat man eine gréRere Kontrolle tber die eingeblendete Werbung als bei normaler
Online-Werbung. Jedoch ist der Aufwand fur Affiliate-Marketing in der Regel hoher, dies fuhrt aber meist

auch zu héheren Gewinnmargen.%

Bei Affiliate-Marketing gibt es wie bei normaler Online-Werbung auch die Méglichkeit, Uber einen
Zwischenhandler (Partnernetzwerke) oder direkt mit dem Onlineshop-Betreiber zusammenzuarbeiten.
Beide Moglichkeiten haben sowohl Vor- als auch Nachteile. Bei der Zusammenarbeit Uber ein
Partnernetzwerk kiimmert sich der Netzwerkbetreiber um die Vertradge zwischen den Beteiligten sowie um
die technische Zuordnung der Transaktion (Tracking). Damit kann der Shop-Betreiber zuordnen, von
welcher Website der Kunde auf seinen Onlineshop gelenkt wurde und wie die Provisionen verrechnet
werden kénnen. Jedoch behalt der Betreiber des Partnernetzwerkes auch einen Teil der Vergitung als
Provision ein. Arbeitet der Webseitenbetreiber direkt mit dem Onlineshop zusammen, muss sich der
Webseitenbetreiber selbst um die Vertrdge sowie die technischen Voraussetzungen fur das Tracking

kiimmern.®?

Damit diese Form der Monetarisierung der Website erfolgreich ist und Transaktionen entstehen ist es
wichtig, dass die verlinkten Produkte zum Thema der eigenen Website passen und die Nutzer somit

Interesse an den beworbenen Artikeln haben.®8

% vgl. Lammenett (2019), S. 63.

% vgl. Wandinger (ohne Jahresangabe), Onlinequelle [14.11.2020].

% Vgl. Lammenett (2019), S. 63.

% vgl. MiRfeld (11.09.2013), Onlinequelle [14.11.2020].

% Vgl. Lammenett (2019), S. 64.

% Vgl. E.Penselin/R.Penselin (10.07.2017), Onlinequelle [14.11.2020].
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Doch nicht nur durch Platzieren von Werbung oder Empfehlen von Partnern lasst sich am sekundaren
Zielmarkt Geld verdienen. Eine weitere, noch eher junge aber stark wachsende Méglichkeit beschreibt das

nachste Unterkapitel.

3.2.3 Datenmonetarisierung

Datenmonetarisierung beschreibt das zu Geld machen von gesammelten Daten. Schon heute betragt das
weltweite Marktvolumen fir die Datenmonetarisierung knapp 300 Millionen Euro. Es wird geschatzt, dass
das Volumen jedoch schon im Jahr 2024 fast 4 Milliarden Euro betragen wird. Es heif3t, dass die

Einnahmen, welche mit Datenmonetarisierung erzielt werden, pro Jahr um 54 Prozent wachsen.%°

Bei der Datenmonetarisierung, umgangssprachlich auch Data-Mining genannt, werden durch den Verkauf
von Nutzer- bzw. Nutzerdaten Data-Mining-Erlose erzielt. Dies ist jedoch ein heikles Thema, da durch den

Schutz der personenbezogenen Daten enge Grenzen gesetzt sind.1%

Das Ziel dabei ist, die Uber die Website gesammelten Nutzerdaten zu analysieren, zu klassifizieren, zu
segmentieren, Abhangigkeiten zu erkennen und dadurch Informationen und Erkenntnisse tber den Nutzer
zu erhalten. So kann beispielsweise personalisierte Werbung geschalten werden, der Nutzer bestimmten
relevanten Zielgruppen zugeteilt oder Produkte und Services besser an Nutzeranforderungen angepasst
werden.1%1 In weiterer Folge soll durch diese Nutzerprofilbildung erméglicht werden, zur richtigen Zeit den

richtigen Nutzer mit der passenden Kampagne bzw. dem passenden Produkt anzusprechen.10?

Das Sammeln verschiedenster Nutzerdaten wird im Hintergrund mit Tracking-Tools, meist von
Drittanbietern, erméglicht. Es werden dabei mdglichst viele verschiedene Daten gesammelt, um ein
mdoglichst vollstandiges Bild Uber den Nutzer zu erhalten. Nutzer kénnen jedoch dem Sammeln

personenbezogener Daten auf den Webseiten widersprechen.103

Beim Verkauf von gesammelten Rohdaten an Interessenten ist es essenziell, diese Daten zu
anonymisieren, um Rickschlisse auf konkrete Personen zu verhindern. Werden diese Daten anonymisiert,

ist der Verkauf dieser rechtlich bedenkenlos.104

Wie viel der Verkauf von Kundendaten einbringt, hdngt von mehreren Parametern ab. In der Direkt-
vermarktung von Daten im E-Commerce Bereich wird fur ein Bindel von 1000 Kundeninteraktionen, also
Daten Uber die Interaktion des Nutzers beispielsweise mit einem Werbebanner oder einem gewissen
Produkt, im Durchschnitt ein Euro bezahlt. Fir ganze beziehungsweise umfassende Kundendatensatze
wird auch deutlich mehr bezahlt. Des Weiteren lassen sich diese Datenpakete auch mehrmals an

verschiedene Interessenten verkaufen.105

% Vgl. Schinko (05.03.2020), Onlinequelle [14.11.2020].

100 vgl. Deges (2019), S. 67.

101 vgl. Luber/Litzel (01.09.2016), Onlinequelle [14.11.2020].

102 yvgl. Schutzmann (30.07.2017), Onlinequelle [14.11.2020].

108 vgl. Osterreichisches Institut fiir angewandte Telekommunikation (Hrsg.) (30.10.2018), Onlinequelle [14.11.2020].
104 vgl. Schinko (05.03.2020), Onlinequelle [14.11.2020].

105 vgl. Vogelbacher (25.04.2016), Onlinequelle [14.11.2020].
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Selbstverstandlich hangt die Héhe der Einnahmen wie auch bei der Online-Werbung und beim Affiliate-

Marketing davon ab, wie viele Nutzer sich auf der Website bewegen.106

Wenn auf der Vermittlungsplattform eine groBe Anzahl an ,Usern® beziehungsweise Benutzern aktiv ist,
kénnen dadurch dementsprechend viele Nutzerdaten gesammelt werden. Dies fiihrt weiters dazu, dass
dadurch eine groRBere Datenmenge entsteht, was sich folglich positiv auf die Einnahmen, die damit

generiert werden kénnen, auswirkt.

Es kann jedoch auch sehr nachteilig fir das Vertrauen der Nutzer in die Website sein, wenn zu viel, zu
aufdringliche und vor allem unpassende Werbung geschaltet wird. Weiters sehen viele Nutzer das
Datensammeln und -verkaufen dieser an Dritte &uflerst kritisch. Das Einhalten der
Datenschutzbestimmungen ist selbstverstandlich essenziell. Es muss also auch am sekundaren Zielmarkt
besonders auf Seriositat geachtet werden.197

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass der sekundare Zielmarkt eine sehr gute Ergdnzung zum
primaren Zielmarkt sein kann. Es muss dabei jedoch unbedingt auf Seriositat geachtet werden, um die

primaren Nutzer nicht zu vergraulen und damit dem priméren Geschéaftszweig zu schaden.

106 \/gl. Wandinger (ohne Jahresangabe), Onlinequelle [14.11.2020].
107 vgl. WeilR/Marotzki/Ehlers/Léffler (2017), S. 10.
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4 DIGITALISIERUNG

In diesem Kapitel wird ein wichtiges Thema betrachtet, ohne welches das Geschaftsmodell der digitalen
Vermittlungsplattform nicht umsetzbar ware. Gemeint ist die Digitalisierung, die eine Voraussetzung fur
digitale Geschéaftsmodelle ist. Es soll in diesem Kapitel Verstandnis dafir aufgebaut werden, was
Digitalisierung bedeutet, welche Stufen es dabei gibt und welche Mdoglichkeiten diese fir das
Geschéaftsmodell bieten. Weiters werden die momentan gré3ten Treiber der Digitalisierung kurz beleuchtet,

da diese mit Sicherheit auch in Zukunft Auswirkungen auf das Geschaftsmodell haben werden.

Abbildung 7 zeigt schematisch den Aufbau des Kapitels.

Stufen der
Digitalisierung

|
v

Treiber der
Digitalisierung
|

v

Digitalisierung

Abbildung 7: Digitalisierung, Quelle: Eigene Darstellung.

Der Begriff ,Digitalisierung” ist mehrdeutig. Die urspriingliche Bedeutung meint dabei, das Umwandeln
eines analogen Mediums in ein digitales Format. Der Begriff wird aber zunehmend im Sinne des
Megatrends der digitalen Transformation verwendet. Dieser Begriff meint das Ausschopfen von
Mdglichkeiten bzw. Potenzialen, welche sich aus der Digitaltechnik ergeben. Die einfachste und womdéglich
passendste Definition des Begriffes Digitalisierung beschreibt das Umwandeln von analogen Inhalten oder

Prozessen in eine digitale Form oder Arbeitsweise.108

Hingegen geht die digitale Transformation weiter als nur zu digitalisieren. Bei der digitalen Transformation
werden bestehende Losungen oder Probleme ganzlich neu aufgerollt, hinterfragt, ob man beispielsweise
einen Prozess noch braucht oder ob dieser nicht mit Hilfe einer neuen Technologie vereinfacht oder ersetzt
werden kann. Es geht dabei also um das Ldsen von Problemen mit den neuen und bestmdglichen
technischen Mitteln. Die Digitalisierung ist also eine Voraussetzung, dass digitale Transformation

Uberhaupt méglich wird. 10°

Die Digitalisierung beruht auf der Erfindung des Mikrochips. Da die Speicherkapazitaten immer gré3er
werden und auch die Rechengeschwindigkeiten immer weiter zunehmen, kénnen immer umfangreichere
Informationen und auch komplexere Funktionen damit ausgefiihrt werden. So steigen auch die
Anwendungsmdglichkeiten, die diese Technologie ermdglicht. Es werden auch in Zukunft immer

leistungsfahigere Systeme entwickelt, welche die Mdglichkeiten der Digitalisierung vorantreiben.10

108 \/gl. Tarkowski (28.02.2018), Onlinequelle [14.11.2020].
108 vgl. Talin (27.03.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
10 vgl. Frater (12.08.2019), Onlinequelle [14.11.2020].
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Digitalisierung geschieht auf verschiedenen Stufen bzw. in verschiedenen Kontexten. Ein Unternehmen
ganzlich zu digitalisieren wiirde bedeuten, wirklich alles digital abzubilden oder dass nur noch Roboter oder

intelligente Gerate arbeiten.111
Benjamin Talin nennt dazu folgende vier Kontexte von Digitalisierung:112

1. Digitalisierung von Inhalten: Dokumente wie Rechnungen, Archive oder Produkte zu
digitalisieren und diese fir die Verarbeitung, Speicherung oder zum Teilen zu verwenden. Dies
kann in manueller Form geschehen oder mit Programmen.

2. Digitalisierung von Prozessen und Abl&aufen: Hierbei werden bestehende Prozesse mit Hilfe
von digitalen Mitteln wie beispielsweise E-Mail, Webseiten etc. ausgefihrt.

3. Automatisierung dank Digitalisierung: Hier werden Prozesse digitalisiert und mit Hilfe von
Technologien auch automatisiert. Diese Automatisierung von Prozessen wird auch Robotic
Process Automation genannt. Solch ein Prozess kdnnte beispielsweise automatisch einen Auftrag
erstellen, eine Terminfreigabe prifen, Ressourcen zuteilen und die Rechnung verschicken.

4. Digital Business: Von Digital Business wird gesprochen, wenn Geschaftsbereiche,
Geschéaftsmodelle oder ganze Unternehmen digital abgebildet werden. Dabei werden ganze
Prozesse wie die Supply Chain an neue Technologien angepasst, damit diese sich mit anderen
vernetzen und austauschen kénnen. Beispiele hierflr sind automatisierte Online-Shops oder

Plattform-Okosysteme.

Die Digitalisierung schafft somit grol3e Vorteile fir die Menschheit, birgt jedoch auch Gefahren. Durch die
flachendeckende Vernetzung und die dabei anfallenden Daten entsteht die Gefahr, dass der Mensch zum
glasernen Burger wird. Dies kann dazu fiuihren, dass Menschen ihr Verhalten aus Vorsicht anpassen, um
nicht durch abweichende Verhaltensweisen aufzufallen. Hier muss darauf geachtet werden, dass
Schutzmechanismen in digitale Anwendungen eingebaut werden, damit mit der Digitalisierung
einhergehende Mdglichkeiten nicht missbraucht werden. Digitale Schutzmechanismen erzeugen jedoch
Kosten und sorgen fir mehr Komplexitat bei der Nutzung von digitalen Anwendungen. Dies wirkt sich
negativ auf das Voranschreiten der Digitalisierung aus. Es muss bei der Integrierung von
Sicherheitssystemen somit darauf geachtet werden, dass die digitalen Anwendungen trotzdem

anwendungsfreundlich benutzbar und fiir die Zielgruppe auch verstehbar sind.3

Durch die Digitalisierung entstehen jedoch neue Mdglichkeiten, Geschaftsmodelle auszuformen oder diese
Uberhaupt erst zu ermdglichen. Im Folgenden werden Technologien genannt, welche die Digitalisierung

vorantreiben und fur Vermittlungsplattformen niitzlich sein kdnneni4:

Mobile Devices: Seit dem Jahr 2016 nutzen Menschen eher mobile Endgerate, wie Smartphones fir

Online-Einkaufe, statt klassische Desktop-Computer. Die Webseiten missen somit primar fur die Nutzung

11 vgl. Krafft (07.01.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
12 yvgl. Talin (27.03.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
13 vgl. Weber (2017), S. 27ff.

4 vgl. Zoller (2019), S. 8.
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am Smartphone optimiert sein. Bestellungen oder Interaktionen Uber das Internet sind dadurch

ortsunabhangig méglich.115

Big Data: Dieser Begriff beschreibt groRe Datenmengen, welche zu grofl3 oder zu komplex sind, um sie mit
herkdmmlichen Methoden zu sammeln und auszuwerten. Je mehr Datenmengen ein Unternehmen zur
Verfligung hat, desto gezielter kann es seine Produkte oder Dienstleistungen anbieten. Die Schwierigkeit

darin besteht jedoch, die grol3e Menge an Daten richtig auszuwerten und zu nutzen.6

Kiunstliche Intelligenz: Darunter versteht man Software, welche selbststédndig Probleme [6st und
Entscheidungen trifft. Beispiele fir Anwendungen dieser Art sind Bild- oder Spracherkennungsprogramme,
bis hin zu selbstfahrenden Fahrzeugen. Anwendungen fir Plattformen wéren beispielsweise ein Chatbot,
welcher mit den Nutzern kommuniziert, eine Gesichtserkennung zur Identifizierung bei der Anmeldung oder

ein Programm, das dem Nutzer Dienstleistungen vorschlagt, welche zu ihm passen kénnten.11?

Fin-Tech: Fin-Tech bezeichnet auf Informationstechnologie basierende Start-ups bzw. deren
Entwicklungen, welche das digitale Bezahlen revolutionieren sollen. Dieser Sektor beinhaltet digitale
Wahrungen wie beispielsweise Bitcoins und viele andere Kryptowahrungen, sowie digitale Bezahlsysteme
wie Mobile Payment. Bei Mobile Payment spricht man von einer elektronischen Zahlungsform tber mobile
Endgerate. Im Moment werden Mobile Payment-Losungen in Europa nur selten verwendet, weil es derzeit
noch kein einheitliches technisches Modell fiir die verschiedenen elektronischen Bezahlverfahren gibt.
Jedoch ist dies nur eine Frage der Zeit, denn Mobile Payment bringt einige Vorteile mit sich. Das Bezahlen
funktioniert kontaktlos und viel schneller als mit Karte oder einer Uberweisung. So kénnte Mobile Payment

unter anderem fir das Bezahlen von tber Plattformen abgewickelte Dienstleistungen sehr niitzlich sein.18

Ein Unternehmen, wie beispielsweise eine digitale Vermittlungsplattform, muss sich tiberlegen, welche
Maoglichkeiten der Digitalisierung es in seinem Bereich gibt. Dabei ist es wichtig, dass die Vor- und Nachteile

abgewogen werden, welche die Digitalisierung einzelner Komponenten mit sich bringt.1°

Wichtig ist auRerdem ein gutes Zusammenspiel der digitalisierten und nicht digitalisierten Komponenten.
Ist etwa die Bezahlung nur mit einem gewissen digitalen Zahlungsmittel mdglich, schlie3t es potenzielle
Nutzer, welche dieses digitale Zahlungsmittel nicht nutzen kénnen oder wollen, aus. Ratsam ware daher
eine Kombination aus verschiedenen digitalisierten Varianten, sowie die Madoglichkeit, auf analoge

Bezahlung auszuweichen.120

Die zunehmende Digitalisierung und damit die Automatisierung von Interaktionen und Ablaufen - anstatt
diese aufwandig analog durchzufuihren - ermdglicht es, die Plattform immer einfacher, schneller und billiger

zu skalieren. So kann ohne hohen zusétzlichen Personalaufwand eine viel gro3ere Menge an Interaktionen

15 vgl. Zoéller (2019), S. 9.

116 vgl. Thonnessen (2020), S. 34.

17 vgl. Samulat (2017), S. 120f.

118 vgl. Miller (03.04.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
19 v/gl. Zéller (2019), S. 192.

120 y/gl. Thénnessen (2020), S. 36f.
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und Transaktionen Uber die Plattform abgewickelt werden. Dies wéare ohne den Einsatz von Digitalisierung

nicht méglich.121

Die skalierbaren, hochvernetzten digitalen Plattformen bilden somit das technologische Ruckgrat eines

digitalen Geschaftsmodells.122

Als Abschluss dieses Kapitels kann gesagt werden, dass ohne den Einsatz von Digitalisierung eine
Vermittlungsplattform nur ein ,Schwarzes Brett“ wéare, das in einem Supermarkt oder ahnlichen Platzen
ausgehangt wird.

Es muss jedoch beachtet werden, dass die Digitalisierung nicht nur Vorteile mit sich bringt, sondern dass
ein zu sehr digitalisiertes Unternehmen auch Nachteile haben kann. Vor allem die altere Gesellschaft ist
teilweise noch nicht vollkommen vertraut mit der Digitalisierung, was Nutzungsbarrieren fur diese
Altersgruppe darstellt und sie somit die digitale Welt und die digitalen Tools nicht nutzen kénnen oder
mochten. Jedoch wird der Anteil der Menschen, die mit der digitalen Welt vertraut sind, immer grof3er und
umgekehrt der Anteil der Menschen, welche die digitale Welt meiden, immer kleiner. Diese Tatsache muss
bei der Ausgestaltung des Geschaftsmodells bedacht werden, um mdglichst vielen Menschen Zugang zur

digitalen Plattform zu ermdglichen.

121 vgl. Jaekel (2017), S. 48f.
122 ygl. Jaekel (2017), S. 50.
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5 THEORIE GESCHAFTSMODELLE

Nachdem in den vorherigen Kapiteln dieser Masterarbeit die grundlegenden Themen, welche in
Verbindung zur Vermittlungsplattform stehen, genauer erértert wurden und somit ein Uberblick iber dieses
Grundwissen vorhanden ist, welcher fur die detaillierte Ausgestaltung eines Geschaftsmodells nétig ist,
beschéaftigt sich das Kapitel 5 mit der Theorie von Geschéaftsmodellen. Um ein erfolgreiches
Geschéaftsmodell erarbeiten zu kénnen, ist detailliertes Wissen darliiber von Noten. Dieses Kapitel soll der
Rahmen sein, in den das erarbeitete Wissen aus den vorherigen Kapiteln eingefillt wird. Es soll beleuchtet
werden, was hinter dem Begriff ,Geschaftsmodell“ steht, welche verschiedenen Geschaftsmodellansatze
sich fiir die gegebene Problemstellung anbieten, welche Geschaftsmodellmuster in der Literatur bekannt
sind, wie diese bei der Erstellung eines Geschaftsmodells helfen kénnen und wie Geschaftsmodelle
bewertet werden kdnnen.

Abbildung 8 zeigt den Aufbau dieses Kapitels und der enthaltenen Unterkapitel.

' Theorie Geschaftsmodelle '
\ v v v
Grundlegende Definitionen des . . ‘ . ‘ Bewertung von
' Begriffes Geschaftsmodell ’ ‘ Geschéftsmodellansétze . ‘ Geschaftsmodellmuster | ‘ Geschiftsmodellen
4 v
Az ach Otnvlder P :

' Ubersicht
v

Geschaftsmodellmuster Nutzwertanalyse
() :

v Auswahl von

(| o

v

Abbildung 8: Ubersicht Theorie Geschéaftsmodelle, Quelle: Eigene Darstellung.

5.1 Definitionen des Begriffes ,,Geschaftsmodell*

In diesem Kapitel wird zur Einfihrung in die Theorie der Geschéaftsmodelle auf die Bedeutung und

verschiedene Definitionen des Begriffes ,Geschaftsmodell“ eingegangen.

Weder in der Theorie noch in der Praxis herrscht ein gemeinsames Verstadndnis zum Begriff
,Geschaftsmodell®. Verschiedene Wissenschaftler und Autoren definieren und erklaren diesen Begriff
unterschiedlich, doch Uberschneiden sich die Erklarungen auch teilweise. Die Definitionen schlie3en sich

nicht gegenseitig aus, sondern sollten eher erganzend betrachtet werden.123

Der Begriff wird in der Fachsprache und im allgemeinen Jargon zuweilen sehr verschieden und in

unterschiedlichen Kontexten verwendet. Umgangssprachlich wird der Begriff synonym zu

123 vgl. Schulz (14.03.2017), Onlinequelle [14.11.2020].
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,Geschaftssystem®, ,Geschéftslogik® bis hin zu plakativen Ubertreibungen wie beispielsweise ,der

genetische Code eines Unternehmens"” verwendet.24

Thomas Bieger und Stephan Reinhold beschreiben ein Geschaftsmodell mit der Grundlogik, wie eine
Organisation Werte schafft. Genauer, was eine Organisation anbietet, das fir den Kunden von Wert ist,
wie die Werte geschaffen und dem Kunden kommuniziert und Ubertragen werden, wie der geschaffene
Wert in Form von Ertragen eingefangen wird, wie die Werte in der Organisation und ihre Anspruchsgruppen
verteilt werden und wie die Grundlogik dieser Schaffung von Wert weiterentwickelt wird, um auch in Zukunft

die Nachhaltigkeit des Geschaftsmodells sicherzustellen.125

Alexander Osterwalder und Yves Pigneur beschreiben ein Geschéaftsmodell wie folgt: ,A business model

describes the rationale of how an organization creates, delivers, and captures value”.126

Bernd W. Wirtz erklart, dass ein Geschaftsmodell eine stark vereinfachte und zusammengefasste
Abbildung der relevanten Aktivitdten einer Unternehmung darstellt. Das Geschaftsmodell zeigt, wie durch
die Wertschépfungskomponenten einer Unternehmung vermarktungsfahige Informationen und/oder Guter
entstehen. Es werden neben der Architektur der Wertschépfung auch strategische sowie Kunden- und
Marktkomponenten bertcksichtigt, um das tbergeordnete Ziel der Generierung und der Sicherung des

Wettbewerbsvorteils zu realisieren.12?

Laut Dietmar Vahs und Alexander Brem versteht man unter einem Geschéaftsmodell die Art und Weise,
wie ein Unternehmen seine Wertkette konfiguriert und durchfiihrt, um einen mdglichst hohen Kundennutzen

zu stiften und damit einen dauerhaften Wettbewerbsvorteil zu generieren.128

Hoppe und Kollmer sehen ein Geschaftsmodell als eine vereinfachte Abbildung der Wirklichkeit eines auf
Gewinn ausgerichteten Unternehmens, welche die wesentlichen Elemente und Verknupfungen

enthalten.129

Die verschiedenen Ansatze beschreiben indirekt, teilweiBe auch explizit, Geschéftsmodelle als
Analyseeinheit. Die Ansatze setzen ihren Fokus jedoch teilweise verschieden. Sie fokussieren sich
teilweise auf die Strategie, auf die Wertschopfungskette, teilweise auf die Informationstheorie. Sie beruhen
entweder auf Fallstudien, Workshops, Beratungserfahrung oder Deskription. Alle Ansatze beinhalten

Strukturelemente oder Dimensionen, nach denen Geschaftsmodelle beschrieben werden konnen. 130
Geschéaftsmodelle lassen sich nach ihren Dimensionen in vier Kriterien einteilen:13:

1. Anwendungsbereich (universell/partiell)
Universelle Ansatze beschreiben das Unternehmen ganzheitlich, partielle Anséatze schranken ihre

Anwendung auf einzelne Branchen oder einzelne Elemente des Geschaftsmodelles ein.

124 \/gl. Schmidt (2014), S. 4.

125 vgl. Bieger/Reinhold (2011), S. 32.

126 Osterwalder/Pigneur (2010), S. 14.

127 y/gl. Wirtz (2010), S. 70.

128 ygl. Vahs/Brem (2015), S. 62.

128 vgl. Hoppe/Kollmer (2001), S. 3.

130 vgl. Bieger/Riiegg-Sturm/Rohr (2002), S. 46.
131 vgl. Bieger/Reinhold (2011), S. 20.
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2. Festlegung der Elemente
Ex-ante-Ansatze definieren und bezeichnen die Elemente vor der Analyse des
Untersuchungsobjektes, Ex-post-Ansatze bestimmen die Elemente induktiv fur ein spezifisches
Untersuchungsobjekt.

3. Aktionstyp (statisch/dynamisch)
Statische Ansétze beschreiben eine konsistente und zeitpunktbezogene Anordnung der Elemente,
dynamische Ansétze dienen als Instrument fiir die Beschreibung und Gestaltung von Wandel und
Innovation mit dynamischen Elementen.

4. Darstellungsform (Text/grafisch)
Die Elemente und deren Zusammenhange kénnen in Textform in einem Fliel3text beschrieben
werden oder anhand von grafischen Ansatzen kénnen die Elemente und deren Beziehungen in

Form von Netzwerken, Kreislaufen oder ahnlichen lllustrationen abgebildet werden.

Nach diesen Unterkapiteln sollte ein Geflihl vorhanden sein, was unter einem Geschéaftsmodell verstanden

wird, auch wenn sich die Wissenschaft nicht auf eine allgemeingtiltige Definition einigen kann.

5.2 Geschaftsmodellanséatze

Dieses Unterkapitel soll einen Uberblick und ein genaueres Verstandnis fiir verschiedene
Geschéaftsmodellanséatze bieten. Wie bei den Definitionen gibt es auch mehrere Ansétze, ein Geschafts-
modell zu erstellen bzw. darzustellen. Dieses Unterkapitel soll einen Einblick Uber verschiedene Ansatze
bieten, jedoch ist es im Rahmen dieser wissenschaftlichen Arbeit weder Sinn noch méglich, vollstandig alle

bekannten Methoden zu erdrtern. Der Autor beschrankt sich daher auf die folgenden drei Anséatze.

5.2.1 Business Model Canvas nach Alexander Osterwalder und Yves Pigneur

Das Buch ,Business Model Generation“, welches im Jahr 2010 von Alexander Osterwalder und Yves
Pigneur geschrieben wurde, hat bereits gro3e Bekanntheit erlangt. Sucht man tiber Google Scholar nach
der englischen Ausgabe dieses Werkes, zeigt sich, dass dieses alleine in der englischen Sprache als eine
von 34 weiteren anderssprachigen Fassungen, bereits Uber 11.900mal zitiert wurde (Stand 09.06.2020).
Dies lasst auf einen grofRen Einfluss dieses Werkes auf Wissenschaft und Praxis schlie3en.

Der Ansatz von Osterwalder und Pigneur ist dem Bereich des strategischen Managements zuzuordnen. Er

ist nicht nur flr eine spezielle Industrie oder Branche gliltig und somit generell anwendbar.132

Die Anforderung der Autoren an ihr Konzept ist es, dass dieses simpel, treffend und intuitiv zu erfassen
sein muss, ohne dabei die Komplexitat der Funktionsweise von Unternehmen zu stark zu vereinfachen.
Damit soll ermdglicht werden, dass das Geschaftsmodell eines jeden beliebigen Unternehmens damit
beschrieben und durchdacht werden kann. Es besteht aus neun grundlegenden Bausteinen, welche zeigen
sollen, aufgrund welcher Logik ein Unternehmen Geld verdienen méchte. Diese neun Bausteine decken
damit die vier wichtigsten Bereiche eines Unternehmens ab, unter denen Osterwalder und Pigneur die

Kunden, das Angebot, die Infrastruktur und die finanzielle Uberlebensfahigkeit verstehen.133

132 vgl. Schallmo (2013), S. 85.
133 vgl. Osterwalder/Pigneur (2011), S. 19.
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Das ,Business Model Canvas“ (Abbildung 9) ist ein Framework, auf dem die neun Bausteine gemeinsam

dargestellt sind und eine gute Ubersicht tiber das Geschaftsmodell bieten.

Schliisselpartner 7.}:5‘;:‘3’ Schliisselaktivitdten iﬁi Nutzenversprechen {77 Kundenbeziehungen (F Kundensegmente 2
-_— P .Z _

Schliisselressourcen @_Il} Marketingkandile @
el e,
-

Kostenstruktur ) /\; Einnahmequellen

Abbildung 9: Business Model Canvas, Quelle: Osterwalder/Pigneur (2011), S. 48 (leicht modifiziert).

Die neun Elemente des Geschéaftsmodelles werden im Folgenden in Anlehnung an Alexander Osterwalder

und Yves Pigneur beschrieben.134

Kundensegmente: Der Baustein Kundensegmente definiert die verschiedenen Gruppen von Personen
oder Organisationen, welche das Unternehmen erreichen und bedienen méchte. Die Kunden sind das Herz
des Geschéftsmodelles, da kein Unternehmen dauerhaft ohne sie Gberleben kann. Ein Geschéaftsmodell
kann sowohl ein oder mehrere Kundensegmente haben. Es muss dabei entschieden werden, welche
Kundensegmente bedient werden kdénnen und welche ignoriert werden sollen. Ausgehend von den
Bedurfnissen der Kundensegmente wird das Geschaftsmodell sorgfaltig darauf ausgerichtet. Man sollte

sich dabei fragen, fir wen man Wert schopfen mochte, sowie wer die wichtigsten Kunden sind.

Wertangebot: Das Wertangebot beschreibt das Paket von ein oder mehreren Dienstleistungen und
Produkten, das flr ein bestimmtes Kundensegment Wert schopft. Es I6st ein Kundenproblem oder erfillt
ein Kundenbedurfnis, ist daher essenziell fir den Kunden und soll ein Grund sein, warum sich der Kunde
fur dieses Unternehmen entscheidet. Das Wertangebot kann sowohl véllig neu sein oder auch eine
Verbesserung mit zuséatzlichen Merkmalen von bereits bestehenden Marktangeboten. Werte kdnnen

sowohl qualitativ als auch quantitativ sein.

Kanéale: Die Kanale beschreiben die Schnittstellen, Uber die ein Unternehmen seine Kundensegmente
anspricht. Kommunikations-, Distributions- und Verkaufskanéle spielen eine wichtige Rolle in der
Kundenerfahrung. Es ist wichtig, die richtige Mischung aus mehreren mdglichen Kanélen zu finden, um die

Kunden richtig ansprechen zu kdnnen. Die Kommunikation kann tber eigene Kanéale des Unternehmens

134 vgl. Osterwalder/Pigneur (2011), S. 24ff.
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oder Uiber Kanéle von Partnern funktionieren. Es gibt funf Kanalphasen, wobei ein Kanal entweder alle oder
nur einige Phasen abdecken kann. Die Kanaltypen mussen jedoch so zusammen- gestellt sein, dass

schlussendlich alle Kanalphasen abgedeckt sind.

Kundenbeziehungen: Kundenbeziehungen beschreiben die Arten von Beziehungen, welche ein
Unternehmen mit den jeweiligen Kundensegmenten eingeht. Dabei ist es wichtig, dass das Unternehmen
klar entscheidet, welche Arten von Beziehungen es mit den jeweiligen Kundensegmenten eingehen will.
Die Beziehungen kdnnen personlich oder automatisiert sein. lhre Aufgabe ist es, Neukunden zu
akquirieren, Kundenbeziehungen zu pflegen und den Verkauf zu steigern. Kundenbeziehungen haben
einen grofBen Einfluss auf die gesamte Kundenerfahrung und damit den Geschéftserfolg. Es gibt
verschiedene Kategorien von Kundenbeziehungen, wobei auch mehrere verschiedene zu einem

bestimmten Kundensegment mdglich sind.

Einnahmequellen: Das Feld der Einnahmequellen beschreibt die Einkiinfte aus jedem Kundensegment.
Das Unternehmen muss sich dabei fragen, fir welche Werte jedes einzelne Kundensegment bereit ist zu
bezahlen. Es kann aus einem Kundensegment ein oder mehrere Einnahmequellen geben. Ein
Unternehmen kann zwei verschiedene Typen von Einnahmequellen haben: erstens
Transaktionseinnahmen, welche einmalige Kundenzahlungen sind und zweitens wiederkehrende
Einnahmen, welche sich aus fortlaufenden Zahlungen ergeben. Jede Einnahmequelle kann verschiedene
Preisfestlegungsmechanismen aufweisen, wie beispielsweise feste Listenpreise, Verhandlung, Auktionen,
markt- oder mengenabhéangig oder gestaltet durch spezielles Ertragsmanagement. Einnahmequellen
kénnen sich beispielsweise aus dem Verkauf von Wirtschaftsgutern, Nutzungsgebuhren,
Mitgliedsgebiihren, Lizenzen oder Verleih, Vermietung, Leasing, sowie aus Maklergebthren oder Werbung

ergeben.

Schliisselressourcen: Schliisselressourcen beschreiben die wichtigsten Wirtschaftsgiiter, die fir das
Funktionieren des Geschaftsmodells notwendig sind. Die Ressourcen erméglichen es dem Unternehmen,
ein Wertangebot zu erschaffen und zu unterbreiten, den Markt zu bedienen, Kundenbeziehungen zu
erhalten und Einkinfte zu erzielen. Je nach Art des Geschaftsmodells werden verschiedene
Schlisselressourcen bendtigt. Diese konnen im Besitz der Firma, geleast oder im Besitz von

Schlisselpartnern sein und physischer, finanzieller, intellektueller oder menschlicher Natur sein.

Schlusselaktivitaten: Schlusselaktivititen haben die gleichen Aufgaben wie Schliisselressourcen,
jedoch handelt es sich dabei anstatt um Wirtschaftsguter um Tatigkeiten, die ein Unternehmen erfolgreich
tun muss, damit sein Geschéaftsmodell funktioniert. Wie auch bei den Schliisselressourcen unterscheiden
sich die Schlisselaktivitaten je nach Art des Geschéaftsmodells. Schlusselaktivitdten kdnnen beispielsweise
das Produzieren oder Problemlésen sein. Fur eine Plattform ist eine Schlisselaktivitit das

Weiterentwickeln und Pflegen der Plattform bzw. das Plattformmanagement.

Schlisselpartnerschaften: Das Feld der Schlusselpartnerschaften beschreibt das Netzwerk von
Partnern und Lieferanten, welche zum Gelingen des Geschaftsmodells wichtig sind. Es gibt verschiedene
Motivationen, um Partnerschaften einzugehen. Diese konnen beispielweise sein: Optimierung und
Mengenvorteil, Minderung von Risiken und Unsicherheiten sowie Akquise von bestimmten Ressourcen

und Aktivitaten. Es kann zwischen vier verschiedenen Partnerschaften unterschieden werden. (1)
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Strategische Allianzen zwischen Nicht-Wettbewerbern, (2) Competition, also strategische Partnerschaften
zwischen Wettbewerbern, (3) Joint Ventures zur Entwicklung neuer Geschafte, (4) Kaufer-Anbieter-

Beziehungen zur Sicherung zuverlassiger Versorgung.

Kostenstruktur: Dieser Baustein beschreibt die wichtigsten Kosten, welche bei der Arbeit nach einem
bestimmten Geschaftsmodell anfallen. Durch das Generieren von Umsatz und das daftir nétige Schaffen
und Vermitteln von Wert entstehen Kosten, die in der Kostenstruktur beschrieben werden. Je nach Art des
Geschaftsmodells fallen verschiedene Kosten an. Es ist wichtig festzulegen, ob die Kostenstruktur eher

kostenorientiert oder wertorientiert ausgerichtet sein soll, damit das Geschéaftsmodell erfolgreich ist.

Diese neun Felder reichen aus, um das Geschéaftsmodell eines Unternehmens zu Uberblicken. Die linke
Halfte der Business Model Canvas reprasentiert die Kosten der Unternehmung, die rechte Seite
reprasentiert die Wertschépfung. Diese Aufteilung soll dabei helfen, die Kosten des Geschaftsmodells zu
reduzieren und den Wert zu steigern. Anderungen auf der linken Seite ziehen jedoch auch Anderungen auf
der rechten Seite nach sich. Eine Steigerung der Wertschdpfungsseite verursacht somit auch eine

Steigerung auf der Kostenseite.13%

Die Erstellung des Geschéaftsmodells nach Osterwalder und Pigneur lauft in einem Prozess aus finf
Phasen ab. (Siehe Abbildung 10)

Mobilisieren Verstehen Gestalten Implementieren Durchfihren
Vorbereitung Experten- und Ideenbildung Implementieren Feedback
Bewusstsein Kundenbefragung Ideen in der ausgewahlten einholen
schaffen Probleme und Geschaftsmodell- Geschaftsmodell- Geschaftsmodell
Team motivieren Bedirfnisse Prototypen gestaltung bzw. kontinuierlich
Voraussetzungen identifizieren umwandeln des Prototyps in tiberwachen,
fiir Projektstart Umfeldanalyse Geschaftsmodell- der Praxis bewerten und
schaffen Vertiefung der Bausteine priifen verbessern

Wissensbasis

und auswahlen

Abbildung 10: Prozess Geschéftsmodellerstellung, Quelle: In Anlehnung an Osterwalder/Pigneur (2011), S. 252ff.

Die funf Phasen werden nur selten linear durchlaufen. Die Verstandnis- und Gestaltungsphase werden
meist parallel durchlaufen. Prototypen kénnen schon zu einem friheren Zeitpunkt im Rahmen der
Verstdndnisphase entstehen. Kommen im Prozess neue Prototypen auf, sollten darauf bezogen die
Tatigkeiten der Verstandnisphase angewendet werden, um diese Abanderung tiefergehend zu verstehen.
Der Prozess bzw. einzelne Prozessschritte kdnnen somit auch iterativ, parallel und Uberlappend

durchlaufen werden.

135 vgl. Osterwalder/Pigneur (2011), S. 230ff.
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5.2.2 Geschaftsmodellansatz nach Bieger/Reinhold

Die erste Version dieses Geschéaftsmodellansatzes wurde schon Ende der Neunzigerjahre entwickelt.
Jedoch hat sich in den folgenden Jahren der Schwerpunkt des Ansatzes geandert. Der Markt wurde
dynamischer und auch die Finanzierung neuer Geschéaftsmodelle riickte mehr in den Fokus. Das neue
Modell ist eher wertbasiert als prozessorientiert und ist begriindet darauf, dass der wichtigste Zweck eines
Unternehmens die Schaffung von monetaren und nicht-monetéren Werten ist. Der Ansatz soll nun die
praktische Anwendung des Geschaftsmodells besser unterstitzen und bietet fir jedes
Geschaftsmodellelement Entscheidungsraster und Leitfragen.13¢

Abbildung 11 zeigt die visuelle Darstellung des sechsstufigen Geschéftsmodellansatzes nach Bieger und
Reinhold. Die sechs verschiedenen Stufen werden anschlieBend erlautert.3”

Leistungskonzept
(value proposition)

/ \

Entwicklungskonzept Wertschopfungskonzept
(value development) (value creation)
Kanidle

Wertverteilung

. - (value communication
(value dissemination)

and transfer)

\ /

Ertragsmodell
(value capture)

Abbildung 11: Sechsstufiger wertbasierter Geschaftsmodellansatz, Quelle: Bieger/Reinhold (2011), S. 33.

1. Das Leistungskonzept (Value Proposition) ist das Wertversprechen, welches festlegt, fir welchen
Kunden welche Leistung als Wert erbracht werden soll. Dies ist der Ausgangspunkt des
Geschaftsmodells. Das Leistungssystem besteht dabei nicht nur aus Produkten oder
Dienstleistungen, es soll als System eine umfassende Losung von unterschiedlichen
Kundenproblemen sein.

2. Das Wertschopfungskonzept (Value Creation) beschreibt den Prozess, wie das Wertversprechen
zustande kommt. Es enthalt die Fahigkeiten und Ressourcen, die eingesetzt werden, um das
Produkt oder die Dienstleistung zu erzeugen.

3. Die Kanale (Value Communication and Transfer) definieren, wie das Unternehmen mit den Kunden

kommuniziert und den Wert in Form von Produkten oder Dienstleistungen Ubermittelt.

136 vgl. Bieger/Reinhold (2011), S. 6.
137 vgl. Bieger/Reinhold (2011), S. 32ff.
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4. Das Ertragsmodell (Value Capture) definiert, wie der geschaffene Wert in Form von Ertrédgen an

das Unternehmen zuriickfliel3t bzw. eingefangen wird. Dabei wird zwischen der Abschépfung von

Kundenwerten und Unternehmenswerten unterschieden.

5. Unter Wertverteilung (Value Dissemination) wird die Aufteilung verstanden, wie die erzielten Werte

bzw. Ertrage im Unternehmen bzw. an dessen Anspruchsgruppen verteilt werden. Ziel ist es hier,

die nachhaltige Finanzierung und kooperative Wertschépfung sicherzustellen.

6. Das Entwicklungskonzept (Value Development) beschreibt, wie das Geschéaftsmodell an

veranderten Rahmenbedingungen standig revolutionar weiterentwickelt und optimiert wird. Hierbei

geht es um die Dynamik des Geschéaftsmodells und dessen Anforderungen.

Die Leistung des Geschaftsmodells wird am fiir den Kunden und das Unternehmen erschaffenen Wert, der

Nachhaltigkeit des Geschaftsmodells und der Konsistenz der darin enthaltenen Bausteine gemessen. 138

Die Anwendung des Geschaftsmodells kann sowohl fur Industrien, als auch fir einzelne Produkte bzw.

Dienstleistungen angewendet werden.13°

Abbildung 12 zeigt, wie die Dimensionen des wertbasierten Geschéftsmodellansatzes entlang einer

Wertschépfungslogik dargestellt werden kénnen.140
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Abbildung 12: Wertschépfungslogik wertbasiertes Geschéaftsmodell, Quelle: Bieger/Reinhold (2011), S. 62.

Diese Abbildung veranschaulicht die Zusammenhéange der Elemente des wertbasierten Geschaftsmodells

nach Bieger und Reinhold.

138 vgl. Bieger/Reinhold (2011), S. 56f.
13 vgl. Bieger/Reinhold (2011), S. 60.
140 vgl. Bieger/Reinhold (2011), S. 62.
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5.2.3 Geschaftsmodellansatz nach Gassmann/Frankenberger/Csik

Gassmann, Frankenberger und Cisk stellen mit dem ,St. Galler Business Model Navigator™* eine Methodik
vor, wie man ein Geschéaftsmodell auf eine strukturierte Weise innovieren kann. Sie definieren ein
Geschéaftsmodell als etwas, das verwendet wird, um die aktuellen Téatigkeiten einer Firma zu beschreiben.
Sie haben ein stark vereinfachtes, jedoch trotzdem ganzheitliches Modell zur Beschreibung von
Geschaftsmodellen entwickelt. Dieses stark vereinfachte Modell ist speziell fir die Anwendung in
Workshops und Diskussionen gedacht, wo das Geschéaftsmodell interaktiv und gemeinsam gestaltet

werden kann.14?

Der Geschéaftsmodellansatz von Gassmann et. al. ist speziell auch fur die Generierung von
Geschéaftsmodellinnovationen gedacht. Die Autoren sagen voraus, dass der Wettbewerb in Zukunft weniger
zwischen Produkten und Dienstleistungen stattfinden wird, sondern zwischen verschiedenen
Geschéaftsmodellen. Es ist somit sehr wichtig, bestehende, wenn auch aktuell noch erfolgreiche
Geschéaftsmodelle, zu tuberdenken, um sich in Zukunft von der Konkurrenz in der Branche abheben zu

konnen.142

So wie sich die Wissenschaft nicht vollends einig ist, was unter einem Geschaftsmodell zu verstehen ist,
ist sie sich auch nicht einig, was eine Geschéaftsmodellinnovation ist. Dietmar Vahs und Alexander Brem
definieren, dass eine Geschaftsmodellinnovation eine grundlegende Veranderung eines bestehenden oder
die Schaffung eines neuartigen Geschaftsmodells ist, das Kundenbedirfnisse auf eine bessere Art und
Weise befriedigt und sich dadurch dem Unternehmen Wettbewerbsvorteile gegentber der Konkurrenz
ergeben. Die grundlegende Neuerung bezieht sich dabei nicht auf das Produkt, sondern auf das
Geschaftsmodell.143

Gassmann/Frankenberger/Csik definieren, dass es sich um eine Geschaftsmodellinnovation handelt, wenn

mindestens zwei der vier Dimensionen ihres Geschaftsmodellansatzes gedndert werden.144

Wie in Abbildung 13, auf der nachfolgenden Seite ersichtlich, besteht das ,Magische Dreieck genannte
Modell zur Beschreibung von Geschéaftsmodellen aus vier Dimensionen, welche im Anschluss an Abbildung

13 nach Gassmann/Frankenberger/Csik genauer beschrieben werden.145

141 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 5.
142 ygl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 4.
143 vgl. Vahs/Brem (2015), S. 62.

144 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 7.
145y/gl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 6f.
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Was bieten wir den
Kunden an?

Wie wird Wert : - Wie stellen wir die
erzielt? Leistung her?

Wer sind unsere
Zielkunden?

Abbildung 13: Das magische Dreieck mit den vier Dimensionen eines Geschaftsmodells, Quelle: Gassmann/Frankenberger/Csik
(2013), S. 6.

1. Kundendimension: Der Kunde steht ausnahmslos immer im Zentrum des Geschéaftsmodells. Mit
der Frage ,WER sind unsere Zielkunden?“ soll genau geklart werden, welches die relevanten
Kundensegmente sind, die mit dem Geschaftsmodell adressiert werden sollen.

2. Nutzenversprechen: Diese Dimension beschreibt, alle Leistungen des Unternehmens, die den
Zielkunden angeboten werden, um deren Bedirfnisse zu befriedigen. Die Frage dazu lautet, ,WAS
bieten wir den Kunden an?*.

3. Wertschopfungskette: Mit der Frage ,WIE stellen wir die Leistung her?* sollen die Prozesse,
Aktivitaten, Ressourcen und Fahigkeiten und ihre Koordination entlang der Wertschépfungskette
erortert werden, die fur die Erstellung des Nutzenversprechens nétig sind.

4. Ertragsmechanik: ,Wie wird WERT erzielt?“ lautet die Frage, mit der erklart werden soll, warum ein
Geschéaftsmodell finanziell Uberlebensfahig ist. Durch die Aspekte der Kostenstruktur und

Umsatzmechanismen soll geklart werde, wie man mit dem Geschéaft Wert erzielt.

Die Kunden- und Nutzen-Dimensionen sind externe Dimensionen, die Wertschépfungs- und
Ertragsmechanik-Dimensionen sind interne Dimensionen. Der Begriff ,Magisches Dreieck® soll vermitteln,
dass eine Veranderung an einem der Eckpunkte automatisch auch Veranderungen an den anderen
Eckpunkten nach sich zieht. Dieses Modell soll helfen, auBerhalb existierender Denkschemata zu denken

und dadurch die dominante Branchenlogik zu durchbrechen.46

Gassmann/Frankenberger/Csik  haben in  ihrer  jahrelangen  Forschung  aul’erdem 55
Geschaftsmodellmuster gesammelt, welche sich in den letzten 50 Jahren als erfolgreich erwiesen haben.
Diese Muster sollen helfen, durch Imitation und Rekombination der Geschéaftsmodellmuster erfolgreiche
neue Geschaftsmodelle Zu entwickeln.14? Die 55 Geschaftsmodellmuster nach
Gassmann/Frankenberger/Csik werden im Kapitel ,Geschaftsmodellmuster” dieser Masterarbeit genauer

beleuchtet.

146 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 7ff.
147 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 15f.
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Der ,St. Galler Business Model Navigator™* ist eine strukturierte Methode zur Geschéaftsmodellinnovation,

welche in Abbildung 14 ersichtlich ist.
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Abbildung 14: St. Galler Business Model Navigator™, Quelle: Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 16.

Es ist ein iterativer Prozess, in dem zwischen den zwei Phasen ,Design® und ,Realisierung” unterschieden
wird. Der Prozess teilt sich weiters in die vier Schritte (1) ,Initiierung®, (2) ,|ldeenfindung®, (3) ,Integration®,

sowie (4) ,Implementierung” auf.148

5.2.4 Auswahl des richtigen Geschaftsmodellansatzes

Um fir die Problemstellung dieser Arbeit einen passenden Geschaftsmodellansatz zu verwenden, werden
die angeflihrten Ansatze miteinander argumentativ verglichen und der fur die Problemstellung richtig

erscheinende ausgewahlt.

Es sind in der Literatur keine vordefinierten Kriterien zur Bewertung und Auswahl dauerhaft erfolgreicher
Geschaftsmodelle definiert. Eine jedoch allgemein giltige Aussage ist, dass ein Unternehmen erfolgreich
ist, wenn es schnell auf Umweltveranderungen reagiert und so zielgerichtet die einzelnen Bausteine des

Geschaftsmodells auf diese Veranderungen anpasst.4°

Aus diesem Grund werden die drei behandelten Geschaftsmodellanséatze nun verglichen.

148 \gl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 16.
149 vgl. Ludewig (02.11.2015), Onlinequelle [14.11.2020].
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Eine Entscheidung aufgrund des Spezialisierungsgrades auf einen gewissen Anwendungsbereich ist nicht
mdglich, da alle drei Geschaftsmodellanséatze sowohl fiir ganze Industrien als auch fiir spezielle Produkte

oder Dienstleistungen angewendet werden kdnnen.

Alle drei Ansatze decken die wichtigsten Bausteine wie etwa Kunden, Nutzenversprechen, die
Wertschépfungskette und die Ertragsmechanik ab. Sie unterscheiden sich jedoch in der Aufteilung und

dem Detaillierungsgrad.

Der Ansatz von Gassmann/Frankenberger/Csik ist am einfachsten aufgebaut. Der Ansatz ist mit vier
Ebenen am wenigsten detailliert und eignet sich daher gut fur Workshops, Diskussionen und erste

Entwiirfe.150

Der Geschaftsmodellansatz nach Bieger und Reinhold besteht aus sechs Ebenen und bericksichtigt
zusatzlich zu beiden anderen Ansatzen die Themen Finanzierung und Dynamik.1%1 Diese beiden
Pluspunkte werden vom Autor fiir die Problemstellung jedoch nicht als unbedingt nétig erachtet, da diese

beiden Punkte zu diesem Zeitpunkt noch nicht geklart werden mussen.

Das Business Model Canvas nach Osterwalder/Pigneur weist mit 9 Bausteinen den hdchsten
Detaillierungsgrad auf. AuBerdem stellt es alle wichtigen Komponenten des Geschéftsmodells in sehr

Ubersichtlicher und konkreter Form dar.

Ein Kriterium zur Bewertung von Literatur bzw. wissenschaftlichen Ansétzen ist die Reputation auf diese.
Sie lasst sich quantitativ anhand der Summe an anderen Autoren messen, die sich auf die jeweilige Quelle

bezogen haben.152

Sucht man auf Google Scholar nach den jeweiligen Arbeiten zeigt sich, dass der Geschaftsmodellansatz
nach Osterwalder und Pigneur alleine in englischer Sprache mit 11.994mal zitiert wurde (Stand
16.06.2020). Wobei beide anderen Anséatze weniger als 1000mal zitiert wurden. Daraus lasst sich
schlieBen, dass der Ansatz von Osterwalder und Pigneur verbreiteter und damit bekannter ist, als die
beiden anderen Alternativen. Dies konnte sich bei anschlieBenden Workshops und weiterfihrenden
Anwendungen positiv auswirken. Ein zusatzlicher Grund fiir die Darstellung des Geschaftsmodells in Form
des Ansatzes von Osterwalder/Pigneur ist die weite Verbreitung dieser Darstellungsform. Dadurch lasst
sich das eigene Geschaftsmodell einfach mit Best-Practice-Beispielen anderer Unternehmen vergleichen,

da diese zum Grol3teil auch als Business Model Canvas dargestellt sind.

Aus dem Grund der Vergleichbarkeit mit bestehenden Best-Practice-Geschaftsmodellen, sowie dem
Detaillierungsgrad und der Ubersichtlichkeit entscheidet sich der Autor im Praxisteil der Arbeit mit dem

Business Model Canvas nach Osterwalder und Pigneur weiterzuarbeiten.

Aus diesem Kapitel geht hervor, dass das Business Model Canvas den Rahmen gibt, in den spéater das
Theorieergebnis eingebettet sein wird. Wie im Kapitel 5.2.3 erwéhnt, gibt es in der Literatur
Geschaftsmodellmuster, welche als Anhaltspunkt oder Ideengeber fiir das eigene Geschéftsmodell dienen

sollen. Im anschlieenden Kapitel 5.3 wird ndher auf Geschaftsmodellmuster eingegangen.

150 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 5.
151 vgl. Bieger/Reinhold (2011), S. 6.
152 vgl. Kienbaum (20.11.2015), Onlinequelle [14.11.2020].
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5.3 Geschaftsmodellmuster

In diesem Kapitel werden in der Literatur bekannte Geschéaftsmodellmuster gesammelt, aus denen im
Kapitel 6 fur die Problemstellung passende ausgewahlt werden, um mdogliche Varianten fur die Bausteine
des Geschaftsmodellframeworks abzuleiten. Diese Muster werden als Ideengeber fir die Ausgestaltung
des Geschaftsmodells benutzt.

Geschéaftsmodellmuster sind eine generelle Beschreibung der Funktionsweisen von Geschéaftsmodellen.
Diese Muster sind Gestaltungshilfen und unabhéangig von der Branche oder der Organisationsgrof3e. Sie
sind also mehr oder weniger allgemein gultig. Forschungen haben gezeigt, dass Uber 90 Prozent aller
Geschéaftsmodelle der letzten 50 Jahre einer Rekombination existierenden

aus von

Geschéaftsmodellmustern entstanden sind.153

5.3.1 Geschaftsmodellmuster aus der Literatur

Wie bereits im Kapitel 5.2.3 kurz angeschnitten, haben Gassmann/Frankenberger/Csik 55
Geschéaftsmodellmuster zusammengestellt, welche sich in der Vergangenheit als erfolgreich erwiesen
haben. In ihrer Arbeit haben sie herausgefunden, dass das Rad nicht immer neu erfunden werden muss,
sondern dass man sich auch von bereits Bestehendem inspirieren lassen kann. Die Modelliibertragung von
Industrien oder Mérkten in andere Kontexte kann so Geschéaftsmodellinnovationen entstehen lassen. Dabei
sollen Dinge nicht 1:1 imitiert werden, sondern es missen die Elemente und deren Kombination in einem

Geschaftsmodell griindlich verstanden werden und so auf die eigene Situation kreativ Uibersetzt werden.154

Die bestehenden Geschaftsmodellmuster sind somit als Ideenpool zu verstehen.15>

In Tabelle 4 sind die 55 Geschaftsmodellmuster nach Gassmann/Frankenberger/Csik ersichtlich.

153 vgl. Lassnig/Stabauer/Breitfuy/Miiller (2019), S. 221.
154 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 16f.
155 vgl. Schulz (14.03.2017), Onlinequelle [14.11.2020].

Muster Kurzbeschreibung Muster Kurzbeschreibung
Multiplikation von
Kompetenzen auRRerhalb der
1 | Add-On Separate Verrechnung von Extras 29 | Make More of it Kerngeschafte
2 | Affiliation Erfolg des Partners = eigener Erfolg 30 | Mass Customization Individualitdt von der Stange
Starken des Gegners in Schwachen
3 | Aikido umwandeln 31 [ No Frills Alles, auBer teuer
Hebeleffekte durch
4 | Auction Versteigerung 32 | Open Business Model | kollaborative Wertschépfung
5 | Barter Tauschgeschafte/Gegengeschafte 33 | Open Source Gemeinsam eine freie Losung
Liquiditat durch negatives Dirigieren der
6 | Cash Machine Umlaufvermogen 34 | Orchestrator Wertschopfungskette
7 | Cross Selling Zwei Fliegen mit einer Klappe 35 | Pay-Per-Use Nutzungsabhéangige Vergitung
8 | Crowdfunding Schwarmfinanzierung 36 | Pay what you want Zahle, wie viel es dir wert ist
9 | Crowdsourcing Schwarmauslagerung 37 | Peer-to-Peer Von Mensch zu Mensch
Performance-based
10 | Customer Loyalty Anreize fur lange Treue 38 | Contraction Ergebnisabhangige Vergltung
11 | Digitalization Digitalisierung physischer Produkte 39 | Razor&Blade Haken und Kéder
Entgeltliches, temporares
12 | Direct Selling Auslassen von Zwischenhandlern 40 | Rent instead of Buy Nutzungsrecht
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Transparenz und Kostenreduktion durch
13 | E-Commerce Online-Handel 41 | Revenue Sharing Symbiotische Gewinnteilung
Rasches Lernen vom
14 | Expirience Selling Emotionalisierung von Produkten 42 | Reverse Engineering Wettbewerber
15 | Flatrate Unlimitierter Konsum zum Festpreis 43 | Reverse Innovation Lernen von Einfachstlosungen
Nehmt es den Reichen und
16 | Fractionalized Ownership | Effizienter Nutzen durch Teileigentum 44 | Robin Hood gebt es den Armen
17 | Franchising Einer flr alle, alle fiir einen 45 | Self-Service Der arbeitende Kunde
Freie basis- und kostenpflichtige
18 | Freemium Premiumversion 46 | Shop-in-Shop Symbiotisches Huckepack
Kundensog als Zentrum der
19 | From Push-to-Pull Wertschopfungsgestaltung 47 | Solution Provider Alles-aus-einer-Hand Anbieter
Gewadbhrleistete Verfugbarkeit der
20 | Guaranteed Availability Produkte 48 | Subscription Abonnieren von Leistungen
21 | Hidden Revenue Trennung von Einkiinften und Kunde 49 | Supermarket GroRe Auswahl, kleine Preise
Kunden am Ful® der
22 | Ingredient Branding Marke in der Marke 50 | Target the Poor Welteinkommenspyramide
23 | Integrator Mehrwert durch Integration 51 | Trash-to-Cash Monetarisierung von Abfall
Anziehungskraft indirekter
24 | Layer Player Der Schichtenspezialist 52 | Two-Sided Market Netzwerkeffekte
25 | Leverage Custom Data Mehrseitige Nutzung der Kundendaten | 53 | Ultimate Luxury Mehr-als-mehr-Strategie
Kommerzialisierung von geistigem Der Kunde als erfinderischer
26 | License Eigentum 54 | User Designed Unternehmer
Zwangsloyalitat durch hohe
27 | Lock-in Wechselkosten 55 | White Label Eigenmarkenstrategie
28 | Long-Tail Kleinvieh macht auch Mist

Tabelle 4: 55 Geschéaftsmodellmuster nach Gassmann/Frankenberger/Csik, Quelle: Eigene Darstellung.

Auf eine genauere Beschreibung der 55 Geschaftsmodellmuster wird hier verzichtet, um den Rahmen
dieser Masterarbeit nicht zu Uberziehen. Die Geschéaftsmodellmuster kdénnen jedoch im Buch von
,Gassmann/Frankenberger/Csik (2013): Geschaftsmodelle entwickeln“von S. 72 bis S. 254 nachgelesen

werden.

Zusétzlich zu den 55 Geschéaftsmodellmustern von Gassmann/Frankenberger/Csik sind weitere acht
Geschéaftsmodellmuster bekannt, die auf den Arbeiten von Boons & Ludeke-Freund basieren, welche
explizit eine Nachhaltigkeitsorientierung im Sinne einer sozialen, Okologischen und 6konomischen
ihr

Geschaftsmodell auch auf soziale und/oder 6kologische Nachhaltigkeit auszurichten und dabei trotzdem

Ausrichtung aufweisen. Damit soll den Unternehmen eine Mdglichkeit gegeben werden,

okonomische Faktoren zu berticksichtigen.156

Boons & Lideke-Freund bezeichnen die Muster als ,Archetypen®, jedoch ist kein Unterschied zwischen der
Bezeichnung Geschéaftsmodellmuster und Archetypen zu erkennen, daher werden auch diese im

Folgenden als Geschaftsmodellmuster bezeichnet.

156 vgl. Feige/Fabry/Gudergan/Krechtnig (2019), S. 150.
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Die acht Muster sind in die drei Gruppen ,Technologisch®, ,Sozial“ und ,Organisatorisch” unterteilt. Tabelle

5 zeigt eine Ubersicht Gber die acht Geschéftsmodellmuster, sowie eine kurze Erlauterung.5?

Technologisch
Maximierung Material- und
Energieeffizienz

Erlduterung
Okologischen FuRabdruck verringern

Wertschopfung aus Ausschuss

Nutzung von Ausschuss und wiederverwerten
von Materialien

Substitution durch erneuerbare
und naturliche Prozesse

Reduktion von Umwelteinfliissen durch die
Nutzung von erneuerbaren Ressourcen

Sozial
Angebot von Funktionalitat statt
Eigentum

Dienstleistungen anstelle von Eigentum

Ubernahme der Rolle von
Verantwortung

Stakeholder in Entscheidungen mit einbeziehen

Forderung der Suffizienz

Forderung von verringertem Konsum

Organisatorisch
Gestaltung des Unternehmens
nach der Gesellschaft/Umwelt

Vermittlung von sozialen und
umwelttechnischen Werten anstatt von
Profitmaximierung

Entwicklung von Scale-up-
Losungen

Nachhaltige Losungen entwickeln, um Vorteile
fur Gesellschaft und Umwelt zu maximieren

Tabelle 5: 8 nachhaltige Geschéaftsmodellmuster, Quelle: in Anlehnung an: Booken/Short/Rana/Evans (2013), S. 13.

In der Literatur sind wenige weitere Geschaftsmodelle bekannt, jedoch tberschneiden diese sich teilweise
je nach Abstraktionsgrad mit den Geschaftsmodellmustern nach Gassmann/Frankenberger/Csik oder
basieren auf diesen.

Ralph Hofman und Arent van't Spijker von BlinkLane Consulting haben die funf folgenden ,Data-driven®-

Geschéaftsmodellmuster identifiziert, die speziell auf das Internet der Dinge ausgerichtet sind, jedoch

abstrakter auch auf andere Industrien anwendbar sind:1%8

Basis-Data-Sales: Es werden Daten an andere Unternehmen verkauft, die bei der Leistungserstellung

sowieso anfallen.

Product Innovation: Die Daten, welche durch die Nutzung oder den Kauf eines Produktes generiert
werden, werden genutzt, um ein neues Produkt als Erganzung zum Originalprodukt anzubieten oder dieses

Zu verbessern.

Commodity Swap: Die durch den Verkauf oder die Nutzung des Produktes generierten Daten werden

verwendet, um ein komplementares Produkt anzubieten.

Value Chain Integration: Verschiedene Unternehmen tauschen Daten aus, um ihre Wertschopfungskette
zu optimieren und dadurch Kosten zu senken.

157 vgl. Booken/Short/Rana/Evans (2013), S. 13ff.
18 vgl. Steimel (27.11.2017), Onlinequelle [14.11.2020].
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Value Net Creation: Hier arbeiten mehrere Unternehmen zusammen, um ein identisches Kundenbeddrfnis
zu befriedigen. Jedes Unternehmen ist dabei Teil eines Wertkreierungssystems und tGbernimmt einen
Teilaspekt einer groRBen Wertschopfungskette. Hier werden verschiedene Geschéaftsmodelle

unterschiedlicher Unternehmen kombiniert.

Die insgesamt 68 mittels Literaturrecherche gefundenen Geschéaftsmodellmuster kdnnen alle als
Ideengeber fur das eigene Geschaftsmodell dienen. Jedoch wiirde es den Rahmen dieser Masterarbeit
sprengen, mit allen 68 Mustern in den Praxisteil zu gehen. Daher muss eine Vorauswahl getroffen werden,
um die vielversprechendsten Muster auszuwahlen. Wie eine Vorauswahl stattfinden kann, beschreibt das

nachste Unterkapitel.

5.3.2 Auswahl von Geschéaftsmodellmustern

Bei der grof3en Auswahl an Geschaftsmodellmustern, welche zumindest abstrakt auf alle Industrien
anwendbar sind, ist die Auswahl bzw. die Entscheidung, welche Muster man wabhlt, sehr schwierig. Es ist
hierbei noch keine einheitliche wissenschaftliche Auswahimethode bekannt.15°

Gassmann/Frankenberger/Csik beschreiben in der Ideenfindungsphase in ihrem ,St. Galler Business
Model Navigator™*“ zwei verschiedene Herangehensweisen, um Geschéaftsmodellmuster auszuwéhlen,

welche helfen sollen, ein eigenes neuartiges Geschaftsmodell zu erarbeiten.160

Muster adaptieren nach dem Ahnlichkeitsprinzip:6t

Dabei werden im ersten Schritt Suchkriterien formuliert, um analoge Branchen zu identifizieren. Im zweiten
Schritt werden im Idealfall sechs bis acht Muster ausgewabhlt, die in den identifizierten Branchen bereits
Anwendung finden. Im dritten Schritt werden die Muster auf das eigene Geschéaftsmodell Ubertragen und
dafur konkrete Ideen entwickelt. Dabei soll auch beachtet werden, wie die Muster auf das eigene
Geschaftsmodell wirken und welche Herausforderungen sich dadurch ergeben. Falls dann noch keine
geeigneten Ideen fir eine Geschaftsmodellinnovation gefunden wurden, muss in einem vierten Schritt der
Prozess wiederholt und der Rahmen weiter gespannt werden. Das Ahnlichkeitsprinzip ist geeignet fiir einen

kleinen bis mittleren Radikalitatsgrad.

Muster adaptieren nach dem Konfrontationsprinzip:162

Im ersten Schritt werden wieder idealerweise sechs bis acht Muster intuitiv ausgewahlt, welche sich von
der eigenen Branchenlogik grundlegend unterscheiden. Im zweiten Schritt stellt man sich ein bekanntes
Unternehmen vor, das fiur das Muster steht und fragt sich, wie dieses Unternehmen anhand ihrer
entsprechenden Erfolgslogik das zu entwickelnde Geschéftsmodell gestalten wirde. Sollten nach der
ersten Runde noch keine hinreichend guten ldeen entstanden sein, wiederholt man den Vorgang mit

anderen Mustern.

158 vgl. Ehrat (13.12.2018), Onlinequelle [14.11.2020].
160 v/gl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 33.
161 ygl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 35f.
162 \/gl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 36f.
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Christopher Schulz schlagt vor, die Auswahl der Muster, die fur ein Unternehmen in Frage kommen, selbst
zu selektieren und anschlieBend in einem Workshop die ausgewdahlten Muster auf das eigene

Geschaftsmodell zu Gibertragen und so Ideen zu generieren.163

5.4 Bewertung von Geschéaftsmodellen mittels Nutzwertanalyse

Dieses Unterkapitel erlautert eine Bewertungsmethode, welche unter anderem fur Geschéftsmodelle als
Gesamtes oder auch fur Geschaftsmodellmuster angewendet werden kann. Es wird die Vorgehensweise
erlautert, der tatsachliche Einsatz dieser Methode passiert jedoch erst im Kapitel 6, um den logischen
Ablauf dieser wissenschaftlichen Arbeit nicht zu storen.

Es gibt in der Literatur keine einheitliche Bewertung von Geschaftsmodellen. Es gibt jedoch verschiedene

Ansatze, um Geschaftsmodelle zu tberprifen.

Henry Eickhoff nennt drei Punkte, deren Erflillung entscheidend fir den Erfolg eines Geschaftsmodells ist.
Das Team muss selbst voll hinter der Idee bzw. dem Geschéaftsmodell stehen und davon iberzeugt sein.
Es muss einen erreichbaren Markt dafir geben und das Geschéaftsmodell muss finanziell und

organisatorisch umsetzbar sein.164

Fur die weitere Eingrenzung und Auswahl der Geschéaftsmodellmuster, sowie in weiterer Folge fur das
daraus entstehende Geschéaftsmodell, sollten Kriterien festgelegt werden. Diese sind spezifisch fur den
Kontext des Unternehmens auszuwdahlen, sollten jedoch Bereiche abdecken, wie das geschatzte
Gewinnpotenzial, mégliche Kundenwiderstande, Akzeptanz bei Partnern, geschéatzte Umsetzungszeit und

Aufwand, Ressourcenaufwand, sowie Auswirkungen auf den Wettbewerbsvorteil.165

Die schlussendliche Bewertung und Auswahl der Geschéaftsmodellalternativen lasst sich mit einer
Nutzwertanalyse durchfihren. Die Nutzwertanalyse ist ein Bewertungsverfahren, das zu den
Scoringmodellen zahlt. Eine Gewichtung der verschiedenen einzelnen Bewertungskriterien ermdglicht eine
Gesamtbewertung der Alternative.166

In der Nutzwertanalyse wird ein Punktwert fir jede Alternative ermittelt. Je héher der Punktwert ausfallt,

desto vorteilhafter ist diese Alternative. Der Nutzwert wird in folgenden Schritten erarbeitet:167

1. Parameter der Produkte bestimmen und gewichten (dies kann beispielsweise anhand von
Ergebnissen einer Marktforschung geschehen)
Bewertung der Alternativen hinsichtlich der Erfillung der Parameter
Ermittlung der Teilnutzwerte durch Multiplizieren der Gewichtung mit der Bewertung der Parameter

Summieren der Punkte der jeweiligen Produkte fir den Gesamtnutzwert.

163 vgl. Schulz (26.06.2018), Onlinequelle [14.11.2020].
164 vgl. Eickhoff (14.01.2020), Onlinequelle [14.11.2020].
165 vgl. Osterwalder/Pigneur (2011), S. 146.

166 \/gl. Ruina/Wahl/Geyer/ThewiRen (2019), S. 65.

167 /g1, Fiedler (2016), S. 34-38.
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Tabelle 6 zeigt ein Beispiel einer Nutzwertanalyse.168

sewering | Gesamt | severiung | Gesart |
3 1

Erfullung der

0,

Anforderungen = Cs e
el 25% 1 0,25 3 0,75
haltung

il 15% 2 0,30 2 0,30
barkeit

Terminein- 15% 1 0,15 3 0,45
haltung

L 20% 3 0,60 1 0,20
Umsetzung

Gesamt 100% 2,05 1,95

Tabelle 6: Beispiel einer Nutzwertanalyse, Quelle: Metzger (ohne Jahresangabe), Onlinequelle [14.11.2020].

Kriterien fir die Bewertung des Geschaftsmodells werden folgende empfohlen:16°

e Switching-Costs: Darunter versteht man den Aufwand, den es einen Kunden kostet, zur
Konkurrenz zu wechseln. Je hoéher dieser Aufwand ist, desto eher bleibt der Kunde dem
Unternehmen treu.

e Skalierbarkeit: Dies beschreibt, wie sehr ein Geschaftsmodell erweitert werden kann, ohne dass
die Kosten im gleichen Ausmal’ steigen.

e Wiederkehrende Umsaétze: Da jeder Verkauf mit einem Aufwand verbunden ist, entstehen dem
Unternehmen dadurch Kosten. Bei wiederkehrenden Umsétzen, wie beispielsweise einem Abo-
Modell, entstehen die Kosten nur einmal, es bringt dem Unternehmen jedoch auch in Zukunft
Einnahmen.

e Umsatzgenerierung vor Investitionen: Kénnen Umsatze generiert werden bevor Investitionen
getatigt werden mussen, ist das sehr vorteilhaft fir das Geschaftsmodell.

e Imitationssicherheit gegenliber Konkurrenz: Mit einer hohen Imitationssicherheit ist es fir die

Konkurrenz sehr schwer, das Geschaftsmodell zu konkurrenzieren bzw. zu imitieren.

Mit diesen Kriterien kann die Erfolgswahrscheinlichkeit eines Geschéaftsmodells gegeniiber anderen
alternativen Geschéaftsmodellen bewertet werden. Jedoch lasst sich auch damit nicht garantieren, dass das
Geschaftsmodell langfristig erfolgreich sein wird.1’® Die Nutzwertanalyse ist jedoch ein nitzliches und
aussagekraftiges Bewertungstool, mit dessen Hilfe nachvollziehbare Entscheidungen getroffen werden

kénnen.

An diesem Punkt der Masterarbeit ist die Aufarbeitung der problemrelevanten Theorie beendet. Die
behandelten theoretischen Kapitel flieRen nun im Kapitel 6, in dem das Theorieergebnis erarbeitet wird,
zusammen. Unter Berucksichtigung der behandelten Theoriekapitel wird im folgenden Kapitel ein
Geschaftsmodellframework fir digitale Dienstleistungsvermittiungsplattformen fiir haushaltsnahe Dienst-

leistungen erstellt.

188 \/gl. Metzger (ohne Jahresangabe), Onlinequelle [14.11.2020].
169 vgl. Emprechtinger (27.05.2019), Onlinequelle [14.11.2020].
170 vgl. Emprechtinger (27.05.2019), Onlinequelle [14.11.2020].
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6 ABGELEITETE GESCHAFTSMODELLBAUSTEINE

In diesem abschlie3enden Kapitel, welches das Theorieergebnis dieser Masterarbeit darstellt, werden die
im Theorieteil mittels Literaturrecherche erarbeiteten und gesammelten Informationen zu einem
Geschaftsmodellframework verarbeitet. Dabei soll an dieser Stelle nochmal auf die Zielsetzung dieser

Masterarbeit verwiesen werden.

Das Ziel fur den theoretischen Teil dieser wissenschaftlichen Arbeit ist es, ein Framework mit
verschiedenen mdglichen Geschéftsmodellbausteinen zu erarbeiten, welche sich fur eine digitale
Vermittlungsplattform fiir haushaltsnahe Dienstleistungen bestmdglich anbieten wirden.

fur haushaltsnahe Dienstleistungen

Theorie
Dienstleistungsvermittlungsplattformen ' ‘ Theorie Geschaftsmodelle
v

v

st
S Konfikmawix

Ergebnis ‘ ' Ableiten der
Theorieteil Geschaftsmodellbausteine

Abbildung 15: Ubersicht Kapitel 6, Quelle: Eigene Darstellung.

Die Erkenntnisse Uber Vermittlungsplattformen, die entsprechenden Dienstleistungen, den priméren und
sekundéaren Zielmarkt und die Digitalisierung werden nun mit den Erkenntnissen uber Geschéaftsmodelle
zusammengefuhrt. Daraus wird nun ein Geschéaftsmodellframework fur digitale
Dienstleistungsvermittlungsplattformen fur haushaltsnahe Dienstleistungen schrittweise erarbeitet. Das
Framework soll eine Auswahl von verschiedenen, fir diesen Anwendungsfall bestmdéglich geeigneten
Geschéaftsmodellbausteinen enthalten, welche im Praxisteil dieser Arbeit Uberpriift und weiter verfeinert
werden. Schlussendlich soll sich ein fiir einen konkreten Anwendungsfall bestmdégliches Geschéaftsmodell

ergeben.

Im theoretischen Teil dieser Masterarbeit wurden bereits verschiedene Geschaftsmodellansatze sowie
verschiedene Geschéaftsmodellmuster naher erlautert. Die Geschaftsmodellansatze wurden miteinander

verglichen und auf dieser Basis eine Entscheidung getroffen. Daraus hat sich ergeben, dass fiir den
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weiteren Verlauf der wissenschaftlichen Arbeit das Business Model Canvas nach Osterwalder und Pigneur

weiterverwendet wird.

In den folgenden Schritten missen aus den 68 gesammelten Geschaftsmodellmustern, die fir die

Problemstellung am besten geeigneten Muster ausgewahlt werden.

Da es speziell fur die Auswahl passender Geschaftsmodelmuster in der Literatur keine einheitliche
wissenschaftliche Auswahlmethode gibt und nur darauf verwiesen wird, die Grobauswahl intuitiv
vorzunehmen, wird die Eingrenzung der bestmoglich passenden Muster in einem zweistufigen Prozess

vorgenommen.7?

Es wird hierbei nach der Vorgehensweise ,vom Groben ins Detail* vorgegangen. Als erster
Verdichtungsschritt werden alle 68 bekannten Geschaftsmodellmuster anhand einer Checkliste bewertet.

Als Ausschlusskriterien werden folgende Merkmale herangezogen:

1. Fir digitale Vermittlungsplattformen obligatorisch: Diese Muster, wie beispielsweise ,E-
Commerce” sind selbstverstandlich fiir digitale Vermittlungsplattformen und werden daher nicht in
den weiteren Prozess mit einbezogen, da dies kein neues Geschaftsmodell ergeben wirde und
somit keinen Vorteil bringen wirde.

2. Eignung fur die Problemstellung: Eignet sich ein Muster nicht oder nur sehr schlecht fur
gewinnorientierte digitale Vermittlungsplattformen, wird dieses ausgeschlossen.

3. Mehrwert fir das Geschéaftsmodell: Birgt das Geschéaftsmodellmuster keinen Vorteil fur die

Endkundensegmente und damit flr das Geschaftsmodell, wird dieses Muster ausgeschieden.

In der Checkliste (Tabelle 7) werden die Geschéaftsmodellmuster passend zu den genannten Kriterien

gekennzeichnet, wobei Muster mit einem oder mehreren Kreuzen aussortiert werden.

Tabelle 7 auf der folgenden Seite, zeigt alle 68 aus der Literatur gesammelten Geschéaftsmodellmuster. In
der ersten Spalte wurden alle Muster fortlaufend nummeriert. In Spalte zwei ist die Bezeichnung der Muster
und in der dritten Spalte die Kurzbeschreibung zu finden. Die zuvor beschriebenen Ausschlusskriterien
sind in den letzten drei Spalten ersichtlich. Die Muster wurden nacheinander durchgegangen und
hinsichtlich der Ausschlusskriterien eingeschatzt. Treffen ein oder mehrere Ausschlusskriterien auf das
Muster zu, wurde in der jeweiligen Spalte ein ,X“ gesetzt. Um die Tabelle tbersichtlicher zu gestalten,

wurden die ausgeschlossenen Muster rot, sowie die verbleibenden Geschéaftsmodellmuster griin hinterlegt.

171 Vgl. Ehrat (13.12.2018), Onlinequelle [14.11.2020].
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Tabelle 7 zeigt die beschriebene Checkliste, in welcher sich die 68 gesammelten Geschaftsmodellmuster

befinden.
Ausschlusskriterien|
Obligat|EignungMehrwert
Nr. Muster Kurzbeschreibung
1{ Add-On Seperate Verrechnung von Extras
2|Affiliation Erfolg des Partners = eigener Erfolg
3|Aikido Starken des Gegners in Schwachen umwandeln X
4|Auction Versteigerung X
5|Barter Tauschgeschifte/Gegengeschifte X
6|Cash Machine Liquiditat durch negatives Umlaufvermogen X
7|Cross Selling Zwei Fliegen mit einer Klappe X X
8|Crowdfunding Schwarmfinanzierung X X
9|Crowdsourcing Schwarmauslagerung X
10|Customer Loyalty Anreize fur lange Treue
11|Digitalization Digitalisierung physischer Produkte X
12|Direct Selling Auslassen von Zwischenhandlern X
13|E-Commerce Transparenz und Kostenreduktion durch Online-Handel X
14 |Expirience Selling Emotionalisierung von Produkten X
15 |Flatrate Unlimitierter Konsum zum Festpreis X
16|Fractionalized Ownership Effizienter Nutzen durch Teileigentum X
17|Franchising Einer fiir alle, alle fur einen X
18|Freemium Freie Basis- und kostenpflichtige Premiumversion
19|From Push-to-Pull Kundensog als Zentrum der Wertschopfungsgestaltung
20|Guaranteed Availability Gewahrleistete Verfiigbarkeit der Produkte X
21|Hidden Revenue Trennung von Einkiinften und Kunde
22|Ingredient Branding Marke in der Marke X
23|Integrator Mehrwert durch Integration X
24|Layer Player Der Schichtenspezialist X
25|Leverage Custom Data Mehrseitige Nutzung der Kundendaten
26|License Kommerzialisierung von geistigem Eigentum X
27 |Lock-in Zwangsloyalitat durch hohe Wechselkosten X
28|Long-Tail Kleinvieh macht auch Mist
29|Make More of it Multiplikation von Kompetenzen auBerhalb der Kerngeschifte X
30{Mass Customization Individualitat von der Stange X
31|No Frills Alles, auRer teuer X
32|Open Business Model Hebeleffekte durch kollaborative Wertschépfung X
33|Open Source Gemeinsam eine freie Lésung X
34|Orchestrator Dirigieren der Wertschopfungskette X
35|Pay Per Use Nutzungsabhangige Vergiitung
36|Pay what you want Zahle, wie viel es Dir wert ist X X
37|Peer-to-Peer Von Mensch zu Mensch X
38|Performance-based Contraction Ergebnisabhangige Verglitung X
39|Razor&Blade Haken und Koder X
40|Rent instead of Buy Entgeltliches, temporares Nutzungsrecht X
41|Revenue Sharing Symbiotische Gewinnteilung X
42|Reverse Engineering Rasches Lernen vom Wettbewerber X
43|Reverse Innovation Lernen von Einfachstldsungen X
44|Robin Hood Nehmt es den Reichen und gebt es den Armen X
45|Self-Service Der arbeitende Kunde X
46|Shop-in-Shop Symbiotisches Huckepack X
47|Solution Provider Alles-aus-einer-HandAnbieter X
48|Subscription Abonnieren von Leistungen
49|Supermarket GroRe Auswahl, kleine Preise
50|Target the Poor Kunden am FuR der Welteinkommenspyramide X X
51|Trash-to-Cash Monetarisierung von Abfall X
52|Two-Sided Market Anziehungskraft indirekter Netzwerkeffekte X
53|Ultimate Luxury Mehr-als-mehr-Strategie X
54|User Designed Der Kunde als erfinderischer Unternehmer X
55|White Label Eigenmarkenstrategie X X
56|Maximierung Material- und Energieeffiziens Okologischen FuRabdruck verringern X
57|Wertschopfung aus Ausschuss Nutzung von Ausschuss und Wiederverwerten von Materialien X
58|Substitution durch erneuerbare und nattrliche Prozesse  |Reduktion von Umwelteinflissen durch die Nutzung von erneuerbaren Ressourcen X
59|Angebot von Funktionalitat statt Eigentum Dienstleistungen anstelle von Eigentum X
60|Ubernahme der Rolle von Verantwortung Stakeholder in Entscheidungen mit einbeziehen X
61|Forderung der Suffizienz Forderung von verringertem Konsum X
62 |Gestaltung des Unternehmens nach Gesellschaft/Umwelt [Vermittlung von sozialen und umwelttechnischen Werten anstatt von Profitmaximierung X
63|Entwicklung von Scale-up-Losungen Nachhaltige Lésungen entwickeln, um Vorteile fir Gesellschaft und Umwelt zu maximieren X X
64 (Basis-Data-Sales Die bei der Leistungserstellung anfallen Daten an andere Unternehmen verkaufen
65|Product Innovation Die generierten Daten nutzen, um neue oder verbesserte Produkte als Ergénzung anzubieten X
66|Commodity Swap Die generierten Daten nutzen, um ein komplementéres Produkt anzubieten. X
67|Value Chain Integration Verschiedene Unternehmen tauschen Daten aus, um ihre Wertschopfungskette zu optimieren X
68|Value Net Creation Datenaustausch mit Partnern in einer groReren Wertschopfungskette. X

Tabelle 7: Grobauswahl der 68 Geschéaftsmodellmuster fur Vermittiungsplattformen, Quelle: Eigene Darstellung.
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Als zweiten und detaillierteren Auswahlschritt werden die verbleibenden 12 Geschaftsmodellmuster mit
Hilfe der Nutzwertanalyse bewertet. Die Kriterien unterscheiden sich hier teilweise von den Kriterien der
Checkliste, da beispielsweise durch das Ausschlusskriterium ,Eignung fir Vermittlungsplattform“ die nicht
geeigneten schon aussortiert wurden. Dieses Kriterium erneut einzusetzen, wirde keinen Sinn ergeben.
Um die Nutzwertanalyse der verbleibenden Geschaftsmodellmuster aussagekraftiger zu gestalten, werden

nun mehr Bewertungskriterien als in der Grobauswahl eingesetzt.
Anhand der zuvor behandelten Literatur entscheidet sich der Autor flr folgende Kriterien:

1. Umsetzungsaufwand:
Dieses Kriterium ist von Bedeutung, da ein hoher Umsetzungsaufwand fur kapitalschwache
Unternehmen eine Barriere darstellt. Das Kriterium ist jedoch nur fir die Einfihrung des
Geschaftsmodells von Bedeutung.

2. Laufender Aufwand:
Dieser Faktor wird gewahlt, da der laufende Aufwand und damit die laufenden Kosten fiir den Erfolg
eines Geschéaftsmodells entscheidend sind.

3. Skalierbarkeit:
Skalierbarkeit wird gewahlt, da ein schneller Ausbau und damit die VergréRerung von
Onlineplattformen meist ein Ziel von gewinnorientierten Unternehmen ist.

4. Gewinnerwartung:
Die Gewinnerwartung wird als Kriterium gewahlt, da ein hoher Gewinn eines der Hauptziele fur die
meisten Geschaftsmodelle ist.

5. Eignung fur die Endkundensegmente:
Das Geschéftsmodell muss zwingend zu den Kundensegmenten passen, da die
Kundenzentrierung ein wichtiger Erfolgsfaktor fur Geschéaftsmodelle ist.

6. Akzeptanz bei Partnern:
Dieses Kriterium wird gewahlt, da Plattformen in vielen Fallen auf eine Zusammenarbeit mit
Partnern angewiesen sind, daher muss das Geschéaftsmodell auch von den Partnern akzeptiert
werden.

7. Schlusselressourcen:
Manche Geschaftsmodellmuster benétigen mehr Schlisselressourcen als andere. Die

Beherrschung dieser erzeugt jedoch Aufwand und kann auch eine Barriere darstellen.

Um die Kriterien fur die Nutzwertanalyse ihrer Wichtigkeit nach zu gewichten, wird ein paarweiser Vergleich
durchgefiihrt. Beim paarweisen Vergleich werden schrittweise alle Kriterien miteinander verglichen. Die
Kriterien sind nummeriert und in den Zeilen werden die jeweiligen Nummern, welche fir die Kriterien
stehen, miteinander verglichen. Das jeweils wichtigere Kriterium wird blau markiert. Anschlieend wird
gezahlt, wie oft ein Kriterium wichtiger als die anderen Kriterien bezeichnet wurde. Dieser Wert ist in der
Summenspalte zu finden. Aus diesen Werten errechnet sich die Gewichtung der Kriterien, welche in der

ganz rechten Spalte als Prozentsatz zu finden sind.
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In Abbildung 16 wird der beschriebene paarweise Vergleich dargestellt.

Paarweiser Vergleich
Bewertungskriterien Summe

1 Umsetzungsaufwand 111111111111 2 7%
2/3{4|/5/6|7

2 Laufender Aufwand 2| 2(2|2(2]|2 4 14%
2(3|4|5/6]|7

3 Skalierbarkeit 313|333 7 25%
3/4|5/6|7

4 Gewinnerwartung 4|1 4| 4| 4 6 21%
4/5|6|7

5 Eignung fiir Endkundensegmente 5/5|5 5 18%
5/6|7

6 Akzeptanz bei Partnern 6l 6 2 7%
6|7

7 Schliisselressourcen 7 2 7%
7

28 100%

Abbildung 16: Paarweiser Vergleich der gewahlten Bewertungskriterien fur die Nutzwertanalyse, Quelle: Eigene Darstellung.

Aus dem paarweisen Vergleich geht hervor, dass das Kriterium Skalierbarkeit mit 25 Prozent am starksten
gewichtet wurde. Darauf folgt mit 21 Prozent die Gewinnerwartung, mit 18 Prozent die Eignung fur die
Endkundensegmente und mit 14 Prozent der laufende Aufwand. Weiter abgeschlagen mit je 7 Prozent
finden sich die Kriterien Umsetzungsaufwand, Akzeptanz bei Partnern und die bendétigten

Schliisselressourcen.

In der nun folgenden Nutzwertanalyse werden die verbleibenden Geschaftsmodellmuster genauer
bewertet. Ziel der Nutzwertanalyse ist es, die Geschaftsmodellmuster weiter einzuschréanken und sich
anschlieBend auf die am vielversprechendsten erscheinenden Geschaftsmodellmuster weiter zu

fokussieren.

Mit der Nutzwertanalyse werden die Geschéaftsmodellmuster nun, wie von Gassmann et. al. vorgeschlagen,
auf acht Muster reduziert.'’?2 Dazu werden die Muster nach ihrem Nutzwert gereiht, die ersten acht Muster

weiterverwendet und die restlichen ausgeschieden.

172 \gl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 33.
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Abbildung 17 zeigt

die Nutzwertanalyse mit

den grin hinterlegten und weiterverwendeten

Geschaftsmodellmustern, sowie die orange markierten, welche ausgeschieden werden.

Nutzwertanalyse Geschadftsmodellmuster
= >
T 2|8 £ %
o k7 = ©
0 i : |3 g | 8§ | £ | % | 3
c £ @\ o o =} =1 F i) o —_ c
2 c 2 ~ c oo = = £ & £ T o
= o £ = 0] o & o = T o b ®
= - o] ° [T 2 g i) 2 1) =
3 ° @ = = 3 © 7 ] S F4 > S £
8 << [ [ a5 - 0O a n (%) [ae] O — <
J Bewertungskriterien: N2
Umsetzungsaufwand 7%| 3 10,21| 4 |0,28( 4 |0,28]| 4 |0,28(| 4 (0,28 2 |0,14| 5 |0,35( 3 |0,21 0,28 2 |10,14| 3 |0,21{ 3 (0,21
Laufender Aufwand 14%| 4 (0,561 5 |0,70| 4 |0,56| 5 |0,70| 5 |0,70( 3 |0,42| 5 |0,70| 4 (0,56 0,70( 1 10,14| 3 |0,42| 4 |0,56
Skalierbarkeit 25%| 3 10,75| 5 |1,25| 5 (1,25( 5 |1,25| 5 |1,25| 4 (1,00( 5 |1,25| 3 |0,75 1,25] 2 |0,50( 4 1,00 5 |1,25
Gewinnerwartung 21%| 4 |0,84| 3 0,63 3 10,63| 2 |0,42| 3 |0,63| 4 |0,84 2 (0,42]| 2 |0,42 0,63| 310,63| 3]0,63( 4 (0,84
Eignung f. Endkundensegmente| 18%| 3 |0,54| 5|0,90| 4 |0,72] 3 [0,54| 3 [0,54| 4 0,72 2 |0,36( 3 |0,54 0,541 2 10,36| 4 |0,72| 3 |0,54
Akzeptanz bei Partnern 7%| 3 10,21| 4 |0,28( 3 {0,21]| 4 |0,28| 4 (0,28]| 4 |0,28| 4 (0,28 2 |0,14 0,28 2 |10,14| 3 |0,21( 4 (0,28
Schliisselressourcen 7%| 3 10,21| 4 |0,28( 4 |0,28]| 4 |0,28( 4 (0,28 3 |10,21| 5 |0,35( 3 |0,21 0,28( 2 10,14| 3 |0,21{ 3 (0,21
100% 3,32 4,32 3,93 3,75 3,96 3,61 3,71 2,83 3,96 2,05 3,40 3,89
Ranking: 10 1 4 6 2 8 7 11 2 12 9 5
(Ranking: Griin= weiter verwenden; Orange= ausscheiden)
J Bewertungskriterien: J Erlduterung der Bewertung:
Umsetzungsaufwand 5= sehr leicht umzusetzen Punkte laut Erfilllung der Bewertungskriterien
Laufender Aufwand 5= geringer laufender Aufwand Errechneter Nutzwert je Bewertungskriterium
Skalierbarkeit 5= sehr gut skalierbar Summierter Nutzwert

Gewinnerwartung

5= sehr hohe Gewinnerwartungen

Eignung f. Endkundensegmente

5= sehr gut geeignet

Akzeptanz bei Partnern

5= sehr hohe Akzeptanz

Schlisselressourcen

5= sehr wenig Schlusselressourcen bendtigt

Abbildung 17: Nutzwertanalyse zur Auswahl der Geschéaftsmodellmuster, Quelle: Eigene Darstellung.

Um die verbleibenden acht Geschaftsmodellmuster als Ergebnis des Theorieteils dieser wissenschaftlichen

Arbeit in einem Framework anhand eines Business Model Canvas darzustellen, ist es wichtig zu wissen,

welche Geschéaftsmodellmuster miteinander kombiniert werden kdénnen und welche sich gegenseitig

ausschlieRen.

Fur diese Fragestellung wird nun eine Matrixdarstellung gewabhlt, in der jedes Geschaftsmodellmuster mit

jedem anderen verglichen und dabei Uberpruft wird, ob diese gemeinsam verwendet werden kénnen oder

nicht. Zuvor werden die acht verbliebenen Geschéftsmodellmuster jedoch noch genauer beschrieben,

damit anschlieRend Klarheit dariiber besteht, welche Muster miteinander funktionieren und welche sich

gegenseitig ausschliel3en. Die Muster werden nun auch fortlaufend nummeriert, um eine Verwechslung zu

erschweren.

1. Freemium: Bei diesem Geschaftsmodellmuster gibt es eine kostenlose Basisversion und eine

kostenpflichtige Premiumversion. Wie das Erldsmodell der Premiumversion funktioniert, wird

hierbei nicht genauer beschrieben.173

173 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 134f.
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2. From Push-to-Pull: Dieses Muster stellt den Kunden in den Mittelpunkt aller Uberlegungen. Dabei
zieht der Kunde an einer virtuellen Leine und treibt so das Unternehmen an. Auf eine
Vermittlungsplattform fir haushaltsnahe Dienstleistungen umgelegt kdnnte dies bedeuten, dass
die Nutzung fir die Hilfesuchenden kostenlos ist, dadurch die Nachfrage nach Dienstleistungen
steigt, zu denen die Dienstleister aber nur kostenpflichtigen Zugang haben.174

3. Hidden Revenue: Beim Muster Hidden Revenue generiert das Unternehmen die Haupteinnahmen
nicht durch den Verkauf einer Dienstleistung oder eines Produktes, sondern durch die
Bereitstellung von Werbeflachen. So kann das Produkt oder die Dienstleistung gunstiger oder
gratis angeboten werden.17®

4. Leverage Customer Data: Bei diesem Muster sammelt das Unternehmen die Uber die Website
generierten Daten, bereitet diese selbst auf und verkauft sie an andere Unternehmen. Der Fokus
liegt hierbei darauf, dass das Unternehmen die Daten selbst aufbereitet, da diese im aufbereiteten
Zustand viel mehr wert sind als nicht aufbereitet. Hier miissen jedoch die nétigen Ressourcen zur
Aufbereitung vorhanden sein.176

5. Pay-Per-Use: Hier wird die Leistung nicht pauschal, sondern nach der effektiven Nutzung
abgerechnet. Dies kénnte auf eine Vermittlungsplattform umgelegt so sein, dass die Nutzung der
Plattform kostenlos ist, Kosten erst fir gewisse Interaktionen wie jede Kontaktaufnahme oder jede
erfolgreiche Vermittlung entstehen.?”

6. Subscription: Unter diesem Modell versteht man ein typisches Abonnement, wobei der Nutzer in
regelmaRigen Abstanden fir die erbrachte Leistung einen vereinbarten Betrag bezahlt.178

7. Basis-Data-Sales: Dieses Muster ahnelt dem Muster Leverage Customer Data, hierbei werden
jedoch die gesammelten Daten nicht aufbereitet an andere Unternehmen verkauft. Diese
Herangehensweise benétigt keine Ressourcen zur Aufbereitung der Daten, jedoch erzielen die
Daten auch nur einen geringeren Wert.17®

8. Affiliation: Wie schon in Kapitel 3.2.2 in dieser Masterarbeit genauer beschrieben, werden hier auf
der Plattform Produkte von Partnern Giber einen Link beworben. Kauft ein Nutzer der Plattform tber
diesen Link ein Produkt, erhalt die Plattform eine gewisse Provision. Dies kann als zuséatzliche oder

auch einzige Einnahmequelle benutzt werden.180

Aus diesen Informationen Uber die Geschéaftsmodellmuster und deren genaue Wirkungsweise kann nun
eine Konfliktmatrix erstellt werden, um Ubersichtlich darzustellen, welche Muster kombiniert werden kdnnen

und welche nicht miteinander vereinbar sind.

Ahnlich wie beim paarweisen Vergleich wird jedes Muster jedem anderen gegeniibergestellt und dabei

Uberprft, ob sie in dem gleichen Geschéaftsmodell vereint werden kénnen oder sich widersprechen.

174 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 137f.
175 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 144ff.
176 \gl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 156f.
177 vgl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 191f.
178 \gl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 232.
178 vgl. Steimel (27.11.2017), Onlinequelle [14.11.2020].
180 v/gl. Gassmann/Frankenberger/Csik (2013), S. 80f.
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Abbildung 18 zeigt die Konfliktmatrix. Das Rautezeichen zeigt, dass sich die Muster, deren Spalten sich an

dieser Position kreuzen, miteinander im Widerspruch stehen.

H*

| Geschaftsmodellmuster
Freemium
From Push-to-Pull
Hidden Revenue
Leverage Custom Data
Pay-Per-Use
Subscription
Basis-Data-Sales
Affiliation

5 6 7 8
# = Konflikt

=
N
w
N

Abbildung 18: Konfliktmatrix Geschaftsmodellmuster, Quelle: Eigene Darstellung.

Es zeigt sich, dass die Muster ,Pay-Per-Use* und ,Subscription“, sowie die Muster ,Leverage Custom Data“
und ,Basis-Data-Sales” in Widerspruch zu einander stehen. ,Pay-Per-Use“ und ,Subscription® sind beides
unterschiedliche Varianten der Leistungsbezahlung. Der zweite Widerspruch betrifft ,Leverage Custom
Data“, wobei die Nutzerdaten selbst aufbereitet werden und ,Basis-Data-Sales®, wobei nicht aufbereitete
Nutzerdaten weiterverkauft werden. Die anderen Muster kénnen, missen aber nicht, miteinander vereint
werden. Zu beachten ist dabei, dass eine Vermittlungsplattform, wie in Kapitel 2.2 erwahnt, ein mehrseitiger
Markt ist, wodurch es mehrere Kundengruppen gibt. Daher kénnen fiir die verschiedenen Kundengruppen

verschiedene Geschéaftsmodellmuster zur Anwendung kommen.

Als Abschluss des theoretischen Teils dieser Masterarbeit wird nun ein Framework fir ein Geschaftsmodell
fur Vermittlungsplattformen von haushaltsnahen Dienstleistungen erstellt. Als Anhaltspunkt dient das
Business Model Canvas mit seinen neun Geschéaftsmodellbausteinen, mit deren Beachtung alle wichtigen
Punkte eines Geschaftsmodells miteinbezogen werden kénnen. Da dies nur ein Framework ist und kein
auf ein spezielles Unternehmen bezogenes Geschéaftsmodell, ist der Detaillierungsgrad in dieser Phase
nicht zu hoch zu wahlen. In diesem Geschaftsmodell-Framework sind die acht ausgewahiten

Geschaftsmodellmuster kombiniert dargestellt.

Aus Grunden moglichst guter Ubersichtlichkeit wurden Farbcodes fur die jeweiligen

Geschéaftsmodellmuster definiert. Die Legende mit der Farbzuteilung ist in Abbildung 19 ersichtlich.

Schwarz: giltig fur "alle" Geschaftsmodellmuster
Muster "Freemium"

Muster "From Push-to-Pull"

Muster "Hidden Revenues"

Muster "Leverage Custom Data"

Muster "Pay-per-Use"

Viuster "Subscription’

Muster "Basis-Data-Sales"

Muster "Affiliation"

Abbildung 19: Farbcodierung Geschéaftsmodellmuster Business Model Canvas, Quelle: Eigene Darstellung.
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In Abbildung 20 sind die acht gewdhlten Geschéaftsmodellmuster in der Business Model Canvas als

Theorieergebnis dieser Masterarbeit zusammengefasst.
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Abbildung 20: Framework eines Geschéaftsmodells fir Vermittlungsplattformen von haushaltsnahen Dienstleistungen mit den acht

ausgewahlten Geschaftsmodellmustern, Quelle: Eigene Darstellung.
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Abgeleitete Geschaftsmodellbausteine

Das ausgefillte Business Model Canvas zeigt die fur eine Vermittlungsplattform von Dienstleistungen
verschiedenen Mdoglichkeiten der Geschaftsmodellmuster und ihre Auspréagungen auf die neun

Geschéaftsmodellbausteine.

Es wurde diese Darstellung gewahlt, da hier anhand der in Abbildung 19 zugewiesenen Farben einfach

ersichtlich ist, welche Muster Auswirkungen auf welche Geschaftsmodellbausteine haben.

Weiters muss erwédhnt werden, dass in diesem Framework alle acht gewahlten Geschaftsmodellmuster
gemeinsam dargestellt sind, obwohl nicht alle Geschaftsmodellmuster in einem konkreten Geschéaftsmodell

miteinander kombiniert werden kénnen. Siehe dazu Konfliktmatrix in Abbildung 18 in diesem Kapitel.

Dieses Framework stellt eine gute Ausgangsbasis dar fur Unternehmen, welche eine digitale
Vermittlungsplattform fir verschiedene Dienstleistungen erstellen mochten. Dabei missen die
verschiedenen Muster nach den speziellen Anforderungen und Auspragungen des Unternehmens und der

Zielgruppen kombiniert werden.

Je nach den speziellen Gegebenheiten und Mdoglichkeiten des Unternehmens, muss individuell
entschieden werden, welche Geschéaftsmodellmuster sowie detaillierte Auspragungen in das konkrete, in

der Praxis umzusetzende Geschéaftsmodell aufgenommen beziehungsweise kombiniert werden.

Im folgenden Praxisteil dieser Masterarbeit wird anhand von Erkenntnissen aus Gruppeninterviews mit
Vertretern der Zielgruppen sowie Experteninterviews erarbeitet, welche Kombination aus den
verschiedenen Geschaftsmodellmustern sich fur die Problemstellung als am besten geeignet darstellt.
Dabei soll ein idealtypisches konkretes Geschéftsmodell flr ein spezielles Unternehmen entstehen,

welches zum Beginn des praktischen Teils dieser wissenschaftlichen Arbeit ndher betrachtet wird.
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7 PRAXISTEIL

Im Theorieteil dieser Masterarbeit wurde ein grundlegendes Verstandnis (ber die theoretischen
Zusammenhange von Vermittlungsplattformen fir haushaltsnahe Dienstleistungen erarbeitet und ein
Uberblick (ber die wichtigen damit in Verbindung stehenden Komponenten, Faktoren und
Geschaftsmodelle gegeben. Darauf aufbauend wurde als Theorieergebnis ein Geschéaftsmodellframework
mit acht passenden Geschéftsmodellmustern erarbeitet. Im Praxisteil wird nun empirisch ein konkretes, fur

die Aufgabenstellung mdglichst ideales Geschéaftsmodell erstellt.

Um ein mdglichst passendes Geschaftsmodell zu erarbeiten, wird zu Beginn des praktischen Teiles dieser
Masterarbeit der Status-quo erlautert, der als Ausgangssituation dient und an dem sich daher auch die

Rahmenbedingungen fir das entstehende Geschaftsmodell orientieren missen.

7.1 Status-Quo

Zu Beginn des theoretischen Teiles dieser Masterarbeit unter Punkt 1.1 wurde schon erwéhnt, dass der
Autor eine digitale Vermittlungsplattform fiir haushaltsnahe Dienstleistungen und damit das im Praxisteil
erarbeitete Geschaftsmodell tatsachlich umsetzen méchte, sofern sich zeigt, dass eine Umsetzung des

Geschaftsmodells Sinn machen wirde.

Im Theorieteil hat sich gezeigt, dass eine Umsetzung einer digitalen Vermittlungsplattform sehr kompliziert
und aufwéndig ist und dafir verschiedene Kompetenzen nétig sind. Daher werden in der Regel solche
Projekte nur von grof3eren, ressourcenstarken Unternehmen in Angriff genommen. Da aber hinter dem
Autor dieser Arbeit kein groRRes, ressourcenstarkes Unternehmen steht, muss das Geschéaftsmodell an die
Mdglichkeiten und Gegebenheiten des Autors angepasst sein. Die Ausgangslage muss somit bei der
Modellierung des Geschaftsmodells wesentlich bedacht werden, um dieses mit den begrenzten

Ressourcen auch tatséchlich umsetzen zu kénnen.
Aus den genannten Grinden wird hier auf die Ausgangslage fir die Umsetzung néher eingegangen.

Das Team fir die Umsetzung besteht zu diesem Zeitpunkt aus dem Autor dieser Masterarbeit, sowie einem
Partner, der ein selbststéandiger Softwareentwickler ist. Letzterer hat bereits langere Erfahrung im
Programmieren von Webseiten und Softwareprodukten, jedoch bisher eher weniger Erfahrung mit

Smartphone-Apps.

Aus diesem Grund ist es geplant, zumindest vorerst die Plattform als eine mobile Website und nicht als

Smartphone-App zu erstellen.

Der Autor ist momentan beim AbschlieBen seines Masterstudiums im Studiengang Innovations-
management. Durch die Ausbildung sind vor allem wirtschaftliche Kompetenzen, als auch eine breite,

jedoch nicht sehr spezialisierte Wissensbasis vorhanden.

Durch das private Umfeld des Autors bestehen Kontakte zu verschiedensten selbststandigen

Unternehmern und teilweise auch potenziellen Geldgebern fiir das Projekt.

Es gibt auch Kontakt mit einem Webdesigner, sowie Kontakt zu einem deutschen IT-Unternehmen,
welches sich bereiterklart hat, bei diesem Projekt mitzuwirken. Dieses deutsche IT-Unternehmen hat

Kompetenzen im Bereich der Softwareentwicklung in Bezug auf Industrie 4.0, sowie auch mit Smartphone
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Applikationen. Dieses Unternehmen wirde sich fur etwaige Anteile an der Unternehmung an der
Umsetzung beteiligen. Der Wunsch des aktuellen Teams ist es aber, das Team nur zu vergréf3ern, wenn
dies auch unbedingt fiir den Erfolg nétig ist. Daher wird alles, was selbst erledigt werden kann, auch selbst

erledigt.

Durch das Studium des Autors an der Fachhochschule Campus02 in Graz, welche in der Wirtschaft bestens
vernetzt ist, bietet diese Einrichtung sicherlich auch eine Anlaufstelle fur das Team, um Hilfe bei diversen

Belangen zu erhalten.

Beim Team selbst sind keine grof3en finanziellen Ressourcen vorhanden, um die besten Experten fur die
Umsetzung des Projektes einzukaufen. Daher ist es in diesem frihen Stadium nicht mdglich, im grof3en
Stil Know-How zuzukaufen. Zum jetzigen Zeitpunkt ist es noch sehr unsicher, ob die Geschéftsidee mit den
vorhandenen geringen Ressourcen erfolgreich umgesetzt werden kann. Die Schwierigkeit dabei ist, den
erforderlichen Netzwerkeffekt so grold auszubauen, um das Geschaftsmodell wirtschaftlich rentabel zu
entwickeln. Aus diesem Grund moéchte das Team das Risiko noch nicht eingehen, Investoren im

Bekanntenkreis zu suchen, die im Fall des Scheiterns ihr Geld verlieren wiirden.

Vor allem fur das Marketing, wo es in erster Linie um die Bekanntmachung der Plattform geht, fehlen derzeit
die finanziellen Mittel, welche auf circa 250.000€ geschatzt wurden. Wie schon im theoretischen Teil dieser

Arbeit erwéhnt, ist jedoch der Netzwerkeffekt unerlasslich fur ein Plattformgeschaftsmodell.

Die Idee des Teams ist es, die fur das Projekt eher unterdurchschnittlichen finanziellen Ressourcen durch
die Uberdurchschnittlich vielféltigen Kontakte des Teams auszugleichen. In Richtung Werbung gibt es
Kontakte zu zwei regionalen Radiosendern, wobei beide Sender verschiedene Zielgruppen haben, welche
gut zu den beiden Zielgruppen der Plattform passen wiirden. Der eine Sender visiert eher die jungere
Generation an, der andere die mittlere bis altere Zielgruppe. Des Weiteren gibt es einen Kontakt zu einer
Osterreichweiten Tageszeitung. Ein Verwandter des Autors fihrt auch einen Verlag im Osterreichischen

und bayrischen Raum.

Ziel ist es, diese Kontakte klug einzusetzen, um damit mdglichst glnstig Reichweite fir die

Bekanntmachung der Plattform zu erreichen.

Weiters ist es geplant, die Plattform vorerst im Raum Graz zu starten und schrittweise auszuweiten. Da
das Team auch Einklinfte aus anderen Kanélen hat, kénnen die Einkiinfte der Plattform im Unternehmen
bleiben und diese fir das Wachsen der Plattform genutzt werden. So soll die Plattform schrittweise

zumindest auf den deutschsprachigen Raum ausgeweitet werden.

Zusammenfassend muss festgehalten werden, dass diese spezielle Situation bei der Ausgestaltung des
Geschaftsmodells in hohem Grad beriicksichtigt werden muss. Das Geschaftsmodell muss an die

begrenzten Mdglichkeiten des Teams angepasst sein, damit dieses tatsachlich umgesetzt werden kann.

Sollte sich durch diese wissenschaftliche Arbeit ergeben, dass das Geschaftsmodell mit grol3er
Wahrscheinlichkeit erfolgversprechend ist, besteht die Mdglichkeit, Investoren an Bord zu holen, um mit

groReren Ressourcen die Umsetzung der Plattform in Angriff zu nehmen.

Wenn sich herausstellt, dass die Umsetzung mit den begrenzten Ressourcen nicht mdglich ist oder auch

mit fremden Mitteln zu riskant ist, wird die Geschéftsidee nicht weiterverfolgt werden.
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Ergeben sich durch den Praxisteil dieser Masterarbeit neue Erkenntnisse, ist das Team gewillt, vom

bisherigen Plan auch abzuweichen.

7.2 Vorgehensweise Praxisteil

Dieses kurze Kapitel gibt eine Ubersicht tiber die Vorgangsweise bzw. den Ablauf des Praxisteiles dieser
Masterarbeit. Es zeigt die eingesetzten Methoden und deren Abfolge, anhand derer das Ergebnis des
Theorieteiles dieser wissenschaftlichen Arbeit Uberpruft, weiter verfeinert und in ein konkretes, fur die

Ausgangssituation bzw. den Status quo méglichst passendes, Geschéaftsmodell entwickelt wird.

Abbildung 21 zeigt den schematischen Ablauf des Praxisteiles dieser Masterarbeit, welcher anschlieBend

kurz erklart wird.

BeSChrEibung des Status_Quo . _
‘ v
Erlduterung der Vorgehensweise
(Qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring)
v | -
| 6 Einzelinterviews 6 Einzelinterviews
Hilfesuchende Dienstleister
[ = J
Einzelinterview ‘
Pflegebranchenexpertin |
v
Einzelinterview
Geschdftsmodellexperte |
A4

Auswertung der Einzelinterviews
(Qualitative Inhaltsanalyse nach
Mayring)

PRAXISTEIL

auf das theoretische

Geschaftsmodellframework
— Wissen aus Theorieteil

Erarbeitung des konkreten

Geschaftsmodells fir eine

Vermittlungsplattform far Auswirkungen auf das
haushaltsnahe Dienstleistungen Geschaftsmodell
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‘ Handlungsempfehlungen .

Abbildung 21: Ubersicht Vorgehensweise Praxisteil, Quelle: Eigene Darstellung.
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Im ersten Schritt werden mehrere Einzelinterviews gefuhrt, um das theoretische Geschaftsmodell mit
seinen verschiedenen Varianten an Geschaftsmodellmustern konkret einzuschatzen, sowie die Meinung

Uber die jeweiligen Teilbereiche des Geschéaftsmodells von beiden Zielgruppen zu erhalten.

Urspriinglich war dies anhand von zwei Gruppeninterviews geplant, welche dem Autor in der aktuellen
Situation mit der Covid-19 Pandemie als nicht bedenkenlos durchfiihrbar erscheinen. Stattdessen werden
diese Gruppeninterviews als Einzelinterviews durchgefihrt, welche hauptséchlich digital und anhand eines

Gespréachsleitfadens durchgefuhrt werden.

Um jeweils die Marktseiten der Hilfesuchenden und auch der Dienstleister mit einzubeziehen, werden je
sechs Einzelinterviews mit Vertretern der Hilfesuchenden, sowie je sechs Einzelinterviews mit Vertretern
der Dienstleister durchgefihrt. Fir die Einzelinterviews werden Personen ausgewabhlt, die bereits Erfahrung
mit haushaltsnahen Dienstleistungen haben oder sehr gut in die Zielgruppe passen, Interesse an solch
einer Vermittlungsplattform haben und sich vorstellen kénnen, in Zukunft eine derartige Plattform zu nutzen.
Um die Qualitat der Forschung weiter zu steigern, werden zusatzlich auch zwei Experten aus dieser

Branche zur Thematik befragt.

Die Interviews beschéftigen sich mit dem Inhalt der verschiedenen Geschéaftsmodellbausteine des
Business Model Canvas, den aus dem Theorieteil hervorgegangenen Geschaftsmodellmustern,
Beweggriinden oder Bedenken in Zusammenhang mit der Nutzung der geplanten Vermittlungsplattform,
sowie weiteren mdoglichen Ausgestaltungen des Geschéftsmodells. Ziel der Interviews ist es, das
theoretische Geschéaftsmodellframework aus dem Theorieergebnis einzuschatzen, sowie Erkenntnisse zu

gewinnen, um das konkrete Geschaftsmodell so nahe wie mdglich an die beiden Zielgruppen anzupassen.

Nach der Durchfuhrung der Einzelinterviews werden diese anhand der qualitativen Inhaltsanalyse nach

Mayring ausgewertet, wobei die Methode in Kapitel 8 ndher beschrieben wird.

Im dritten Schritt werden die Ergebnisse der Interviews mit dem Geschéaftsmodellframework in Beziehung

gesetzt und deren Auswirkungen auf das Geschéaftsmodell betrachtet.

Aufbauend auf den Ergebnissen des Theorieteiles und der Interviews, sowie passend zur
Ausgangssituation bzw. des Status quo, wird im vierten Schritt ein konkretes Geschéaftsmodell fir die

geplante Vermittlungsplattform fir haushaltsnahe Dienstleistungen erarbeitet.

Im Abschluss des praktischen Teiles dieser Masterarbeit wird ein Fazit gezogen, aus dem sich

Handlungsempfehlungen und ein Ausblick auf die etwaige Umsetzung der Vermittlungsplattform ergeben.

Die detaillierte Vorgangsweise der einzelnen Arbeitsschritte findet sich jeweils am Anfang der jeweiligen

Kapitel.
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8 AUSWERTUNG DER EINZELINTERVIEWS

Bevor mit den Interviews gestartet wird, wird in diesem Kapitel, welches als kleiner Theorieteil im Praxisteil
zu verstehen ist, die Methode erklart, anhand derer die Interviews ausgewertet werden. Wie schon bei der
Ubersicht der Vorgehensweise des Praxisteils erwahnt, werden insgesamt 14 Einzelinterviews

durchgefuhrt, mithilfe derer neue Einblicke und Erkenntnisse zur Problemstellung gewonnen werden sollen.

Um den Inhalt dieser Interviews effektiv, nachvollziehbar und strukturiert auszuwerten, wird dies anhand
einer wissenschaftlichen Methode gemacht. Eine von der Fachhochschule Campus02 in Graz
vorgeschlagene und sehr verbreitete Methode, ist die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring. Um das
Vorgehen in dieser Masterarbeit fir interessierte Leser, welche mit der qualitativen Inhaltsanalyse nach
Mayring nicht vertraut sind, nachvollziehbar zu machen, wird im Kapitel 8.1 die Auswertungsmethode naher

erlautert.

8.1 Qualitative Inhaltanalyse nach Mayring

Im Folgenden wird zur genaueren Erklarung der Methode und damit der Vorgehensweise der
Interviewauswertung in dieser Masterarbeit, die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring anhand von
Literatur beschrieben. Flr die tatsadchliche Auswertung der Interviews wird keine Literatur mehr

bericksichtigt, da sich die Auswertung einzig auf die Einzelinterviews bezieht.

Die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring hat das Hauptziel, Kommunikation und deren Inhalt zu
analysieren. Diese Kommunikation kann in Form von Texten, Bilder, Videos oder Gesprachen bzw.
Interviews gegeben sein. Sollte das Material noch nicht in Textform sein, muss dieses transkribiert werden.
Weiters muss der Text in bestimmte Kategorien zusammengefasst werden. Weitere wichtige Ziele dieser
Methode sind das systematische Vorgehen, welches durch vorgegebene Regeln geleitet wird, um die

Analyse nachvollziehbar und damit auch fur andere Personen tberprifbar zu machen. 18!

Diese beschriebene Vorgehensweise wird auch fur die Analyse in dieser Masterarbeit verwendet. Die
konkrete und detaillierte Vorgehensweise wird jedoch im Kapitel 8.2 genauer beschrieben, um das

Vorgehen fur Leser exakt nachvollziehbar zu gestalten.

Damit dieses systematische Vorgehen und die Nachvollziehbarkeit gegeben sind, liegt der Methode nach
Mayring ein Ablaufmodell mit einigen Regeln zugrunde. Das allgemeine inhaltsanalytische Ablaufmodell

zeigt Abbildung 22 auf der nachfolgenden Seite.

181 vgl. Mayring (2015), S. 12f.
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Bestimmung des Ausgangsmaterials *Festlegung des Materials
*Analyse der Entstehungssituation

*Formale Charakteristika des Materials

Richtung der Analyse und Fragestellung *Richtung der Analyse bestimmen

*Theoriegeleitete Differenzierung der Fragestellung

Das Ablaufmodell der Analyse *Bestimmung der passenden Analysetechnik
(Zusammenfassung, Explikation, Strukturierung oder

Kombination?)

*Festlegen des konkreten Ablaufmodells

*Festlegung und Definition der Kategorien

Definition der Analyseeinheiten (Kodier-, Kontext-,
Auswertungseinheiten)

*Riickuberprifung des Kategoriensystems
«Zusammenstellung der Ergebnisse und Interpretation
*Anwendung inhaltsanalytischer Gutekriterien

Abbildung 22: Ablaufmodell einer qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring, Quelle: Mayring (2015), S. 62 (leicht modifiziert).

Mayring unterscheidet dabei weiter drei unterschiedliche Grundformen des Interpretierens, welche je nach
Art und Charakteristika des Ausgangsmaterials und damit in der Analyse bzw. dem Interpretieren des
Ausgangsmaterials unterschiedlich sind. Mayring differenziert dabei zwischen Zusammenfassung,
Explikation und Strukturierung, wobei auch eine Kombination daraus als mdglich erachtet wird. Diese
Grundformen koénnen noch weiter unterteilt werden, um eine genaue Ablaufbeschreibung zu
ermoglichen.182

An dieser Stelle alle sieben Analyseformen ausfiihrlich zu beschreiben, wére fur diese wissenschaftliche
Arbeit nicht zielfihrend, daher wird nur auf die fir diese Masterarbeit am passendsten erscheinende
Analyseform eingegangen. Interessierte Leser sollen hierbei auf das Werk von Philipp Mayring verwiesen
werden, welches im Literaturverzeichnis dieser Arbeit angeflhrt ist.

Der Autor dieser Masterarbeit hat sich anhand des Ausgangsmaterials der Einzelinterviews dazu

entschieden, nach der zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach Mayring vorzugehen.

Bei der zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach Mayring wird versucht, das gesamte aus den Interviews

hervorgehende Material zu beriicksichtigen und systematisch auf das Wesentliche zu reduzieren.183

182 vgl. Mayring (2015), S. 66f.

183 vgl. Mayring (2015), S. 68.
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Abbildung 23 zeigt das genaue Ablaufmodell der zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach Mayring,

welches nach der Abbildung genauer beschrieben wird.

! 1. Schritt

( Bestimmung der Analyseeinheiten ‘

A Paraphrasierung der inhaltstragendenJ

Textstellen (Z1-Regeln)

R
ra. Schritt

Bestimmung des angestrebten
Abstraktionsniveaus

Generalisierung der Paraphrasen
unter diesem Abstraktionsniveau
(Z2-Regeln)

Ein Schritt bei
groBen Mengen

J 4. Schritt (

erste Reduktion durch Selektion,
Streichen bedeutungsgleicher
Paraphrasen (Z3-Regeln)

l

zweite Reduktion durch Blindelung,
Konstruktion, Integration von
Paraphrasen auf dem angestrebten
Abstraktionsniveau (Z4-Regeln)

6. Schritt

Zusammenstellung der neuen
Aussagen als Kategoriensystem

v
7. Schri?l

Rickiberprifung des zusammen-
fassenden Kategoriensystems am
Ausgangsmaterial

Abbildung 23: Ablaufmodell einer zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach Mayring, Quelle: Mayring (2015), S. 70.

Im ersten Schritt der Analyse wir das Material genau beschrieben und durch die Fragestellung festgelegt,
was genau zusammengefasst werden soll, um die Analyseeinheiten zu bestimmen. Die Paraphrasierung
des Textes geschieht im zweiten Schritt, wobei die einzelnen Kodiereinheiten in knappe, beschreibende
Form umformuliert werden und die nicht inhaltstragenden Textbestandteile fallen gelassen werden. Im
nachsten Schritt wird das vorliegende Material auf das Abstraktionsniveau der ersten Reduktion bestimmt.
Im 4. Schritt werden inhaltsgleiche Paraphrasen weggestrichen und unwichtige weggelassen. Im 5. Schritt
werden mehrere Uber das Material verteilte, sich auf einander beziehende oder bedeutungsgleiche

Paraphrasen zusammengefasst und durch neue Aussagen wiedergegeben. Bei grofien Materialmengen
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kann der zweite- bis flnfte Schritt auch gleichzeitig gemacht werden. Schritt 6 fasst die neuen Aussagen
aus Schritt 5 zusammen und Uberprift, ob die als Kategoriensystem zusammengestellten neuen Aussagen
noch das Ausgangsmaterial reprasentieren. Als 7. Schritt schlagt Mayring noch eine Rickiberprifung der
Zusammenfassung am Ausgangsmaterial selbst durch, da dieses Vorgehen noch griindlicher ist. Ist eine
weitere Zusammenfassung von Noéten, kann das Abstraktionsniveau auf einer htheren Ebene festgelegt
werden und die nachlaufenden Interpretationsschritte neu durchlaufen werden. Dieser Kreisprozess kann
so lange durchlaufen werden, bis das Ergebnis der angestrebten Reduzierung dem Material entspricht. Da
es bei groBen Materialmengen nicht mehr mdglich ist, alle inhaltstragenden Textstellen zu paraphrasieren,
kénnen hierbei mehrere Arbeitsschritte zusammengefasst werden und die Textstellen gleich auf das
angestrebte Abstraktionsniveau zusammengefasst werden. Vor dem Herausschreiben jeder neuen
Paraphrase soll Gberpriift werden, ob diese womdglich schon in den bisherigen enthalten ist oder mit
anderen generalisierten Paraphrasen in Bezug steht, dass diese zu einer neuen Aussage bundelbar,

konstruierbar oder integrierbar ist.184

Fir eine noch detailliertere Beschreibung der Vorgehensweise, sowie fur Veranschaulichungsbeispiele
wird auf die Literatur von Philipp Mayring verwiesen, anhand dieser auch dieses Kapitel vergleichend zitiert

wurde. Die genaue Quellenangabe findet sich im Literaturverzeichnis dieser Masterarbeit.

8.2 Erklarung der konkreten Vorgehensweise

In diesem Unterkapitel wird veranschaulicht, welches konkrete Vorgehen sich in der Forschung dieser
Arbeit aus dem theoretischen Ablaufmodell der qualitativen, zusammenfassenden Inhaltsanalyse nach

Mayring ergibt. Das Modell wird hier spezifisch auf die Fragestellung dieser Masterarbeit angewendet.

Da Mayring angibt, auch eine Kombination aus mehreren Modellen anzuwenden, lasst sich daraus
schlie3en, dass die qualitativen Vorgehensmodelle nicht ganz strikt durchgefiihrt werden miissen.18 Aus
diesem Grund entscheidet sich der Autor dieser Masterarbeit daftir, aus der Forschungsfrage deduktiv
erste Kategorien abzuleiten und diese, wenn notig, durch neue Kategorien, welche sich aus dem Material

heraus ergeben, zu erweitern.

Mithilfe des Programmes ,MAXQda“ wird die Auswertung der Einzelinterviews vorgenommen. Der Autor
erhofft sich durch die Nutzung des Programmes mehr Effizienz bei der Auswertung, Zusammenfassung
und Kodierung des Materials, anstatt diese Arbeitsschritte mithilfe einer rein handischen bzw.

konventionellen Auswertung durchzufihren.

Im ersten Schritt werden die transkribierten Interviews in das Programm eingespielt. Die Interviews werden
nacheinander durchgegangen und dabei aus den wesentlichen Inhalten kurze und aussagekréftige
Paraphrasen gebildet. Aus den Aussagen des Textes werden neue Kategorien erstellt, in welchen die
Aussage bzw. Paraphrase eingeordnet werden kann. Es entstehen immer neue Kategorien, wenn eine
Paraphrase nicht in die bisher bereits aufgestellten Kategorien passt. Schlussendlich wird der gesamte

Text in Kategorien zusammengefasst, welche als Endergebnis der Auswertung gelten und auf deren Basis

184 vgl. Mayring (2015), S. 70ff.

185 \v/gl. Mayring (2015), S. 66.
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im nachsten Teil die Interpretation bzw. Auswertung folgt. Es kénnen dabei auch diverse Unter- und
Oberkategorien entstehen. Durch dieses strukturierte Vorgehen lassen sich bei der Auswertung ahnliche
Aussagen oder Aussagen zu ahnlichen Punkten in den dazu passenden Kategorien finden. Dies

vereinfacht die Auswertung und Interpretation der qualitativen Interviews ungemein.

Abbildung 24 zeigt als Veranschaulichungsbeispiel einige Fragen des Interviewleitfadens, wobei die
Abbildung nachfolgend kurz erlautert wird.
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Abbildung 24: Beispiel der Paraphrasierung und Kategorisierung der Interviews, Quelle: Eigene Darstellung.

Am linken Rand oben sind die bestehenden Interviews bzw. Dokumente gelistet. Darunter sind die bereits
erstellten Kategorien ersichtlich. Rechts neben der Liste der Codes bzw. der Kategorien ist das
transkribierte Interview ersichtlich. Der blaue und grine Text sind die den Textstellen zugewiesenen
Kategorien und zeigen mit der Klammer, welche Textstellen in die jeweilige Kategorie gehéren. Am rechten

Rand sind die Paraphrasen ersichtlich, welche aus den Aussagen entstanden sind.

Ein Vorteil dieses Programmes ist es, sich einfach und Ubersichtlich alle der gleichen Kategorie
zugewiesenen Aussagen anzeigen lassen zu kénnen. So ist es maglich, Schritt fur Schritt alle Kategorien
abzuarbeiten und dabei nicht jedes Dokument extra durchsuchen zu missen. Dies beugt mdglichen
Fehlern vor, welche dadurch entstehen kénnen, wenn mdglicherweise sehr wichtige Aussagen tbersehen

oder nicht mehr gefunden werden.

Nach der Erlauterung der theoretischen und praktischen Vorgehensweise der Durchfilhrung und

Auswertung der Interviews, kann in den nachfolgenden Kapiteln die tatsachliche Forschung starten.
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8.3 Vorbereitung der Interviews anhand der Vorgehensweise nach
Philipp Mayring

An diesem Punkt startet die Vorbereitung fir die Interviews sowie fur die anschlielende qualitative
Inhaltsanalyse nach Mayring. Um diese wissenschaftliche Arbeit einfach nachvollziehbar zu gestalten,
beinhalten die folgenden Unterkapitel die Uberlegungen und durchgefiihrten Arbeitsschritte der
empirischen Forschung.

8.3.1 Material

Wie schon kurz im Kapitel 7.2 erwéhnt, wird die empirische Forschung anhand von qualitativen
Einzelinterviews durchgefiihrt. Dies erscheint dem Autor am sinnvollsten, da die Gesellschaft in der
aktuellen Zeit mit dem Corona-Virus zu kdmpfen hat. Um die mégliche Ubertragung des Virus zwischen
Personen zu verhindern, ist es erforderlich, die von der Regierung empfohlenen Sicherheitsmalinahmen
umzusetzen. Ein Gruppeninterview ware nur unter besonderen Vorsichtsmalinahmen mdaglich, welche fur
eine entspannte Interviewsituation nicht forderlich wéaren. Der Autor sieht fur die spezielle Fragestellung
auch keinen wesentlichen Vorteil von Gruppeninterviews gegenlber den Einzelinterviews. Aus diesem
Grund werden die Interviews einzeln und Uber ein Telefongesprach, einen Videochat oder vor Ort in einem
Vier-Augen-Gesprach durchgefihrt.

Das Gesprach wird dabei in Form einer Audiodatei mitgeschnitten und anschliel3end transkribiert bzw. in
Textform umgewandelt. Dieser transkribierte Text ist das Ausgangsmaterial fir die qualitative

Inhaltsanalyse nach Mayring, welche, wie in Kapitel 8.2 beschrieben, durchgefuhrt wird.

8.3.2 Auswahl der Interviewpartner

Wie im Kapitel 7.2 kurz angefuihrt, werden die Interviewpartner so ausgewahlt, dass sechs Interviewpartner
der Gruppe der Hilfesuchenden und sechs der Gruppe der Dienstleistungserbringer zuzurechnen sind.
Manche Interviewpartner kdnnen jedoch sowohl der Gruppe der Hilfesuchenden als auch der Dienstleister
angehdoren. Die Kriterien, um fir die Interviews als geeignet zu erscheinen und fur den Zielmarkt als
reprasentativ zu gelten, werden wie folgt festgelegt:

Kriterien Gruppe Hilfesuchende:

e Wohnsitz in der Steiermark
e Hat bereits private oder gewerbliche haushaltsnahe Dienstleistungen in Anspruch genommen und

wirde dies auch moglicherweise in Zukunft tun.
Kriterien Gruppe Dienstleister:

e Wohnsitz in der Steiermark
e Hat bereits privat oder im Namen einer Organisation haushaltsnahe Dienstleistungen geleistet und

wirde dies moglicherweise auch in Zukunft tun.
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Tabelle 8 zeigt die ausgewahlten Interviewpartner und welcher Kundengruppe diese primér zugehorig sind.

Name Alter Wohnort Beruf Hilfesuchender Dienstleister Datum

Michael M. 31|Lieboch Beamter X 20.09.2020
Daniela T. 35|Graz Behindertenbetreuerin X 21.09.2020
Martin M. 34|Lieboch Elektriker X 26.09.2020
Ines F. 29|Graz Studentin X 20.09.2020
Marie M. 25|Graz Studentin X 27.09.2020
Johannes S. 38|Gratkorn Vertriebsmitarbeiter X 29.09.2020
Gernot T. 42|Graz Unternehmer X 27.09.2020
Verena M. 35|Hartberg Leitende Angestellte X 23.09.2020
Alfred K. 51|M. Lankowitz |Vertriebsmitarbeiter X 25.09.2020
Michael B. 44|Graz Leitender Angestellter X 25.09.2020
Josef K. 61|Seiersberg Pensionist X 22.09.2020
Eva S. 41|Graz Angestellte X 30.09.2020
Michael Kerschbaumer 41|Graz SFG. Wirtschaftskammer Experte Geschaftsmodelle 23.09.2020
Johanna Reinisch-Gratzer 58|Barnbach Leit. Hauskrankenpflege RK. Stmk. |Expertin Pflege & Betreuung | 02.10.2020

Tabelle 8: Liste der Interviewpartner, Quelle: Eigene Darstellung.

Die Interviewpartner wurden aus dem Bekanntenkreis des Autors ausgewdahlt oder sind dem Autor von

Bekannten als fur die Problemstellung passend empfohlen worden.

Nachfolgend wird kurz darauf eingegangen, weshalb sich der Autor fir diese Personen als Interviewpartner

entschieden hat und welchen Bezug diese Personen zu dieser Thematik haben.

Michael M. stammt aus dem ndheren Bekanntenkreis des Autors und wurde ausgewahlt, da er fur
seine Hilfsbereitschaft und seine vielseitigen Interessen bekannt ist. Aus diesen Griinden passt er
gut in die Gruppe der Dienstleister.

Daniela T. arbeitet seit mehreren Jahren bei AlphaNova. Diese Organisation kiimmert sich um die
Betreuung von Menschen mit Behinderungen.

Martin M. erbringt in seiner Freizeit in seiner ndheren Wohnumgebung haushaltsnahe
Dienstleistungen, um seinen Lebensunterhalt aufzubessern.

Ines F. kiimmert sich neben ihrem Studium um altere Mitmenschen, zu denen sie Uber Anzeigen
an schwarzen Brettern Kontakt aufnimmt.

Marie M. verdient sich neben ihrem Studium durch Gelegenheitsjobs etwas dazu.

Johannes S. lebt mit seiner Frau und seinen zwei Kindern in einem Einfamilienhaus im Norden von
Graz. Er und seine Frau sind beide berufstatig und unternehmen gerne etwas mit ihren Kindern.
Johannes wiirde Dienstleistungen tibernehmen, um dadurch zusatzlich Geld zu erwirtschaften.
Gernot T. ist alleinerziehender Vater und durch mehrere Unternehmen, die er leitet, sehr
ausgelastet. Bei einem Gesprach mit dem Autor dieser Masterarbeit meinte Gernot T., dass er sehr
gerne Uber eine derartige Plattform Helfer fur kleinere haushaltsnahe Dienstleistungen anwerben
wirde, da ihm neben der Arbeit und dem Familienleben oft die Zeit fir Hausarbeiten fehlt.
Verena M. ist durch ihren Job sehr ausgelastet und wiirde diverse haushaltsnahe Tétigkeiten gerne
outsourcen.

Alfred K. ist momentan alleinstehend und durch seinen Job oft mehrere Tage nicht zu Hause. Er
bendtigt an diesen Tagen jemanden, der sich um seine Katze oder das Blumengiel3en kiimmert.
Herrn Michael B. geht es ahnlich wie Frau M. Aktuell beschéftigt er jedoch schon eine

Haushaltshilfe und kdnnte sich auch vorstellen, andere Tétigkeiten von Helfern erledigen zu lassen.

70



Auswertung der Einzelinterviews

e Josef K. ist Pensionist und korperlich nicht mehr ganz fit. Fir schwere Tatigkeiten im Haushalt oder
im Garten wirde er unregelmafig Hilfe bendtigen.

e Eva S. hat einen behinderten Sohn, dessen Einschrankungsgrad fur eine Ganztagesbetreuung zu
gering ist, jedoch in gewissen Bereichen des Lebens bendtigt er Hilfe. Eva wirde eine

beschriebene Vermittlungsplattform sehr begruf3en.

Um der Forschung zusétzliche Qualitat hinzuzufiigen, werden zu den zwolf Einzelinterviews mit Vertretern
der beiden Zielgruppen, weiters zwei Experten befragt. Diese sollen sowohl ihre subjektive, personliche

Meinung, als auch ihre méglichst objektive Expertenmeinung zur Thematik bereitstellen.

Als Experte wurde Herr Michael Kerschbaumer ausgewahlt, da dieser auf eine langjahrige Erfahrung als
Unternehmensberater bei der steirischen Wirtschaftsférderungsgesellschaft (SFG) zurtickblicken kann und
als Experte fiur Geschaftsmodell- und Unternehmensentwicklung sowie Innovation gilt. All seine
Referenzen an dieser Stelle anzufiihren wiirde jedoch den Rahmen sprengen. Der Autor erhofft sich von

Herrn Kerschbaumer eine kritische Einschatzung des Geschaftsmodellframeworks.

Anders als Herr Kerschbaumer, wurde fir das zweite Experteninterview Frau Pfl. Dir. Johanna Reinisch-
Gratzer, BSc, MSc, DGKP ausgewahlt, um das Geschaftsmodellframework in Hinblick auf die
Mdglichkeiten und Problemstellungen von haushaltsnahen- und sozialen Dienstleistungen einzuschatzen.
Frau Johanna Reinisch-Gratzer ist seit mehreren Jahren beim Roten Kreuz tatig und hat beim
Landesverband Steiermark die Leitung des Bereiches Pflege & Betreuung, der auch die

Hauskrankenpflege beinhaltet.

8.3.3 Erstellung des Gespréachsleitfadens

In diesem Unterkapitel wird der Gespréchsleitfaden erstellt, um den Interviews eine strukturierte Form zu
geben und diese dadurch vergleichbar zu machen. Anstatt eines reinen Fragebogens hat sich der Autor
fur einen Gesprachsleitfaden entschieden, da die Interviews moglichst offen sein sollen. Dadurch ergibt
sich die Moglichkeit, das Interview bei Bedarf auch auszuweiten, was bei einem reinen Fragebogen meist
nicht der Fall ist. Der Autor erhofft sich davon, mdglicherweise auch Informationen zu Fragestellungen zu

erhalten, welche erst wahrend der Interviews aufkommen kdnnten.

Bei der Erstellung des Gesprachsleitfadens werden zu Beginn die Forschungsfrage und das Ziel der

Masterarbeit in Erinnerung gerufen, welche sich in Kapitel 1.2 sowie 1.3 dieser Masterarbeit finden.

Die Forschungsfrage und die Ziele dieser Masterarbeit geben die Forschungsrichtung und damit auch den
Ausgangspunkt des Gesprachsleitfadens vor. Aus diesem Grund werden die Fragen des

Gesprachsleitfadens von der Forschungsfrage abgeleitet, welche folgendermal3en lautet:

~Wie kann ein wirtschaftlich rentables Geschaftsmodell fiir eine digitale Vermittlungsplattform von

Dienstleistungen aussehen, die (oft wenig digital affine) hilfsbedurftige und helfende Menschen verbindet?*

Ziel des Interviewleitfadens ist es daher, von den Interviewpartnern zu erfahren, wie ein passendes
Geschaftsmodell fiur diesen Anwendungsfall sein misste, damit sie diese Plattform gerne benutzen
wirden. Da nicht davon ausgegangen werden kann, dass der Grof3teil der Interviewten mit
Geschaftsmodellen vertraut ist, werden die Fragen mdglichst einfach und verstéandlich gestellt. Durch die

Antworten kénnen aber trotzdem die einzelnen Bausteine, Bereiche und Auspragungen des
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Geschaftsmodellframeworks, welches das Theorieergebnis dieser Masterarbeit ist, beleuchtet und

eingeschatzt werden.

Weiters sollen zu den gefragten Punkten auch die Erfahrungen, Wiinsche oder Sorgen der Interviewten
ans Tageslicht gebracht werden. Durch die moglichst offenen Fragestellungen und nachhaken des
Interviewers soll erreicht werden, dass neue ldeen, noch nicht betrachtete Sichtweisen oder andere

wichtige Informationen dazu gewonnen werden kénnen.

Durch diese wertvollen Informationen der potenziellen Nutzer sowie der beiden Fachexperten, kann als
Abschluss des Praxisteils dieser Masterarbeit ein zielgruppengerechtes Geschéftsmodell fir die geplante
Vermittlungsplattform fir haushaltsnahe Dienstleistungen erstellt werden. Dadurch sollten mogliche Fehler,
welche das Geschéaftsmodell von vornherein zum Scheitern bringen kénnten, méglichst vermieden werden.

Es wird beiden Zielgruppen, wie auch den Experten der gleiche Gespréachsleitfaden vorgelegt, damit die
Interviews untereinander vergleichbar und mdglichst reprasentativ sind. Weiters ist dabei zu beachten,
dass die Zielgruppen nicht vollstandig getrennt werden kénnen, da eine Person sowohl bei gewissen
Dienstleistungen Hilfe sucht, andere Dienstleistungen jedoch auch fiir jemand anderen erledigen wiirde
und somit auch der Gruppe der Dienstleister zurechenbar wére. Jedoch wird bei der Auswertung der
Interviews bericksichtigt, ob der Interviewte seine Antwort aus Sicht der Hilfesuchenden oder der
Dienstleister gibt, da gewisse Geschaftsmodellbausteine fir beide Nutzergruppen verschiedene
Auspragungen haben kénnen.

Die Experten werden auch gebeten zu unterscheiden, ob sie die Antwort aus ihrer subjektiven Sichtweise

geben oder objektiv aus Expertensicht antworten.

Am Interviewbeginn werden die Interviewpartner darauf hingewiesen, dass das Gesprach mittels
Audioaufnahme aufgezeichnet, spéater verschriftlicht und ausgewertet wird. AuRerdem wird am Anfang
auch abgeklart, ob die Interviewpartner anonymisiert werden méchten. AnschlieRend wird den Interviewten
das Thema und Ziel der Masterarbeit erkléart, um sie damit ins Thema einzufuihren. Weiters werden die
Interviewpartner darauf hingewiesen, dass es keine richtigen oder falschen Antworten gibt, sondern ihre
personliche und subjektive Sichtweise gefragt ist. Auch ist es moglich, auf Fragen nicht zu antworten oder
bei Unklarheiten nachzuhaken.

Die Fragen des Leitfadens sind so geordnet, dass eine thematisch logische Abfolge gegeben ist. Es wurde
darauf geachtet, dass dabei auch ,vom Groben ins Detail“ vorgegangen wird, um schrittweise tiefer ins

Thema einzutauchen und die Interviewten nicht zu tGberfordern.

Trotz der vorgegebenen Fragen und der Reihenfolge dieser, kann der Ablauf des Interviews auch flexibel
variieren, falls der Interviewte im Laufe des Gesprachsflusses zu einem anderen Themengebiet springen
wirde. Durch diese flexible und offene Vorgehensweise soll die Chance steigen, tiefere Einblicke in die

Zielgruppe zu erhalten.

Wenn das Gesprach aus Mangel an Kreativitat oder beispielsweise geringer Vertrautheit bei einzelnen
Punkten ins Stocken gerat, versucht der Interviewer den Interviewpartner (Befragten) mit mdglichen

Beispielen auf die Spriinge zu helfen oder ihm den fraglichen Punkt naher zu erlautern.

Der Gesprachs- bzw. Interviewleitfaden findet sich im Anhang Al dieser Masterarbeit auf Seite 115ff.
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9 AUSWERTUNG DER INTERVIEWS

In diesem Kapitel werden die Interviews, welche anhand der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring
durchgefiihrt wurden, ausgewertet. Die Struktur dieser Auswertung und damit dieses Kapitels ergibt sich
aus dem Kategoriensystem, welches wéahrend der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring induktiv
entstanden ist. Die paraphrasierten und kategorisierten Interviews finden sich im Anhang dieser Arbeit.

Abbildung 25 zeigt das Kategoriensystem inklusive der Unterkategorien.

@ Codesystem
(©¢'Mdgliche Personengruppen/Zielgruppen fir Vermittlungsplattform
(©¢'Marketingkanale
v Eg¢'Kommunikation
@¢'Sicherheit, Datenschutz
(¢ Kommunikation Kunde mit Kunde
(©¢ Kommunikation Kunde mit Plattform
(©¢'Zusatzleistungen der Plattform
(©¢'Gewerbliche Dienstleister
©g'Mégliche Probleme
v @'Bezahlung
(@.Guthabensystem @ber Plattform
v @ransaktionsart
(©.'Bezahlung der Dienstleistung zwichen HS/DL
@ 'Bezahlung an Plattform
@ Vergttungshshe
v Eg'Geschaftsmodellmuster
@ g'Favorisiertes Geschaftsmodellmuster
@4 Affiliation
(©4'Basis-Data-Sales
(©¢'Subscription
(©g'Pay Per Use
©g'Leverage Custom Data
(©4'Hidden Revenue
©¢/From Push-to-Pull
©¢'Muster Freemium
@ 4/Neue Ideen
v (©g'Wertversprechen
(©¢/Grinde gegen Plattformnutzung
©¢'Grund fr Plattformnutzung
(© ¢ Auswahlkriterien Plattform
v @4'Negative Aspekte Plattform
(©g/Abschreckende Aspekte
v (Eg'Positive Aspekte Plattform
(g Usability/Bedienung der Plattform
(©g'Vertrauen

Abbildung 25: Kategoriensystem der Interviewauswertung mittels qualitativer Inhaltsanalyse nach Mayring, Quelle: Eigene
Darstellung.

Als Unterkapitel in diesem Kapitel werden die Oberkategorien des Kategoriensystems herangezogen.
Diese Oberkategorien lauten wie folgt:

Wertversprechen
Geschéaftsmodellmuster
Bezahlung

Gewerbliche Dienstleister
Zusatzleistungen der Plattform
Kommunikation
Marketingkanéle

Maogliche Personengruppen bzw. Zielgruppen

© ® N o o & 0w DN PE

Maogliche Probleme

10. Neue Ideen
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9.1 Wertversprechen

In die Kategorie ,Wertversprechen® fallen die Aussagen bzw. Erkenntnisse, welche im Business Model
Canvas im Feld ,Value Proposition“ verankert sind. Unterkategorien, welche unter diese Oberkategorie
fallen sind beispielsweise Griinde fir oder gegen eine Plattformnutzung, Aussagen dazu, welche Kriterien
fur die Auswahl zwischen verschiedenen Plattformen herangezogen werden, negative oder abschreckende
Aspekte von Plattformen, sowie positive Aspekte einer Plattform, welche die Nutzerfreundlichkeit,
Plattformbedienung und das Vertrauen in die Plattform steigern.

Als erste Frage wurde den Interviewten gestellt, ob sie in der Vergangenheit schon ein Geschaft Gber eine
Vermittlungsplattform angebahnt bzw. abgeschlossen haben, und wenn ja, welchen Nutzen sie davon

hatten gegeniber einer Anbahnung oder einem Geschéftsabschluss ohne eine Vermittlungsplattform.

Alle Interviewten gaben an, dass sie dies bereits des Ofteren getan haben. Dabei handelte es sich aber
fast ausschlieBlich um den Kauf oder Verkauf von Produkten und nicht um Dienstleistungen. Als Vorteil
oder Nutzen der Plattform gaben zwdlf von vierzehn Befragten an, dass sie tiber eine Plattform komfortabel
Zugang zu einem grofRen Markt erhalten. Sechs Befragte gaben an, dass sie wegen des groRen Angebotes
den Vergleich zwischen gleichen oder verschiedenen Gitern oder Anbietern sehr schétzen wirden und
dieser Vergleich bzw. diese Ubersicht ein groRRer Vorteil einer Onlineplattform fiir sie sei.

Ein Grund fur die Nutzung einer Vermittlungsplattform ergibt sich daraus, dass der Privatverkauf und -kauf
Uber derartige Plattformen fir nahezu alle Interviewten geldaufig ist. Daher ist laut Aussagen der
Interviewpartner, eine Plattform, welche bei einem breiten Publikum bekannt ist, ein Bezugspunkt fur viele
Dinge, welche man kaufen oder verkaufen méchte.

Als kritisch sehen die Interviewten bei Vermittlungsplattformen, dass sie das Gegentiber nicht kennen bzw.
man nicht sicher sein kann, wer das Gegenuber ist und ob derjenige ehrlich und verlasslich ist. Dabei gaben
vier der vierzehn Befragten an Angst zu haben, dass das Gegeniber unehrlich ist, das Produkt nicht liefert
bzw. bezahlt oder das Produkt nicht der Beschreibung entspricht. Passend zu diesen Aussagen wurde als
Grund gegen eine Plattformnutzung genannt, dass man das Produkt bei einem Kauf vor Ort selbst ansehen

und prifen kénnte, was in gewissen Situationen einen Vorteil bringen wirde.

GleichermaRen als negativ werden bei Onlinemarktplatzen bzw. Vermittlungsplattformen unseriose
Angebote oder unseridse bzw. freche Anfragen empfunden. Als weiteren negativen Punkt gab in etwa ein
Drittel der Befragten an, dass zu viel Werbung, welche vom eigentlichen Zweck der Plattform ablenkt,
stérend ist und die Plattform unseris erscheinen lasst. Ganz speziell als negativ und stérend erachtet wird

Werbung, welche der User aktiv schlieRen muss.

Auf die Frage, was das Vertrauen in eine Plattform steigert, antworteten fast alle Interviewten, dass ein
guter, professioneller erster Eindruck sehr wichtig sei. Den guten Eindruck mache speziell eine leicht
verstandliche und logisch strukturierte Startseite aus, wo Zweck und Nutzen der Plattform leicht ersichtlich
sind. Die Bedienung sollte einfach und niederschwellig méglich, nur geringe und zum Thema passende
Werbung vorhanden und die Kosten fur die Plattformnutzung einfach und leicht ersichtlich sein. Ein

einfacher, aber genauer Anmeldevorgang steigert ebenso das Vertrauen in die Plattform.
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Der Experte fur Geschéaftsmodelle fligt noch hinzu, dass seine Erfahrung zeigt, dass vor allem Werbung,

welche sich aus den Cookies der Nutzer ergeben, das Vertrauen in die Plattform reduziert.

Als Mehrwert wird eine gute Filtermdglichkeit beim Suchvorgang erwartet, wo sich sehr zielgerichtet suchen
lasst. Wiinschenswert ist auRerdem eine gut funktionierende Standortfunktion, die Anzeigen maéglichst nur
aus dem naheren Umkreis listet bzw. anzeigt. Angebote aus weiter entfernten Standorten werden fiir viele
Nutzer als stérend empfunden. Bei Anzeigen mit auslandischen Adressen schwindet die Seriositat fir einen
kleineren Teil der Befragten drastisch.

Als weiterer Punkt fir das Vertrauen in bzw. die Seriositéat der Plattform wurde genannt, dass die Anzeigen

aktuell gehalten werden missen. Also dass alte, schon vergebene Anzeigen sofort geléscht werden.

Eine der befragten Dienstleisterinnen, welche behinderte Menschen betreut, merkte an, dass eine
Sprachfiihrung fiir sehbehinderte Menschen sehr wichtig ware. Weiters wirde eine Zertifizierung der
Plattform oder zumindest die Madglichkeit, gewisse  gewerbliche Dienstleister  fir
Betreuungsdienstleistungen zertifizieren zu lassen, das Vertrauen von behinderten und verletzlichen
Menschen steigern.

Passend zu dieser Aussage meinte jene Interviewpartnerin, die einen behinderten Sohn hat, dass sie fir
Betreuungsleistungen keinen ,Pfuscher wollen wirde, sondern jemand Seridsen, der eine passende
Ausbildung hat.

9.2 Geschaftsmodellmuster

In der Kategorie Geschaftsmodellmuster finden sich Aussagen, welche primar das Thema
Geschaftsmodellmuster betreffen, aber dadurch auch Auswirkungen auf andere Geschéaftsmodellbausteine
haben. Die Aussagen dazu stammen hauptsachlich aus Fragen, mit denen die acht

Geschéaftsmodellmuster des theoretischen Geschéftsmodellframeworks eingeschéatzt wurden.

Als erste Frage zu dieser Kategorie wurde das Geschaftsmodellmuster ,Freemium® eingeschatzt. Dreizehn
von vierzehn Befragten finden dieses Muster sehr gut. Die Person, welche bei diesem Muster Bedenken
hat, begrindet das damit, dass die Auswahl zwischen einer kostenlosen und einer kostenpflichtigen
Mitgliedschaft und die daraus entstehende komplizierte Ubersicht tiber die zu bezahlenden Leistungen

moglicherweise Verwirrung unter den Nutzern stiften konnte.

Die anderen Befragten finden dieses Muster sehr gut, da sie nicht bereit wéren, sofort etwas zu bezahlen,
bevor sie sich vom Nutzen der Plattform Giberzeugt haben. Diesen Einblick kénnten sie jedoch vorerst mit

der kostenlosen Version erhalten, um dann bei Bedarf auf die kostenpflichtige Version zu wechseln.

Drei der Befragten gaben an, dass das Muster fiir sie in Ordnung sei, solange sie als Hilfesuchende keine

Kosten fiir die Plattformnutzung zu tragen haben.

Die Auswahlmdéglichkeit zwischen einer kostenlosen und einer kostenpflichtigen Mitgliedschaft wurde aber

grundsatzlich von allen Befragten begruf3t.

Der Experte fur Geschaftsmodelle merkte aber an, dass er nichts davon halten wirde, dass die Plattform
nichts von der Vermittlung von Dienstleistungen hat. Eine kostenlose Version ohne andere
Einnahmequellen wiirde er nicht empfehlen.
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Bei der Einschatzung des Musters ,From Push-to-Pull“ sind sich die Interviewpartner sehr uneinig. Sechs
der Befragten finden es gut, wenn nur der Dienstleister flir die Benutzung der Plattform bezahlt und es fr
die Hilfesuchenden kostenlos ist. Drei Befragte, welche der Gruppe der Dienstleister zuzurechnen sind,
finden das Muster problematisch, da dies den ohnehin schon meist geringen Stundenlohn der Dienstleister
schmalern wirde. Dieses Muster ware jedoch akzeptabel, wenn ein hdherer Stundenlohn die Kosten der
Plattformnutzung ausgleichen wirde. Zwei befragte Hilfesuchende glauben, dass dieses Muster den
Umstand fordern wiirde, dass die Dienstleister an der Plattform vorbeiarbeiten, also dass die Dienstleister
Uber die Plattform Kontakte sammeln, um Kunden zu erreichen, den Geschéftsabschluss dann jedoch ohne
die Plattform durchfuhren.

Jedoch zeigt sich, dass am ehesten die Personen, die den Hilfesuchenden zuzurechnen sind, dieses

Muster beflirworten und die Dienstleister eher dagegen sind.

Der Experte fir Geschaftsmodelle sieht dieses Muster auch nicht als ideal. Er wirde es bevorzugen, dass

beide Seiten einen kleinen Beitrag bezahlen, da auch beide Seiten einen Nutzen von der Plattform héatten.

Dem Muster ,Hidden Revenues” stehen alle vierzehn Interviewpartner positiv gegeniiber, solange die
Werbung ein gewisses Mal3 nicht Ubersteigt. Die Menge, Positionierung und Art der Werbung sind als
ausschlaggebende Punkte genannt worden. Werbebanner am Bildschirmrand sind fur die Befragten am
wenigsten stérend. Am meisten stérend sind so genannte Pop-up-Fenster, welche sich mitten am
Bildschirm 6ffnen und aktiv weggeklickt werden mussen. Werbung, welche sich aus den Cookies der
Nutzer ergeben, werden als unangenehm empfunden und lassen die Plattform als unseriés erscheinen.
Eine potenzielle Nutzerin merkte an, dass Werbung fir sie in Ordnung sei, solange man sich mit einer
kostenpflichtigen Mitgliedschaft auch gegen diese entscheiden kénnte. Eine der Befragten gab an, dass

zur aktuellen Suche auf der Plattform passende Werbung sogar wiinschenswert wére.

Das Geschéaftsmodellmuster ,Leverage Custom Data“ wird von neun Interviewpartnern als eher
unangenehm bezeichnet, drei davon lehnen es ganzlich ab. Vier der Befragten finden es okay, solange
sich alles im gesetzlichen Rahmen bewegt und die Daten nicht auf den Nutzer zuriickverfolgt werden
kénnen. Nur einer der Nutzer antwortet, dass dies fir ihn kein Problem sei, da das ohnehin schon gangig
sei und er nicht glaubt, wirklich einen Nachteil dadurch zu haben. Die Meinung des
Geschéaftsmodellexperten dazu ist, dass sich diese Variante der Monetarisierung erst fur die Plattform
auszahlt, wenn sie Uber groRBe Nutzerzahlen verfugt. Gesetzliche Rahmenbedingungen sind jedenfalls

einzuhalten, da auch das Bewusstsein der Nutzer in Bezug auf Datensicherheit immer grof3er wird.

Bei der Einschatzung des Musters ,Pay-per-Use“ sind sich die Interviewten uneinig. Die Halfte der
Befragten steht dem Muster positiv gegeniber, da dadurch nur Kosten anfallen, wenn ein
Geschéaftsabschluss zustande kommt. Die andere Halfte dagegen sieht dieses Muster skeptisch. Griinde
dafir sind, dass die Abwicklung kompliziert und aufwéndig erscheint, die Kosten durch so ein System
schwer eingeschéatzt werden kénnen und sich so eine Provision negativ auf den Stundenlohn der
Dienstleister auswirkt bzw. diesen weiter schmalert. Weiters kam die Aussage, dass dies auch wieder den

Umstand fordern wirde, dass die Nutzer an der Plattform vorbei arbeiten.

Das Muster ,Subscription® wird grundsatzlich als einfach und komfortabel wahrgenommen. Jedoch unter

den Bedingungen, dass man sich als neuer Nutzer zuerst mit der Plattform vertraut machen und von deren
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Nutzen Uberzeugen kann, bevor man etwas bezahlen muss. Ein Abonnement, ohne die Plattform zu
kennen, scheidet fir alle Befragten aus. Weiters wird bei Abonnements der Aufwand beim Kiindigen und
eine Kindigungsfrist bzw. Vertragsbindung als abschreckend wahrgenommen. Daher nennen die

Befragten den Wunsch, keine Vertragsbindung und eine einfache Kiindbarkeit zu haben.

Nur eine der Befragten bezeichnet dieses Modell als fur ihre Zwecke nicht geeignet, da sie nicht regelmaiig
Uber die Plattform Hilfe benétige und so womdglich zwischenzeitlich bezahlen muss, ohne die Plattform zu

nutzen.

Beim Muster ,Basis-Data-Sales” antworteten die Interviewten identisch wie beim Muster ,Leverage Costom
Data“. Der geringe Unterschied der beiden sehr &hnlichen Muster wurde von den Befragten nicht
wahrgenommen oder macht fiir sie keinen Unterschied. Daher wird als Antwort entweder auf die Antwort
von ,Leverage Costom Data“ verwiesen oder eine ahnliche Antwort gegeben. Es wird aber wieder auf die
Einhaltung der gesetzlichen Richtlinien verwiesen, sowie darauf, dass die Daten anonymisiert und damit

nicht auf den Nutzer zurtickverfolgt werden kénnen.

Das letzte abgefragte Geschéaftsmodellmuster ist ,Affiliation“. Jeder der Befragten bezeichnete dieses
Muster als ,okay“ und nicht stérend. Jedoch merkten einige an, dass darauf zu achten ist, dass die Werbung
in einem vertretbaren MalRe zu halten sei. Mehrere finden dieses Muster interessant oder sogar hilfreich,

solange die angezeigten Produkte mit der Suche in Verbindung stehen.

Der Geschaftsmodellexperte merkte an, dass der Nutzen fir den monetaren Erfolg der Plattform bei diesem
Muster von der Qualitat der angezeigten Produkte und der Anzahl der Nutzer, welche auf das Produkt

klicken oder dieses kaufen, abhéngt und daher nur Gber die Menge wirklich Geld verdient werden kann.

Anschlieend wurden die Interviewpartner gefragt, welches Geschéaftsmodellmuster oder welche
Kombination an Geschaftsmodellmustern ihr Favorit wéare. Diese Frage wurde mit verschiedensten
Antworten beantwortet. ,Pay-per-Use“ wurde zweimal favorisiert. Dreimal ,Subscription“, aber in
Verbindung mit einem gratis Probemonat, um sich vom Nutzen der Plattform Uberzeugen zu kénnen.
Weiters wurde ,Affiliation® in Kombination mit ,Hidden Revenues®, sowie ,Freemium“ genannt, wobei nur

die Dienstleisterseite kostenpflichtig sein soll.

9.3 Bezahlung

Die Kategorie Bezahlung beinhaltet Aussagen zu mdglichen als fair erachteten Vergitungshdéhen der
gewlnschten Transaktionsart zwischen Plattformnutzer und Plattform, sowie zwischen Hilfesuchenden und
Dienstleister. Weiters fallen darunter auch Aussagen zu einem mdglichen Guthabensystem auf der
Plattform, wobei jeder Nutzer Geld auf ein Nutzerkonto laden kann, Uber das die Bezahlung der

Dienstleistungen sowie die Bezahlung der Plattformnutzung abgewickelt werden kénnte.

In Hinblick auf die Bezahlung wurden die Interviewpartner gefragt, was sie als eine angemessene
Vergitungshéhe fir die Nutzung der Plattform sehen wirden. Je nachdem, ob die Interviewten ein
Abonnement oder eine Provision bevorzugen, kamen dabei die folgenden Aussagen. Fir ein Abonnement

spannte sich der Betrag von 5€ bis hin zu 100€ pro Monat. Der Schwerpunkt der Aussagen liegt hierbei
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jedoch bei 10€ pro Monat. 100€ waren nur mit einer Erfolgsgarantie und einem einmaligen Zeitraum zu

rechtfertigen.

Fur ein provisionsbasiertes Vergitungssystem wurden Werte von 50 Cent bis 1€ pro Geschaftsabschluss
genannt, sowie ein prozentualer Anteil der Auftragssumme von 3-10%. Drei der Befragten gaben aber an,
dass sich die Héhe der Provision an der Auftragssumme orientieren muss, da fiir eine Auftragssumme von
beispielsweise 10€, 5% Provision gerechtfertigt waren, jedoch fir grofere Auftrage, wo es um mehrere
hundert Euro geht, 5% zu viel ware und somit ein kleinerer Prozentbetrag angemessener ware. Weiters
sollte sich ein moglicher Mitgliedsbeitrag auch an dem zu erwartenden Verdienst orientieren. Hierbei kam
der Vorschlag, dass beispielsweise gewerbliche Anbieter mehr bezahlen mussten, da diese auch mehr
Uber die Plattform verdienen wirden.

Des Weiteren wurden die Interviewpartner gefragt, Uber welches Zahlungsmedium sie die
Nutzungsgebiihren an die Plattform am liebsten bezahlen mdchten. Dabei wurden fast alle géangigen
Bezahlungssysteme genannt. Funf der Befragten wirden Bankeinzug favorisieren, unter der Bedingung,
dass eine Kiindigung monatlich moglich ist, sowie dass eine nachvollziehbare Kostenaufstellung und eine
jederzeit abrufbare Ubersicht iber die bezahlten Betrage gewéhrleistet werden. Drei Personen bevorzugen
eine Bezahlung per PayPal, zwei Personen mit Kreditkarte. In weiterer Folge wurden eine
Sofortiberweisungsméglichkeit, Bezahlung auf Rechnung und Apple-Pay als bevorzugte Zahlungsarten
genannt. Mehrere Interviewpartner gaben an, dass mdglichst viele verschiedene Bezahlungsmdglichkeiten

angeboten werden sollten und eine sichere Bezahlung bzw. Transaktion gewdahrleistet sein muss.

Bei der Frage, wie die Nutzer die Dienstleistung gerne bezahlen wirden bzw. bezahlt bekommen wirden,
wurde siebenmal Barzahlung favorisiert, finfmal eine Bezahlung in digitaler Form tber die Plattform, sowie
zweimal Erlagschein bzw. Uberweisung. Bei einer Bezahlung (ber die Plattform wurde PayPal als
geeigneter Zahlungsdienstleister genannt, da dies mit einem Kéauferschutz einhergehen kénnte und PayPal
bei Problemen den Betrag zuriickerstatten wirde. Laut zwei Aussagen, sollten sich die Geschéftspartner
die Art der Bezahlung im Vorhinein klar nach ihren Vorlieben ausmachen kénnen. Weiters wurde als wichtig
erachtet, dass die Bezahlung fir die Dienstleistung und die mégliche Vermittlungsprovision an die Plattform
miteinander einhergehen sollen, da zwei getrennte Bezahlungen pro Dienstleistung viel zu aufwandig und

argerlich waren.

Als letzter Punkt zur Bezahlung wurden die Interviewteilnehmer gefragt, was sie von einem
Guthabensystem halten wirden, wo die Bezahlung der Plattformnutzung sowie der Dienstleistung tber
dieses Guthabensystem der Plattform abgewickelt wird. ElIf der Befragten wirden so ein Guthabensystem
Uber die Plattform sehr begriiRen, solange die Plattform vertrauenswiirdig ist und das Guthaben jederzeit
und unkompliziert ausbezahlt werden kann. Zwei der Befragten lehnen dieses System ab, da sie auf der
Plattform kein Geld bunkern mdchten. Der Geschéaftsmodellexperte befiurwortet so ein Bezahlsystem,
welches uber die Plattform lauft sehr, da dies die Rate der dauerhaften Nutzer steigern wirde. Weiters
lieRe sich mit diesem System auch ein Bewertungssystem kombinieren, was den dauerhaften Wert fir die
Plattformnutzer steigern wirde. Jedoch ist so ein System mit stark erh6htem Managementaufwand fur die
Plattform verbunden. Damit dieses Bezahlsystem der Schnelllebigkeit der Nutzer gerecht wird, sollte dies

aber Uber eine App und nicht nur Giber eine Website funktionieren.
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9.4 Gewerbliche Dienstleister

Bei dieser Kategorie geht es um Aussagen, welche im Zusammenhang mit gewerblichen Dienstleistungen
stehen, die Uber die Plattform vermittelt werden kénnten. Vorrangig geht es dabei um Vor- oder Nachteile,

auch gewerbliche Dienstleister Uber die Plattform zu vermitteln.

Alle Befragten sehen nur Vorteile darin, dass uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister ihre
Leistungen anbieten kénnen. Das Vorhandensein von gewerblichen Dienstleistern steigert auch das
Vertrauen in die Plattform. Als weitere Pluspunkte werden dabei gesehen, dass sich dadurch verschiedene
Angebote besser untereinander vergleichen lassen. AuBerdem besteht die Auswahl, fur kritische
Dienstleistungen eher gewerbliche Dienstleister anzuwerben, um eher sicher sein zu kénnen, dass diese
professionell arbeiten. Mehrere Befragte gaben dabei an, bei gewissen kritischen Dienstleistungen
gewerbliche Anbieter aus diesem Grund zu bevorzugen. Als mdoglicherweise kritischer Punkt wurde

genannt, dass zu groRe Unternehmen eher negativ gesehen werden.

9.5 Zusatzleistungen der Plattform

Unter diese Kategorie fallen Inputs bezluglich moglicher kostenfreier oder kostenpflichtiger

Zusatzleistungen, welche sich die Interviewpartner erwarten oder zusatzlich wiinschen wirden.

Auf die Frage, welche Zusatzleistungen sich die potenziellen Kunden vorstellen kdnnten, wurde sehr
unterschiedlich geantwortet. Ein direkter Ansprechpartner bzw. Telefonsupport, welcher bei Problemen
oder dringenden Fragen erreichbar ist, wurde von sechs der Befragten als wichtig genannt. Dieser
Telefonsupport sollte kompetent sein und mdglichst Probleme gleich l6sen bzw. gleich eine Auskunft
erteilen kénnen, sowie gutes Deutsch sprechen. Fir diesen Telefonsupport wirden die Befragten auch
etwas bezahlen. Weiters wurde ein Rechtsschutz oder Betrugsschutz Uber die Plattform als
wiunschenswerte  kostenpflichtige Zusatzleistung von mehreren Befragten genannt. Andere
Zusatzleistungen, wie Hilfe bei der Preisorientierung oder beim Erstellen von Anzeigen, Bereitstellen eines
Ersatzdienstleisters bei dringenden Dienstleistungen, besonderes Hervorheben von dringenden Anzeigen,
die Mdglichkeit verschiedener Bezahlsysteme, wurden auch von einzelnen Interviewpartnern genannt. Eine
weitere genannte Zusatzleistung ist, dass Plattformnutzer automatisch eine Nachricht bekommen, wenn
ein anderer Plattformnutzer ein Inserat erstellt, das zur eigenen Suchanfrage passt. Dazu wurde der
Wunsch geduRert, per Newsletter oder in anderer Form Vorschlage fir verwandte oder &hnliche
Dienstleistungen zu bekommen, nach denen man noch nicht gesucht hat, diese aber bei Vorschlagen

eventuell doch als interessant kategorisieren wirde.

Eine der befragten Dienstleisterinnen merkte an, dass sie sich einen All-in-Vertrag wiinschen wiirde, wo

alle Zusatzleistungen enthalten sind und keine Extrakosten mehr auf einem zukommen.

Grundsatzlich kostenlos mdoglich sein muss laut aller Befragten die Moglichkeit, sich einen ersten Eindruck
Uber die Plattform zu verschaffen, da niemand gleich etwas bezahlen wiirde. Wo der kostenlose Bereich
endet und wo der kostenpflichtige Bereich anfangt, sehen die Befragten eher unterschiedlich. Fir manche
reicht ein erster Uberblick tiber die verschiedenen Dienstleistungen bzw. Anzeigen, fir manche sollte ein
kostenloses Probemonat oder eine erste kostenlose Anzeige mdoglich sein. Wiederum andere wiinschen

sich, kostenlos auf Anzeigen reagieren oder eine eigene Anzeigen schalten zu kénnen.
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9.6 Kommunikation

Die Kategorie Kommunikation sammelt Aussagen beziiglich Datenschutz, Kommunikation zwischen
Kunden und Plattform, sowie zwischen den Kunden bei der Geschaftsanbahnung und
Geschaftsabwicklung. Wahrend der Durchflhrung der Interviews hat sich bereits abgezeichnet, dass das
Thema, wie die Kommunikation vor allem zur Geschéaftsanbahnung gehandhabt wird, grof3e Auswirkungen
auf das Geschaftsmodell hat und dieser Punkt Uber Erfolg oder Misserfolg entscheiden kann. Die
Kommunikationskanéle und der Ablauf der Kommunikation missen unbedingt zu den im Geschéaftsmodell

integrierten Geschaftsmodellmustern passen.

Zum Thema Kommunikation wurden die Interviewpartner gefragt, wie und Uber welche Kanale die
Kommunikation mit der Plattform ablaufen soll. Alle Befragten gaben an, Kommunikation Gber E-Mail fir
nicht dringende Dinge zu favorisieren. Fur dringendere Anfragen sollte die Plattform telefonisch erreichbar
sein. Jedoch gaben zwei Personen an, dass die Plattform den Nutzer nur nach Einverstandnis telefonisch
kontaktieren darf. Ein Chatbot auf der Plattform, der Fragen beantwortet und bei Bedarf zu einer echten
und kompetenten Person weiterleitet, wurde auch als winschenswert genannt. Ein Vertreter der
Dienstleister wiinscht sich auch einen neutralen Treffpunkt fir dringende Belange, da dieser vermutet, von
einem Telefonsupport leicht abgewimmelt zu werden. Die Expertin fir Betreuung und Hauskrankenpflege
gab an, dass, um allen Zielgruppen gerecht zu werden, ein Servicecenter mit geregelten Blrozeiten sehr

hilfreich und vertrauensférdernd ware, aber sicher die Kosten fir Personal in die H6he treiben wiirde.

Weiters wurde ein Newsletter vorgeschlagen, Uber den die Plattformnutzer mit Neuigkeiten, Tipps und

anderen Informationen versorgt werden.

Die nachste, sehr kritische Frage lautete, Uber welche Kanéle und in welcher Abfolge sich die potenziellen

Plattformnutzer die Kommunikation zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister wiinschen wiirden.

Dabei sind zwei grundsatzlich verschiedene Antworten zustande gekommen. FiUnf der Befragten
bevorzugen die Kontaktaufnahme per Telefongesprach, da dies am schnellsten, unkompliziertesten und
aktuellsten funktioniert. Sieben der vierzehn Befragten gaben jedoch an, den Kontakt am liebsten schriftlich
per E-Mail aufzunehmen. Davon merkten wiederum flinf Personen zusatzlich an, dass der Mailverkehr tber
die Plattform funktionieren sollte, da so flr das Gegentber die Emailadresse nicht ersichtlich ist. So eine
Online-Postbox mit Weiterleitungsfunktion auf die private Emailadresse erscheint diesen Personen am
sinnvollsten. Weiters wurde von zwei Personen angegeben, dass es unbedingt Auswahlimdglichkeiten

geben sollte, wie man gerne kontaktiert werden mdchte.

Bedenken zeigten die Befragten beziiglich der Kontaktaufnahme per Telefon oder die fiir jeden ersichtliche
Emailadresse, da so das Vorbeiarbeiten an der Plattform geférdert werden kdnnte und die Plattform nicht

nachvollziehen kann, ob es einen Kontakt oder Geschaftsabschluss gibt.

Zum Thema Datenschutz und Privatsphére wurden die vierzehn Interviewpartner auch befragt. Dazu wurde
die Frage gestellt, welche Daten sie bei der Anmeldung der Plattform angeben wirden, sowie, welche
Informationen auf der Plattform fur andere Nutzer ersichtlich sein durfen. Hier wurden teilweise
verschiedene Antworten gegeben. Alle Befragten sind grundsatzlich damit einverstanden, bei der
Anmeldung die Standarddaten wie Namen, Adresse, Emailadresse und Telefonnummer anzugeben. Zwei

der hilfesuchenden Probanden gaben an, dass die Verifizierung durch Hochladen eines
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Ausweisdokumentes fur sie zu weit gehen wirde. Acht der Befragten gaben an, dass das Hochladen eines
Ausweisdokumentes oder die Verifikation mittels Handysignatur vor allem fir Dienstleister sehr wichtig
ware. Des Weiteren wurde vorgeschlagen, dass Dienstleister ein Leumundszeugnis, Informationen und
Nachweis zum Ausbildungsfachbereich, personliche Praferenzen und auch ein Profilbild hochladen sollten.
Jedoch sollte man selbst dartiber entscheiden kénnen, welche Informationen fir andere Nutzer ersichtlich
sind und welche nicht. Die Befragten sind sich dabei einig, dass, je vollstandiger die Informationen des

Nutzers ersichtlich sind, desto vertrauenswurdiger erscheint dieser.

Jene Dame mit einem behinderten Sohn wiinscht sich die Mdglichkeit, auch als Hilfesuchende Angaben
zur Beeintrachtigung der hilfesuchenden Person angeben zu kénnen, diese aber nicht fur alle Nutzer
sichtbar zu machen. Jedoch sollten diese Beeintrachtigungen in den Suchfilter mit eingegeben werden
kénnen.

Die Befragten sind sich einig, dass die genaue Adresse aller Nutzer auf der Plattform hinterlegt sein muss,
jedoch fir andere Nutzer nur die Postleitzahl, der Bezirk oder der ungefdhre Standort ersichtlich ist. Die

genaue Adresse soll erst nach der ersten Kontaktaufnahme selbst weitergegeben werden.

9.7 Marketingkanéle

Unter die Kategorie Marketingkanéle fallen Antworten auf die Fragestellung, wie potenzielle Kunden
wirksam auf die Plattform aufmerksam gemacht werden kdnnten. Mithilfe dieser Aussagen soll erkannt
werden, wie die jeweiligen Zielgruppen moglichst zielgerichtet auf die Vermittiungsplattform gelenkt

werden.

Auf die Frage, wie die Interviewpartner am ehesten auf die Plattform aufmerksam gemacht werden kénnen
und dann die Plattform auch besuchen, wurden viele verschiedene Kandle genannt. Siebenmal kamen
Printmedien zur Sprache, wobei die jeweiligen Printmedien zielgruppengerecht gewahlt werden sollten.
Eine Studentin nannte dabei die Studentenzeitung ,Futter”, da sie bei dieser Zeitung darauf vertraue, dass
dort nur seribse und Uuberprifte Werbungen geschaltet werden. Die Expertin flir Betreuung und
Hauskrankenpflege nannte eine Pflegebeilage, welche halbjahrlich in der ,Kleinen Zeitung“ beigelegt wird.

Auch erachtet sie Gemeindezeitungen und Gemeindeflugblatter als sehr passend fir das altere Publikum.

Sechsmal wurde Mundpropaganda genannt, sowie dass man bei Suchmaschinen im Internet sofort
gefunden wird. Werbung tber Social-Media ist viermal von den Befragten genannt worden. Radiowerbung

und Werbung tber Flugblatter wurden je dreimal als wichtig erachtet.

Als weitere, fur die jeweiligen verschiedenen Zielgruppen relevanten, Marketingkanéle wurde Werbung auf
Bildschirmen in 6ffentlichen Verkehrsmitteln genannt, sowie Marketing Uber diverse zielgruppenrelevante

Einrichtungen, Beratungsstellen, Dienstleister und andere Kooperationspartner.

Die Pflegebranche-Expertin empfahl, auch bei Tragervereinen, wie beispielsweise der Volkshilfe und
ahnlichen oder Pflegedrehscheiben, welche meist von den Gemeinden organisiert werden, vorstellig zu
werden. Diese Einrichtungen missten vom Wert der Vermittlungsplattform fiir deren Kunden tberzeugt
werden, damit sie die Plattform weiter empfehlen oder bei Aussendungen an die Kunden Werbung fur die
Plattform beilegen.
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Der Geschéaftsmodellexperte merkte an, dass das Marketing fir so eine Vermittlungsplattform extrem
wichtig sei, um wirklich in den Képfen der Leute prasent zu sein. Dies funktioniere jedoch nur iber massives
Marketing oder einen starken Medienpartner wie einem regionalen Radiosender mit grof3er Reichweite.
Damit die Reichweite der Plattform gesteigert wird, miisse eine aggressive Marketingstrategie tber
verschiedene Medien durchgefiihrt werden. Erst dann, wenn die Plattform in den Kdpfen der Leute prasent
ist, sowie die Menschen positive Erfahrungen mit der Plattform haben, beginnt auch Mundpropaganda gut

zu wirken.

9.8 Mdogliche Personengruppen bzw. Zielgruppen

Diese letzte Kategorie sammelt Inputs, fir welche mdglichen Personen- bzw. Zielgruppen die geplante
Vermittlungsplattform ndtzlich oder hilfreich sein kdnnte. Diese Erkenntnisse sollen helfen, die jeweiligen

Personengruppen in den Fokus der Plattform zu setzen.

Die meisten Befragten antworteten auf die Frage, fur welche Personen diese Plattform nitzlich sein kdnnte

damit, dass die Plattform eigentlich fast fur jedermann quer durch die Gesellschaft nitzlich sein kénnte.

Speziell zur Erbringung von Dienstleistungen, mit dem Ziel, Uber die Vermittlungsplattform Geld zu
verdienen, wurden folgende Personengruppen genannt: Gewerbetreibende, Studenten, Teilzeitkréafte,
Arbeitssuchende, arbeitende Menschen, die etwas dazu verdienen mdchten, junge Mitter, Migranten,

Personen, die sich sozial engagieren méchten oder Jugendliche, die ihr Taschengeld aufbessern wollen.

Fur die Seite der Hilfesuchenden wurden folgende Personengruppen genannt. Menschen, die beruflich
oder privat sehr eingespannt sind, korperlich oder geistig beeintrachtigte Menschen, beeintrachtigte
Menschen in Wohnheimen, Werkstatten oder Trainingswohnungen, altere Personen, jene Personen, die
Uber wenig handwerkliches Talent verfligen, Fotografen oder Vereine, die gelegentlich Hilfe bei Auf- und
Abbauarbeiten bendtigen, auch Personen, welche gesundheitsbedingt oder aus familiaren Griinden oder

wegen einem Ortswechsel gesellschaftlich wenig verankert sind oder alleinerziehende Mutter und Vater.

Die Betreuungs- und Pflegeexpertin merkte zusatzlich an, dass eine sehr wichtige und gro3e Zielgruppe
der Hilfesuchenden sicherlich die Angehérigen von zu pflegenden und betreuenden Personen ist. Diese
Personengruppe ist sehr oft mit ihren Aufgaben Uberfordert und kénnte gewisse Arbeiten zur eigenen

Entlastung Uber die Vermittlungsplattform an andere Helfer auslagern.

9.9 Madogliche Probleme

Hierunter fallen Aussagen darlber, was die Interviewpartner als mogliche Probleme im Zusammenhang
mit der Plattform bzw. den Ausprdgungen des Geschéftsmodells erachten. Diese Aussagen zeigen aus
Sicht der potenziellen Plattformnutzer und der Experten, welche Probleme in Zusammenhang mit der

Plattform und deren Nutzern beflrchtet werden.

Wie schon im Kapitel 11.1 erwéhnt, furchten sich die meisten Interviewten davor, einem Betrliger oder

Kriminellen Gber die Plattform aufzusitzen, da bei Online-Geschéaftsanbahnung das Gegeniber nicht
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eingeschatzt werden kann. Der Experte fir Geschéaftsmodelle meint dazu, dass Betriigereien teilweise
damit unterbunden werden kdnnen, wenn sich die Nutzer mit einer Kreditkarte, Handysignatur oder
anderen eindeutig auf die Person hinweisenden Dokumenten anmelden. Die Pflicht des Plattformbetreibers

ist es, bei Problemen die Identitat der Plattformnutzer an die Behdrden weiterzugeben.

Die Interviewpartnerin, welche in der Behindertenbetreuung arbeitet, merkte an, dass auf der Plattform ein
Hilfebereich fur rechtliche Fragen vorhanden sein musste, damit Dienstleister prifen kénnen, welche
Dienstleistungen sie rechtlich ausfihren dirfen und welche einer besonderen Ausbildung bedurfen. Viele
Hilfesuchende und Dienstleister wirden ihrer Meinung nach nicht genau wissen, welche Tatigkeiten im

Pflege- und Betreuungsbereich eine spezielle Ausbildung voraussetzen.

9.10Neue Ideen

Unter dieser Kategorie sind Aussagen zu neuen Ideen, Ansatzen oder Elementen fir die
Vermittlungsplattform angefihrt. Diese Aussagen konnen Erweiterungen fur die behandelte
Vermittlungsplattform ergeben oder Dinge, welche man zusétzlich einbinden konnte. Diese Punkte wirken

sich in weiterer Folge auch speziell auf das Wertversprechen bzw. das Feld ,Value Proposition aus.

Eine Interviewpartnerin schlug vor, die Vermittlungsplattform speziell auch in Krankenh&ausern und
Rehakliniken zu bewerben, da die Menschen, die dort entlassen werden, meist mit koérperlichen
Einschrankungen nach Hause geschickt werden und dann sehr wahrscheinlich bei gewissen Téatigkeiten

Hilfe bendtigen wirden.

Um mdoglicher Schwarzarbeit vorzubeugen, schlug einer der Befragten vor, fur die Bezahlung der
Dienstleistungen tber die Plattform auch Dienstleistungsschecks anzubieten, wodurch bei der Abrechnung
womdglich nétige Abgaben fiir eine Unfallversicherung abgezogen werden kdnnten. Dieses System sei -
zumindest in der Steiermark - flr Haushaltshilfen bekannt und ermdéglicht es, den Dienstleister nicht

anmelden zu missen.

Eine Idee fur eine Angebotserweiterung fur die Vermittlungsplattform kam von einem Befragten, der meinte,
dass er neben den Ublichen Dienstleistungen auch fir Ratschlage in fur ihn unbekannten Fachbereichen
etwas bezahlen wurde. Er wére bereit, fur Entscheidungshilfen oder Tipps, die zur L6sung eines Problems
fuhren, zwischen drei und funf Euro zu bezahlen. Laut seiner Meinung winscht er sich nach Fachbereichen

sortierte Telefonnummern, wo kompetenter Rat fiir ein Problem zu erhalten ist.

Ein anderer Interviewpartner machte den Vorschlag, dass man bei der Anzeige angeben kénnte, ob die flr
die Dienstleistung noétigen Arbeitsmittel vorhanden sind oder vom Dienstleister mitgebracht werden
missen. Er kénnte sich vorstellen, dass man tber die Plattform auch Arbeitsmittel, wie beispielsweise eine

Schlagbohrmaschine, gegen Gebiihr von jemand anderem ausborgen kénnte.

Der gleiche Interviewpartner schlug auch vor, einen Emergency-Support fir sofort zu erledigende
Dienstleistungen anzubieten, bei dem die Plattform selbst einen passenden Dienstleister anheuert, wobei

diese Soforthilfe extra zu bezahlen und mit hoheren Kosten verbunden sein kdnnte.
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Eine Interviewte machte den Vorschlag, auf der Plattform im Profil der Nutzer einen Terminkalender zu
integrieren, damit Termine schon vorab ausgesucht werden kdénnen und sich die Kommunikation
vereinfacht und verschnellert.

Eine weitere Idee kam von einer Befragten beziiglich schneller und sicherer Kommunikation. Sie meinte,
dass ein System winschenswert ware, womit die Plattformnutzer Uber die Plattform miteinander
telefonieren koénnten, ohne dass den Nutzern die Telefonnummer des anderen bekannt ist. Der
Geschéaftsmodellexperte merkte an, dass fir eine derartige schnelle und anonyme Kommunikation eine
App besser geeignet ware als eine Internetseite bzw. mobile Website. So eine App wirde noch weitere

Vorteile bringen, jedoch aber auch viel aufwandiger und kostenintensiver umzusetzen sein.

In diesem Kapitel hat sich gezeigt, dass die Meinungen in gewissen Punkten stark unterschiedlich sind und
sich teilweise widersprechen. Jedoch ist erkennbar, dass sich fast alle Befragten bei manchen Themen
einig sind.

Im nachfolgenden Kapitel werden die Auswirkungen der in diesem Kapitel ausgewerteten Aussagen aus
den Interviews auf das Geschaftsmodell untersucht.
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10 AUSWIRKUNGEN DER INTERVIEWS AUF DAS
GESCHAFTSMODELL

Aufbauend auf den Auswertungen der Interviews, welche im Kapitel 9 genau erlautert wurden, werden nun
in diesem Kapitel die Auswirkungen dieser Erkenntnisse auf das Geschéaftsmodellframework, welches als
Ergebnis des theoretischen Teils dieser Masterarbeit aus der Literaturrecherche entstanden ist,
beschrieben. Die Vorgangsweise hierbei lehnt sich an die Vorgehensweise im Kapitel 9 an, in dem die
Auswertung der Interviews durchgefiihrt wurde, welche sich wiederum an der Logik des Interviewleitfadens

angelehnt hat.

Die Auswertung der Interviews wird hier einen Schritt weiter verdichtet, da Aussagen, welche keine
Auswirkungen auf das Geschéaftsmodell haben, weggelassen werden, um den Rahmen dieser Masterarbeit
nicht zu sprengen. Die fur das Geschéaftsmodell wesentlichen Aussagen werden mit dem Geschéftsmodell

in Verbindung gesetzt und deren Auswirkungen auf dieses beschrieben.

Nutzenversprechen

In die Kategorie Nutzenversprechen fallen die Aussagen bzw. Erkenntnisse, welche das Feld ,Value

Proposition“ des Business Model Canvas betreffen.

Als Vorteil oder Nutzen der Plattform gaben zwdélf von vierzehn Befragten an, dass sie Uber eine Plattform
komfortabel Zugang zu einem grofen Markt erhalten. Sechs Befragte gaben an, dass sie wegen des
groRen Angebotes den Vergleich zwischen gleichen oder verschiedenen Giitern oder Anbietern sehr

schatzen wiirden und dieser Vergleich bzw. diese Ubersicht ein groRer Vorteil einer Onlineplattform sei.

Laut Aussagen der Interviewpartner ist vor allem eine Plattform, welche bei einem breiten Publikum
bekannt ist, ein Bezugspunkt fur viele Dinge, welche man kaufen oder verkaufen mochte. Daraus lasst sich
fur das Geschéaftsmodell schlieen, dass die Plattform erst einen groRen Nutzen fir die Plattformnutzer
erhalt, wenn viele Nutzer auf der Plattform aktiv sind und daher ein grol3es Angebot sowie eine grolie
Nachfrage vorhanden sind. Erst dadurch bildet sich ein groRer Markt. Dies ist vor allem beim Markteintritt
der Plattform als kritischer Punkt im Auge zu behalten und es ist darauf zu achten, dass zu Beginn so

schnell als méglich viele Anzeigen und Angebote auf der Plattform vorhanden sind.

Als kritisch sehen die Interviewten bei Vermittlungsplattformen, dass sie das Gegeniiber nicht kennen bzw.
man nicht sicher sein kann, wer die Gegenseite ist und ob derjenige ehrlich und verlasslich ist. Dabei gaben
vier der vierzehn Befragten an, dass sie teilweise Angst haben, dass das Gegeniber unehrlich ist, das
Produkt nicht liefert bzw. bezahlt oder das Produkt nicht der Beschreibung entspricht. Aus dieser Aussage
lasst sich schlieRen, dass das Vertrauen der Nutzer in die Plattform gesteigert werden kann, wenn die
Plattformteilnehmer unehrliche Nutzer oder Probleme mit Nutzern bei einer Schlichtungsstelle melden

koénnen und diese Moglichkeit auch gut kommuniziert wird.

Als weiteren negativen Punkt bei Onlineplattformen gab in etwa ein Drittel der Befragten an, dass zu viel
Werbung, welche vom eigentlichen Zweck der Plattform ablenkt, stérend ist und die Plattform unserids
erscheinen lasst. Ganz speziell als negativ und stérend erachtet wird Werbung, welche der User aktiv

schlieRen muss. Da der Experte fur Geschaftsmodelle anmerkte, dass aus seiner Erfahrung Nutzer speziell
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auf Werbung, die sich aus den Cookies ergibt, allergisch reagieren, sollte auf diese Art der Werbung
verzichtet werden. In Hinblick auf die Empfindlichkeit der Nutzer beziiglich Werbung muss beim
Geschaftsmodell darauf geachtet werden, dieses nicht mit zu viel oder mit unangenehmer Werbung zu
verkniipfen. In weiterer Folge bedeutet das fir das Geschéftsmodell, dass Einnahmen durch

Werbeeinschaltungen mdoglich sind, doch dies nicht die Haupteinnahmequelle sein sollte.

Als weitere Punkte, welche einen Mehrwert fiir die Befragten liefern, wurde genannt, dass die Plattform
Ubersichtlich, leicht versténdlich und die Bedienung niederschwellig moglich sein muss, sowie dass die
Suche gute Filtermdglichkeiten und eine gut funktionierende Standortfunktion beinhalten muss. Dies
bedeutet fur das Geschéaftsmodell, dass auf die Qualitét und die Usability Wert gelegt werden muss, um
diese Punkte als Mehrwert fiir die Nutzer bereitzustellen. Um auch der Zielgruppe der élteren und
sehbehinderten Menschen eine Méglichkeit zu bieten, die Plattform zu nutzen, wurde eine Sprachfiihrung
vorgeschlagen. Dies wirde fur das Geschaftsmodell bedeuten, dass der Programmieraufwand steigt,

jedoch dadurch eine groRRere Zielgruppe erreicht werden kann.

Als weiteres Wertversprechen mussen die Anzeigen der Plattform qualitativ hochwertig sein. Dies bedeutet
fur das Geschéaftsmodell, dass Mitarbeiter die Anzeigen aktuell halten mussen. Weiters wurde gewtnscht,
dass es eine Mdoglichkeit gibt, gewisse Dienstleister zu zertifizieren. Dies bedeutet jedoch einen personellen

Mehraufwand, um diese Zertifizierungen zu managen.
Geschaftsmodellmuster

Aus den Aussagen, welche primar das Thema Geschéaftsmodellmuster betreffen, ging hervor, dass
dreizehn der vierzehn Befragten ein ,Freemium“ Geschaftsmodellmuster als sehr wiinschenswert
erachten, da sie hier selbst entscheiden kdnnen, welche Version sie bevorzugen. Der Vorteil von diesem
Muster ist auch, dass die neuen Nutzer sich kostenlos mit der Plattform vertraut machen und sich von deren
Nutzen Uberzeugen kdnnen, bevor Kosten auf sie zukommen. Der Experte fur Geschaftsmodelle merkte
an, dass er nichts davon halten wirde, dass die Plattform nichts von der Vermittlung von Dienstleistungen
hat. Aus diesem Grund muss fur dieses Geschaftsmodellmuster eine Einnahmequelle fir die kostenlose

Version gefunden werden.

Bei der Einschatzung des Musters ,From Push-to-Pull* sind sich die Interviewpartner sehr uneinig. Sechs
der Befragten finden dieses gut, drei Befragte, welche der Gruppe der Dienstleister zuzurechnen sind,
finden das Muster problematisch, da dies den ohnehin schon meist geringen Stundenlohn der Dienstleister
schmélern wirde. Dieses Muster wirde von den Dienstleistern aber akzeptiert, wenn ein hoéherer
Stundenlohn garantiert werden kdnnte, der die Kosten fur die Plattformnutzung ausgleicht. Dieses Muster
wirde dadurch viele Hilfesuchende anlocken, da die Nutzung der Plattform fiir sie kostenlos wére. Jedoch
wirden einige Dienstleister wahrscheinlich versuchen, den Kontakt zu den Hilfesuchenden uber die
Plattform zu bekommen, den Geschéftsabschluss aber moglichst ohne die Plattform zu erreichen, um keine

Provision bezahlen zu miissen.

Dem Muster ,Hidden Revenues® stehen alle vierzehn Interviewpartner positiv gegentber, solange die
Werbung ein gewisses Malf3 nicht Ubersteigt oder die Art der Werbung nicht stérend wirkt. Dieses Muster

ware somit eine gute Einnahmequelle fur die Plattform.

86



Auswirkungen der Interviews auf das Geschaftsmodell

Das Geschaftsmodellmuster ,Leverage Custom Data® wird von neun Interviewpartnern als eher
unangenehm und von drei Befragten sogar als sehr vertrauenszerstérend bezeichnet. Vier der Befragten
finden es okay, solange sich alles im gesetzlichen Rahmen bewegt und die Daten nicht auf den Nutzer
zurlickverfolgt werden kdénnen. Der Geschaftsmodellexperte meinte dazu, dass sich diese Variante der
Monetarisierung erst fir eine Plattform mit sehr gro3en Nutzerzahlen rechnen wirde. Dieses
Geschéaftsmodellmuster kénnte sich somit vor allem am Anfang kritisch auf das Geschéaftsmodell der
Vermittlungsplattform auswirken. Auf3erdem benétigt dieses Muster Ressourcen, um die gesammelten
Daten sinnvoll aufbereiten zu kdnnen. Dies wurde schon im Kapitel 3.2.3 im Theorieteil dieser Masterarbeit

angesprochen.

Bei der Einschatzung des Musters ,Pay-per-Use” sind sich die Interviewten uneinig. Die Halfte der
Befragten steht dem Muster positiv gegeniber, da dadurch nur Kosten anfallen, wenn ein
Geschaftsabschluss zustande kommt. Die andere Hélfte zeigt sich skeptisch, da sich eine Provision negativ
auf den Stundenlohn der Dienstleister auswirkt und somit den Umstand fordert, dass die Nutzer an der
Plattform vorbei arbeiten wirden. Der Geschéaftsmodellexperte meinte, dieses Muster kdnnte fir die
Plattform gute Einnahmequellen bieten, aber es sei nicht einfach umzusetzen. Die Umsetzung dieses
Geschaftsmodellmusters wiirde somit einen grof3en Aufwand und Ressourcen flr die Plattform bzw. fur die

Programmierung dieser bedeuten.

Das Muster ,Subscription” wird grundsatzlich als einfach und komfortabel bezeichnet. Jedoch scheidet ein
Abonnement, ohne die Plattform zu kennen, fur alle Befragten aus. Weiters wird bei Abonnements der
Aufwand beim Kindigen und eine Kundigungsfrist bzw. Vertragsbindung als abschreckend
wahrgenommen. Daher nennen die Befragten den Wunsch, keine Vertragsbindung und eine einfache
Kindbarkeit zu gewdhrleisten. Dieses Muster kann sich somit nur positiv auf das Geschéftsmodell
auswirken, wenn die Nutzer die Plattform vorerst testen und sich von deren Nutzen Uberzeugen kdnnen,

sowie weiters keine Kundigungsfrist und eine einfache Kindigung sichergestellt sind.

Beim Muster ,Basis-Data-Sales” antworteten die Interviewten identisch wie beim Muster ,Leverage Costom
Data“. Das Muster wirkt sich somit auf das Vertrauen der Plattformnutzer negativ aus, benétigt jedoch
keinen speziellen Algorithmus zum sinnvollen Aufbereiten der Daten und daher geringere Ressourcen als

das Muster ,Leverage Costom Data®“.

Beim letzten abgefragten Geschaftsmodellmuster ,Affiliation“ bezeichneten alle Befragten dieses Muster
als ,okay“ und nicht stérend. Jedoch sei auch dabei darauf zu achten, dass die Werbung in einem
vertretbaren MalRe zu halten sei. Mehrere nannten dieses Muster als interessant oder sogar hilfreich,
solange die angezeigten Produkte mit der Suche in Verbindung stehen. Der Geschéaftsmodellexperte
merkte jedoch an, dass der Nutzen fir den monetéren Erfolg fur die Plattform bei diesem Muster auch von
der Qualitat der angezeigten Produkte abhangt, sowie der Anzahl der Nutzer, welche auf das Produkt
klicken oder dieses kaufen. Daher kann nur Uber die Menge wirklich Geld verdient werden. Die
Auswirkungen dieses Musters auf das Geschéaftsmodell sind somit als neutral bis positiv zu bezeichnen.
Es werden jedoch auch dafiir Ressourcen benétigt, welche mit Kosten verbunden sind. Eine positive
Auswirkung auf das Geschéftsmodell kann also erst erfolgen, wenn die Einnahmen die Kosten fir die

dadurch benétigten Ressourcen ubersteigen.
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Auf die Frage, welches Geschaftsmodellmuster oder welche Kombination an Geschéaftsmodellmustern der
Favorit der Interviewten ware, wurde ,Pay-per-Use“ zweimal favorisiert. Dreimal wurde ,Subscription®
genannt, aber in Verbindung mit einem gratis Probemonat, um sich vom Nutzen der Plattform Uberzeugen
zu koénnen. Einmal fiel die Wahl auf ,Affiliation“ in Kombination mit ,Hidden Revenues® und einmal auf
.Freemium®, wobei nur die Dienstleisterseite kostenpflichtig sein sollte. Diese Aussagen zu den
verschiedenen favorisierten Mustern zeigen, dass das Geschaftsmodell mdglichst verschiedene Versionen
von Musterkombinationen beinhalten sollte, damit die Nutzer ihr favorisiertes Geschéaftsmodellmuster
verwenden kdnnen. Jedoch zeigt die Vielfalt dieser Préferenzen, dass man es nicht jedem Nutzer Recht

machen kann und somit auch nicht jeden potenziellen Nutzer als Kunden gewinnen kann.
Bezahlung

In Hinblick auf die Bezahlung wurden die Interviewpartner gefragt, was sie als eine angemessene
Vergutungshohe fir die Nutzung der Plattform sehen wirden. Je nachdem, ob die Interviewten ein
Abonnement oder eine Provision bevorzugen, spannte sich der Betrag fiir ein Abonnement von 5€ bis hin
zu 100€ pro Monat, wobei der Schwerpunkt der Aussagen bei 10€ pro Monat liegt. Fir ein
provisionsbasiertes Vergutungssystem wurden Werte von 50 Cent bis 1€ pro Geschéaftsabschluss genannt,
sowie ein prozentualer Anteil der Auftragssumme von 3-10%. Drei der Befragten gaben an, dass sich die
Hoéhe der Provision oder ein méglicher Mitgliedsbeitrag an dem zu erwartenden Verdienst orientieren sollte.
Hierbei kam auch der Vorschlag, dass beispielsweise gewerbliche Anbieter mehr bezahlen miissten. Zu
hohe Kosten fir die Plattformnutzung wiirden den Umstand verstarken, dass die Nutzer an der Plattform
vorbei arbeiten, was sich negativ auf das Geschaftsmodell auswirken wirde. Daher sollten hier méglichst
geringe Nutzungsgebtiihren angestrebt werden, um dafir mehr Nutzer anzuziehen, was wiederum den
Netzwerkeffekt und damit den Mehrwert der Plattform steigern wiirde.

Auf die Frage, Uber welches Zahlungsmedium die Nutzer die Nutzungsgebuhren an die Plattform am
liebsten bezahlen moéchten, wurden fast alle gangigen Bezahlungssysteme genannt. Finf der Befragten
wirden Bankeinzug favorisieren, unter der Bedingung von monatlicher Kindbarkeit, sowie einer
nachvollziehbaren Kostenaufstellung und einer jederzeit abrufbaren Ubersicht tiber die bezahlten Betrage.
Drei Personen bevorzugen eine Bezahlung per PayPal, zwei Kreditkarte. Weiters wurden eine
Sofortiberweisungsmaoglichkeit, Bezahlung auf Rechnung und Apple-Pay als bevorzugte Zahlungsarten
genannt. Mehrere Interviewpartner gaben an, dass mdoglichst viele verschiedene Bezahlungsmadglichkeiten
angeboten werden sollten und eine sichere Bezahlung bzw. Transaktion gewdhrleistet sein muss. Der
Umstand, dass so viele verschiedene Zahlungssysteme gewiinscht werden, wirkt sich mit hohen Kosten
auf das Geschaftsmodell aus. Die Installation eines Bezahlsystems auf der Plattform verursacht einmalige
sowie laufende Ausgaben fur Miete bzw. Provision der Zahlungsdienstleister. Dies schmélert den Gewinn

der Plattform.

Bei der Frage, wie die Bezahlung der Dienstleistung zwischen den Nutzern erfolgen soll, wurde siebenmal
Barzahlung favorisiert, finfmal eine Bezahlung in digitaler Form Uber die Plattform, sowie zweimal
Erlagschein bzw. Uberweisung. Bei einer Bezahlung liber die Plattform wurde PayPal als geeigneter
Zahlungsdienstleister genannt, da dies mit einem Kauferschutz einhergehen kdnnte und PayPal hierbei bei
Problemen den Betrag =zurlckerstatten wirde. Barzahlung ware fir das Geschaftsmodell der

Vermittlungsplattform nur dahingehend mdglich, wenn die Nutzer einen monatlichen Betrag fir die Nutzung
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der Plattform bezahlen (Abonnement) oder fir jeden Geschéaftsabschluss am Monatsende (Pay-per-Use)
einen Betrag an die Plattform Uberweisen. Die zweite Version ware aber nur schwer Uberprufbar.
Bezahlung per PayPal in Kombination mit dem Kauferschutz hatte den Vorteil, dass die Hilfesuchenden
bei Problemen ihr Geld vom Zahlungsdienstleister zurtickerstattet bekommen und so sehr wahrscheinlich
mehr Vertrauen zur Plattform haben wirden. Bezahlung per PayPal inklusive Kauferschutz kostet
allerdings fur den Ké&ufer bzw. Hilfesuchenden einen Provisionsbetrag von circa 5% pro Bezahlung. Die
Einbindung eines PayPal-Bezahlungssystems auf der Plattform wirde jedoch Kosten fir die Plattform
verursachen. Die Bezahlform fur die Dienstleistungen zwischen den Nutzern muss unbedingt mit dem

Geschéaftsmodellmuster bzw. den Einnahmequellen der Plattform harmonieren.

Auf die Frage, was die Interviewten von einem Guthabensystem halten, bei welchem die Bezahlung der
Plattformnutzung sowie der Dienstleistung Uber dieses Guthabensystem der Plattform abgewickelt wird,
gaben elf der Befragten an, so ein System sehr zu begriif3en, solange die Plattform vertrauenswirdig ist
und das Guthaben jederzeit und unkompliziert ausbezahlt werden konnte. Zwei der Befragten lehnen
dieses System mit dem Grund ab, dass sie auf der Plattform kein Geld bunkern mdchten. Der
Geschéaftsmodellexperte befurwortet so ein tUber die Plattform laufendes Bezahlsystem in Kombination mit
einem Bewertungssystem sehr, da dies die Rate der dauerhaften Nutzer steigern und die Plattform so
einfacher zu ihrem Geld kommen wirde. Damit dieses Bezahlsystem der Schnelllebigkeit der Gesellschaft
gerecht werden kann, sollte dies aber Gber eine App und nicht nur Uber eine Website funktionieren. Aus
diesem Grund hat solch ein Bezahlsystem eine sehr groRe Auswirkung auf das Geschaftsmodell. Die
Geschwindigkeit, in der die Bezahlung vorgenommen werden kann, steigt stark an und die Plattform kann
dabei automatisch und unkompliziert eine Provision fir die Vermittlung einbehalten. Jedoch steigen der
Aufwand und die benétigten Ressourcen dadurch enorm.

Gewerbliche Dienstleister

Aus den Fragen beziglich gewerblicher Dienstleister auf der Plattform hat sich ergeben, dass alle
Interviewpartner nur Vorteile sehen, wenn Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister vermittelt
wuirden. Dies steigert die Seriositat der Plattform und bringt den Vorteil, fur kritische Dienstleistungen
professionelle Dienstleister engagieren zu kdénnen. Das Miteinbeziehen von gewerblichen Dienstleistern
hat somit einige Vorteile flr das Geschaftsmodell, da man dadurch das Ansehen der Plattform steigert,
auch kritische Dienstleistungen vermitteln kann und gewerbliche Dienstleister eher dazu bereit sind, fur
den zusatzlichen Touchpoint mit Kunden Geld zu bezahlen. Jedoch miissen gewerbliche Dienstleister

meist gezielt angeworben werden, was einen gewissen Mehraufwand fur die Plattform bedeutet.
Zusatzleistungen der Plattform

Bezilglich mdglicher kostenpflichtiger Zusatzleistungen der Plattform wurden verschiedene Wiinsche
gedulert. Sechs der Befragten winschen sich einen kompetenten, gut Deutsch sprechenden
Telefonsupport, welcher bei dringenden Problemen mdoglichst sofort eine Auskunft erteilen oder ein
Problem 16sen kénnte. Dies wurde fur die Plattform Extrakosten in Form von Personalaufwand bedeuten,
konnte aber auch eine getrennt zu bezahlende und damit zusatzliche Einnahmequelle darstellen. Weiters
wurde ein kostenpflichtiger Rechts- und Betrugsschutz, sowie das Bereitstellen eines Ersatzdienstleisters,

welcher von der Plattform organisiert wird, als winschenswert genannt. Auch das wirde &hnlich dem
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Telefonsupport Aufwand und Kosten erzeugen, aber in spaterer Folge auch Einnahmen generieren

kdnnen.

Hilfe bei der Preisorientierung, beim Erstellen von Anzeigen, sowie besonderes Hervorheben von
dringenden Anzeigen, wurden auch als winschenswerte Zusatzextras genannt. Weiters wurde ein
Newsletter als attraktiv empfunden, wo dem Nutzer passende Vorschlage fir Dienstleistungen zugesandt
werden. All diese Extras wirden die Wertigkeit des Geschaftsmodells heben, aber auch héheren Aufwand

fir die Plattformbetreiber bedeuten.
Kommunikation

Zum Thema Kommunikation wurden die Interviewpartner gefragt, iber welche Kanéle die Kommunikation
mit der Plattform ablaufen soll. Alle Befragten gaben an, Kommunikation tber E-Mail fir nicht dringende
Dinge zu favorisieren. Fir dringendere Anfragen sollte die Plattform jedoch telefonisch erreichbar sein. Ein
Chatbot auf der Plattform, welcher die Fragen beantwortet und bei Bedarf zu einer ,echten® und
kompetenten Person weiterleitet, wurde auch als winschenswert genannt. Ein Vertreter der Dienstleister
winscht sich einen neutralen Treffpunkt fUr dringende Belange. Die Expertin fir Betreuung und
Hauskrankenpflege gab an, dass, um allen Zielgruppen gerecht zu werden, ein Servicecenter mit
geregelten Burozeiten hilfreich und vertrauensférdernd wéare. Da Kommunikation per E-Mail als mittlerweile
Standard angesehen wird, werden hierbei keine besonderen Auswirkungen auf das Geschéftsmodell
gesehen. Ein Chatbot wirde das Personal, wie beispielsweise den Telefonsupport, entlasten, jedoch
finanziellen Aufwand bedeuten.

Auf die Frage, Uber welche Kanédle und in welcher Abfolge sich die potenziellen Plattformnutzer die
Kommunikation zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister wiinschen, sind zwei grundsatzlich
verschiedene Varianten genannt worden. Funf der Befragten bevorzugen die Kontaktaufnahme per
Telefongespréach, sieben der vierzehn Befragten gaben jedoch an, den Kontakt am liebsten schriftlich per
E-Mail aufzunehmen. Davon gaben wiederum fiinf Personen zusatzlich an, dass der Emailverkehr Uber die
Plattform funktionieren soll, da so dem Gegenlber die Emailadresse nicht bekanntgegeben wird. So eine
Online-Postbox mit Weiterleitungsfunktion auf die private Emailadresse erscheint fir das Geschaftsmodell
sinnvoll, da die Kontaktaufnahme so Uber die Plattform erfolgt und damit nicht so einfach an der Plattform
vorbei gearbeitet werden kann. Weiters wurde von zwei Personen angegeben, dass es unbedingt
Auswahlméglichkeiten geben sollte, wie man gerne kontaktiert werden mdchte. In Hinblick auf die
Auswirkungen auf das Geschaftsmodell stellt eine Online-Postbox mit automatischer Weiterleitung einen
technischen Aufwand dar, welcher mit Kosten verbunden ist. Den Kunden bringt dies aber den Mehrwert
der Anonymitét, sowie fiir die Plattform den Vorteil, dass diese die Kommunikation der Kunden in der Hand

hat und dadurch ein ,Pay-per-Use“-Geschéaftsmodell ermdglichen wirde.

Zum Thema Datenschutz wurden die vierzehn Interviewpartner gefragt, welche Daten sie bei der
Anmeldung bzw. Registrierung auf der Plattform angeben wirden, sowie welche Informationen auf der
Plattform fir andere Nutzer ersichtlich sein durfen. Zwei der Hilfesuchenden gaben an, dass die
Verifizierung durch Hochladen eines Ausweisdokumentes fur sie zu weit gehen wirde. Acht der Befragten
gaben an, dass das Hochladen eines Ausweisdokumentes oder die Verifikation mittels Handysignatur vor
allem fir Dienstleister sehr wichtig ware. Des Weiteren wurde vorgeschlagen, dass Dienstleister auch ein

Leumundszeugnis, Informationen und Nachweis zum Ausbildungsfachbereich und ein Profilbild hochladen
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sollten. Die Nutzer mdchten dabei selbst entscheiden, welche Informationen fur andere Nutzer ersichtlich
sind. Fir das Geschaftsmodell bedeutet dies, dass durch mehr Informationen Gber die Nutzer die Plattform
sicherer und vertrauenswirdiger wird, jedoch der Aufwand fiir die Kontrolle dieser Daten und der
Programmieraufwand damit steigen. Auch muss die Plattform sicherheitstechnisch gewahrleisten, dass

personenbezogene Daten auf der Plattform sicher sind.
Marketingkanale

Bezuglich bevorzugter Marketingkanéle wurden die Interviewten gefragt, Uber welche Kanéle sie auf die

Plattform am ehesten aufmerksam gemacht werden wirden.

Siebenmal wurden Printmedien genannt, wobei die jeweiligen Printmedien laut Aussagen unbedingt
zielgruppengerecht gewahlt werden sollten. Empfohlen wurde fir die Zielgruppe der Studenten die Zeitung
LFutter, die unter studierenden jungen Erwachsenen groRes Vertrauen und Ansehen genief3t. Fur die
Zielgruppe der alteren oder pflegebedirftigen Personen wurden eine Pflegebeilage, Gemeindezeitungen
und Gemeindeflugblatter genannt. Diese sehr speziellen Nischenmedien erreichen ohne grofRe
Streuverluste diese speziellen Zielgruppen. Durch &hnliche Medien dieser Kategorie kénnten die

passenden Zielgruppen mit vergleichbar geringen Kosten zielgerichtet erreicht werden.

Die Befragten gaben an, dass es sehr wichtig sei, die Plattform leicht im Internet zu finden, da viele
Menschen tber Suchmaschinen nach Hilfe suchen. Aus dieser Aussage kann fur das Geschéaftsmodell
geschlossen werden, dass es auf3erordentlich wichtig ist, bei Suchmaschinen priméar gelistet zu sein, um

Uber diesen Weg viel Zulauf zur Plattform zu bekommen.

Die Pflegebranche-Expertin empfahl, auch bei Tragervereinen, wie beispielsweise der Volkshilfe,
Beratungsstellen oder Pflegedrehscheiben der Gemeinden, vorstellig zu werden, um mit diesen zu
kooperieren und deren Netzwerk zu erweitern bzw. zu nutzen. Dieser Weg der Kunden-Akquise wird fur
das Geschéaftsmodell als positive und kostenglinstige Mdglichkeit gesehen, welche jedoch nicht ohne

personliches Engagement maglich ist.

Der Geschéaftsmodellexperte betonte, dass Marketing fir so eine Vermittlungsplattform auf3erordentlich
wichtig sei, um in den Kopfen der Leute prasent zu sein. Massives Marketing oder ein starker
Medienpartner, wie beispielsweise ein regionaler Radiosender mit grof3er Reichweite, sei daftir nétig. Eine
derartig aggressive Marketingstrategie wirkt sich jedoch wegen der hohen Kosten auf den finanziellen
Aufwand des Geschéftsmodells aus.

Mogliche Personengruppen bzw. Zielgruppen

Auf die Frage, welche Personengruppen als passende Zielgruppe fir die Vermittlungsplattform erscheinen,
wurde von den meisten Befragten geantwortet, dass grundsatzlich jedermann quer durch die Gesellschaft
einen Nutzen von der Plattform haben kdnnte. Diese Aussage zeigt, dass das Geschaftsmodell nicht nur
auf wenige, gut eingrenzbare Zielgruppen zugeschnitten werden kann. Somit sollte das Geschéaftsmodell
so ausgeformt sein, dass es mdoglichst wenige Zielgruppen durch Nutzungsbarrieren ausschliel3t und vielen
Menschen den Zugang zur Plattform ermdglicht. Daher muss die Plattform niederschwellig und sicher

bedienbar sein, worauf bei jedem Geschaftsmodellbaustein geachtet werden muss.
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Mdégliche Probleme

Auf die Frage, was die Interviewpartner als mogliche Probleme im Zusammenhang mit der Plattform bzw.
den Auspragungen des Geschaftsmodells erachten, zeigte sich die Besorgnis, einem Betriiger oder
Kriminellen aufzusitzen. Der Experte fir Geschaftsmodelle meinte dazu, dass Betriigereien teilweise damit
vermieden werden, wenn sich die Nutzer mit Kreditkarte, Handysignatur oder anderen, eindeutig auf die
Person hinweisenden Dokumenten anmelden. Aul3erdem ist es die Pflicht des Plattformbetreibers, bei
Problemen die Identitdt der Plattformnutzer an die Behorden weiterzugeben. Diese Einforderung und
Speicherung der personenbezogenen Daten stellen einen Aufwand fir die Plattform dar. Hierbei missen
im Geschéaftsmodell die ndtigen technischen und personellen Ressourcen bereitgestellt werden, was einen

finanziellen Aufwand bedeutet.

Eine Interviewpartnerin, welche in der Behindertenbetreuung arbeitet, merkte an, dass auf der Plattform
ein Hilfebereich fur rechtliche Fragen vorhanden sein misste, damit Dienstleister prifen kénnen, welche
Dienstleistungen sie rechtlich ausfiihren dirfen oder welche eine besondere Ausbildung voraussetzen.
Diese Hilfestellung muss von der Plattform in irgendeiner Form gegeben sein, um rechtlich nicht belangbar
fur Probleme in diesem Zusammenhang zu sein. Je nachdem, ob dies in den allgemeinen
Geschaftsbedingungen bei der Registrierung akzeptiert werden muss oder eine Auskunftsstelle fiir diese
Anfragen bereitgestellt wird, stellt dieses Thema einen gewissen Aufwand dar. Weiters wirkt es sich auf
das Geschaftsmodell aus, dass eine unqualifizierte Person keine kritischen Dienstleistungen durchfiihren
darf. Dies Uber die Plattform sicherzustellen, wirde das Vertrauen der Nutzer und die Seriositéat der

Plattform steigern.
Neue Ideen

Aus den Interviews sind weiters Aussagen entstanden, welche mdoglicherweise zu nutzlichen neuen

Ansétzen oder Ideen fur die Vermittlungsplattform fuhren kénnten.

Um moglicher Schwarzarbeit vorzubeugen, schlug einer der Interviewten vor, fiir die Bezahlung der
Dienstleistungen tber die Plattform auch Dienstleistungsschecks anzubieten, wodurch bei der Abrechnung
womoglich fallige Abgaben fir eine Unfallversicherung abgezogen werden kénnten. Diese, eventuell auch
in digitaler Form mdoglichen, Dienstleistungsschecks wirden fur die Vermittlungsplattform einen
zusatzlichen Aufwand darstellen, kénnten in Zukunft aber fir das Geschaftsmodell wichtig sein, wenn der
Gesetzgeber plotzlich vorschreibt, dass die Uber die Plattform vermittelten Dienstleistungen angemeldet

werden missen.

Eine Idee fir eine Angebotserweiterung fir die Vermittlungsplattform kam von einem Befragten, der meinte,
dass er neben den ublichen Dienstleistungen auch fur Ratschléage fur ihn unbekannte Fachbereiche etwas
bezahlen wiirde. Fur solch professionelle Entscheidungshilfen oder Tipps, die zur Lésung eines Problems
fuhren, wéare er bereit zwischen drei und finf Euro zu bezahlen. Eine Angebotserweiterung von den bisher
behandelten Dienstleistungen auf solche ortsungebundenen Dienstleistungen konnte fir das

Geschaftsmodell einen zuséatzlichen Mehrwert generieren und wére ohne grofRen Aufwand umzusetzen.

Ein Interviewpartner machte den Vorschlag, dass man bei der Anzeige angeben kdnnte, ob die fur die
Dienstleistung nétigen Arbeitsmittel vorhanden sind oder vom Dienstleister mitgebracht werden missen.

Als Erweiterung konnte er sich vorstellen, tber die Plattform Arbeitsmittel, wie beispielsweise eine
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Schlagbohrmaschine, kurzfristig gegen eine Gebuhr zu verleihen oder auszuborgen. Auch diese Idee
kénnte eine zuklnftige Erweiterung fur das Geschéaftsmodell der Plattform darstellen. Das sinnvolle
Integrieren einer Verleihplattform bedeutet einen erhéhten Programmieraufwand und wirde die Plattform
womdglich komplexer machen. Eine einfache Integration der Verleihoption bei Dienstleistungen, welche
spezielle Arbeitsmittel benétigen, ware momentan sehr wahrscheinlich ein Alleinstellungsmerkmal der
Vermittlungsplattform und kdnnte so auch Dienstleistungen erméglichen, wo weder der Hilfesuchende noch
der Dienstleister Uber die notigen Arbeitsmittel verfugt. Durch diese Verleihoption kdnnte auch eine

zusétzliche Einnahmequelle fur die Plattform entstehen.

Derselbe Interviewpartner schlug weiters vor, einen Emergency-Support fur sofort zu erledigende
Dienstleistungen anzubieten. Dabei konnte die Plattform selbst einen passenden Dienstleister anheuern,
wobei diese Soforthilfe extra zu bezahlen und mit héheren Kosten verbunden sein misste. Dieser
Emergency-Support wilrde dem Umstand entsprechen, dass Notfalldienste kostenintensiver sind. So
konnte die Plattform zusatzliche Einnahmen generieren, was den dafir nétigen Personalmehraufwand

gegenibergestellt werden muss.

Ein weiterer interessanter Vorschlag war, auf der Plattform einen Terminkalender zu integrieren, damit
Termine schon vorab angefragt werden kénnen, sich dadurch die Kommunikation vereinfacht und der
Koordinationsaufwand fur die Terminauswahl verringert wird. Dieses Tool wirkt sich im Geschéaftsmodell
nur auf den Programmieraufwand aus, welcher dadurch je nach Automatisierungsgrad des Kalenders

steigt.

Eine weitere Idee kam von einer Befragten bezlglich schneller und sicherer Kommunikation. Fir sie wéare
ein System winschenswert, bei dem die Plattformnutzer Uber die Plattform miteinander telefonieren
koénnten, ohne dass den Nutzern die Telefonnummer des anderen bekannt ist. Der Geschaftsmodellexperte
merkte an, dass fur eine derartige schnelle und anonyme Kommunikation eine App besser geeignet wére
als eine Internetseite bzw. mobile Website. So eine App wirde noch weitere Vorteile bringen, jedoch viel
aufwandiger und kostenintensiver umzusetzen sein. Dieses Kommunikationstool wirkt sich stark auf das
Geschaftsmodell aus. Die Einbindung eines derartigen Systems wirde die Kommunikation zwischen den
Plattformnutzern erleichtern, die Plattform hatte dabei jedoch trotzdem die Kontrolle Uber die
Kommunikation. Dies wirde es erschweren, an der Plattform vorbei zu arbeiten und ein ,Pay-per-Use®-
Geschaftsmodellmuster einfacher ermdglichen. Die Kosten und der Ressourcenbedarf wirden durch

dieses Element jedoch steigen.

Wegen der verschiedenen Auswirkungen auf das Geschaftsmodell und der Vielfalt der Inputs aus den
Interviews ist es nicht mdglich, alle Ideen in das Geschéftsmodell einflieRen zu lassen. Im néchsten Kapitel,
in dem das Ergebnis dieser Masterarbeit entsteht, wird anhand der Auswirkungen auf das Geschéaftsmodell

und der Rahmenbedingungen fur die Umsetzung das konkrete Geschaftsmodell erarbeitet.
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11 ERARBEITUNG DES GESCHAFTSMODELLS

Im letzten Kapitel dieser Masterarbeit wird aus den gesamten gesammelten Erkenntnissen aus dem
Theorieteil dieser Arbeit, sowie den Erkenntnissen aus den vierzehn Einzelinterviews im Praxisteil, ein
Geschaftsmodell fur eine Vermittlungsplattform fur haushaltsnahe Dienstleistungen erstellt. Es schlief3t sich

hier nun der Kreis aus Theorie und Praxis.

Mit den vierzehn Interviews wurde das im Theorieteil erarbeitete Geschaftsmodellframework von zwolf
potenziellen Plattformnutzern eingeschétzt, wobei sechs der Interviewpartner vorwiegend der Gruppe der
Hilfesuchenden und sechs der Gruppe der Dienstleister zuzurechnen sind. Weiters wurde das
Geschaftsmodellframework von zwei Experten eingeschétzt, wobei einer als Experte fir Geschaftsmodelle

gilt und eine als Expertin fiir Betreuung und Hauskrankenpflege.

Aus den vierzehn Interviews haben sich viele verschiedene Ansétze und Inputs fur das Geschéaftsmodell

ergeben, welche diverse Vor- und Nachteile aufweisen.

Schon in der Ausgangssituation wurde beschrieben, dass der Autor dieser Masterarbeit tatsachlich plant
das Geschéaftsmodell umzusetzen, falls dieses als sinnvoll und mdéglich erscheint. Das Geschéaftsmodell
muss deshalb so ausgestaltet sein, dass die Umsetzung mit den vorhandenen Mitteln auch tatséchlich

maoglich ist.

Aus diesem Grund werden aus der Ausgangssituation bzw. dem Status-Quo Kriterien festgelegt, welche

die Rahmenbedingungen fiir das Geschéaftsmodell darstellen.

Wie schon im Kapitel 8 Status-Quo beschrieben, besteht das Team fir die Umsetzung aus einem
selbststéandigen Softwareentwickler und dem Autor. Der Softwareentwickler hat jedoch bisher wenig
Erfahrung mit Smartphone-Apps. Aus diesem Grund sollte zumindest die erste Version der
Vermittlungsplattform als Desktop und Mobile Website geplant werden, damit keine Kosten fur die

Programmierung entstehen.

Da beim bestehenden Team keine groRRen finanziellen Ressourcen vorhanden sind, welche guten
Gewissens fur riskante Investitionen verwendet werden kénnen, soll der monetare Aufwand der Umsetzung
mdoglichst gering gehalten werden und bei bendtigter Unterstitzung auf das vergleichsweise gute und

vielseitige Netzwerk des Teams zurtickgegriffen werden.

Da das Team bereits andere Einkiinfte hat, welche das Uberleben sichern, kann das erwirtschaftete Geld

im Unternehmen bleiben, reinvestiert und so das Geschéaftsmodell schrittweise erweitert werden.
Daraus ergeben sich folgende Kriterien fir das Geschéaftsmodell:

Niedrige Investitionen
Geringe laufende Kosten
Geringer Personalaufwand

Tragermedium der Plattform Mobile Website

a M v D oE

Umsetzbarkeit im bestehenden Team, sowie mit Personen im nahen Netzwerk des Teams.
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Aus den Auswirkungen der vierzehn Interviews werden nun jene Ansétze fur das Geschaftsmodell
herausgenommen, die sich als besonders wiinschenswert und wichtig fiir die potenziellen Kunden ergeben
haben, von den Experten positiv eingeschatzt wurden, sich in der Theorie als passend und sinnvoll fir eine
Vermittlungsplattform gezeigt haben, sowie anhand der passend zum Status-Quo erstellten Kriterien als

umsetzbar fur die geplante Vermittlungsplattform erscheinen.

In den folgenden Abséatzen wird anhand der Erkenntnisse aus dem Theorie- und Praxisteil, sowie der
angefuhrten Kriterien ein konkretes Geschéaftsmodell fur die geplante Vermittlungsplattform nach dem

Business Model Canvas Geschaftsmodellansatz erstellt.

Nutzenversprechen

Alle Interviewpartner sind sich einig, dass die Bedienbarkeit der Plattform ein ausschlaggebender Punkt
ist, ob sie die Plattform weiter nutzen oder zu einer anderen Plattform wechseln. Daher wird der Fokus der
Plattform auf einen komfortablen, niederschwelligen Zugang und leichte Bedienung gelegt. Weiters wurde
eine gute und vielfaltige Filtermoglichkeit gewlnscht. Diese Punkte sind auch ohne grof3en finanziellen
Aufwand vom teameigenen Programmierer umsetzbar und werden daher in das Nutzenversprechen mit

aufgenommen.

Fir den Bereich Zusatzleistungen der Plattform wurde ein Telefonsupport gewinscht, welcher bei
Problemen erreichbar ist, gut Deutsch spricht und sofort Auskunfte erteilen kann. Dieser Telefonsupport
kann in der Startphase der Plattform von den Teammitgliedern ibernommen werden und verursacht aus
diesem Grund kaum Kosten. Daher wird der Telefonsupport fir Premiummitglieder in das Geschaftsmodell
integriert, der mit einem Emergency-Support flr dringende Dienstleistungen einhergehen kann. Dieser
kostenpflichtige Emergency-Support kann tber eine Mehrwerttelefonnummer erreicht werden und ist daher

eine zusatzliche Einnahmequelle fiir das Geschaftsmodell.

Kritisch &auflerten sich einige Befragten dazu, dass gewisse Dienstleistungen nur von qualifizierten
Dienstleistern angeboten werden sollten. Um die spezielle Qualifikation von Dienstleistern fur alle
Plattformnutzer sichtbar zu machen, kénnen sich qualifizierte Dienstleister fur kritische Dienstleistungen
mittels Nachweis der speziellen Qualifikationen Uber die Plattform zertifizieren lassen. Diese Zertifizierung
kann vom bestehenden Team gegen eine Gebihr vorgenommen werden, ist somit eine zusatzliche kleine
Einnahmequelle, steigert das Vertrauen der Hilfesuchenden in die Plattform und ist daher als Mehrwert zu

sehen.

Die Vermittlung eines Rechtschutzes fir Hilfesuchende oder Dienstleister Gber die Plattform, wodurch die
Parteien im Streitfall abgesichert sind, wirde das Vertrauen und das Gefiihl an Sicherheit der Nutzer bei
Geschéaften Uber die Plattform positiv beeinflussen. Die Vermittlung der Nutzer zu einem
Rechtsschutzversicherer, welcher als Partner der Plattform agiert, wirde auch eine kleine Einnahmequelle
fur die Plattform bedeuten, keinen grof3en Aufwand verursachen und wird daher in das Geschéftsmodell

eingebettet.

Als Nische fir das Geschéaftsmodell wurde von zwei Interviewten die Vermittlung von professionellen,
fachlichen Ratschlagen erkannt. Als Partner mussen dafur Experten flr verschiedene Fachbereiche

angeworben werden, die auf Fragen der Nutzer per E-Mail antworten. Diese Anfragen kénnen nur tber
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eine Online-Postbox auf der Plattform erfolgen, wobei jedes E-Mail extra abgerechnet werden kann und so
weitere Einnahmen generiert. Dieses Feature wird in das Geschaftsmodell integriert und sollte in weiterer

Folge ausgebaut werden.

Ein weiteres Nischen-Feature wurde vorgeschlagen, wobei bendtigte Arbeitsmittel, wie beispielsweise eine
Schlagbohrmaschine, ein Rasenmaher oder &hnliches lber die Plattform vermittelt werden kénnen. Dieses
zusétzliche Feature wirde ein Alleinstellungsmerkmal von Dienstleistungsvermittiungsplattformen
darstellen und es privaten Dienstleistern ermdglichen, die Dienstleistung mit ausgeborgten Arbeitsmitteln
durchzufihren, wenn sie diese selbst nicht zur Verfiigung haben. Mit niedriger Komplexitét und geringem
Automatisierungsgrad kdnnte diese Erweiterung in die Plattform eingebunden und in das Geschéaftsmodell

integriert werden.

Mehrere verschiedene Bezahlmdglichkeiten wurden als weiteres Nutzenversprechen genannt, welche vor
allem sicher sein mussen. Fiur die Bezahlung von Betragen der Nutzer an die Plattform werden die

Moglichkeiten von Uberweisung, Bankeinzug, Kreditkarte und Sofortiiberweisung gewahlt.

Fur die Bezahlung der Dienstleistungen zwischen den Nutzern wurde von den Interviewpartnern eine Art
Guthabensystem Uber die Plattform als sympathisch genannt. Ein solches System zu integrieren, wirde
jedoch einen hohen Managementaufwand und hohe Kosten fur die Plattform bedeuten. Aus diesem Grund
ist dieses System vorerst nicht umsetzbar und es wird bis auf weiteres Barzahlung zwischen den Nutzern

gewahlt.

Schlisselressourcen und Schlisselaktivitaten

Wie schon im Punkt ,Nutzenversprechen“ angefihrt, ist ein kompetenter Telefonsupport fir Premiumnutzer
sehr wichtig. Eine Schlisselaktivitat ist daher, fur die Anliegen und Probleme der Nutzer zur Verfligung zu
stehen. Auch der Emergency-Support benétigt personelle Ressourcen, welche, solange die Plattform noch
nicht zu groR ist, von den Teammitgliedern selbst erledigt werden kdnnen. Bei groRem Andrang muss fir
diese Telefonsupporttatigkeiten zusatzliches Personal angeworben oder der Telefonsupport auf ein
Callcenter ausgelagert werden. Fir den zusatzlich kostenpflichtigen Emergency-Support muss als
Ressource eine Mehrwerttelefonnummer vorhanden sein. Die Zertifizierungstatigkeiten missen auch in
den Schlisselaktivitaten bertcksichtigt werden. Das Anwerben von neuen Nutzern, die Anzeigen Uber die
Plattform schalten und das Gewinnen von neuen Partnern sind vor allem vor dem Markteintritt und in der
Wachstumsphase als wichtige Schlisselaktivitat zu sehen. Fir die meisten Interviewpartner ist es wichtig,
dass die Plattform bei Suchmaschinen gleich gefunden wird. Die laufende Optimierung der Plattform
hinsichtlich der aktuellen Suchalgorithmen der Suchmaschinen stellt deshalb eine wichtige
Schlisselaktivitat dar, um neue Nutzer auf die Plattform zu leiten. Weitere Marketingaktivitaten zum
Generieren von Nutzern und die Steigerung des fur den Erfolg essentiellen Netzwerkeffektes, sind laufend

als Schlusselaktivitdten notwendig.

Die technischen Ressourcen, wie die Plattform selbst, die Domain, der Server, der Suchalgorithmus, die
eingebundenen Programme der Zahlungsdienstleister und der Werbepartner, sind als unverzichtbare

Ressourcen zu sehen. Dasselbe gilt auch fir die Mitarbeiter, welche die Plattform betreuen und
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weiterentwickeln. Ein essenzieller Punkt, damit das Geschéftsmodell funktioniert, ist der Netzwerkeffekt,

welcher in Kapitel 2.2 erlautert wurde und erst durch Angebot und Nachfrage entsteht.

Schlisselpartner

Als Schlisselpartner im Geschaftsmodellmuster ,Affiliate“ sind Affiliate-Partnernetzwerke wichtig, deren
Produkte Gber die Vermittlungsplattform beworben werden und auch die nétige Software fir die Verlinkung
der Produkte und die Abrechnung der Provisionen bereitstellen. Als weitere Partner werden in das
Geschaftsmodell spezielle gewerbliche Dienstleister aufgenommen, welche die Dienstleistungen des
Emergency-Supports bernehmen, wenn sich Uber die Plattform keine gewerblichen Dienstleister finden
lassen. Ein Versicherungsunternehmen, tber das die Rechtschutzversicherungen fur die Plattformnutzer
abgeschlossen werden, muss auch in das Geschaftsmodell aufgenommen werden. Fir die Vermittlung von
fachlichen Ratschlagen missen Experten als Partner gewonnen werden. Weiters missen

Zahlungsdienstleister als Partner in das Geschaftsmodell integriert werden.

Auf Anraten des Geschaftsmodellexperten, welcher betonte, dass ein starker Medienpartner fir eine
aggressive Marketingstrategie von Noten ist, wird als weiterer wichtiger Partner ein steirischer Radiosender
als Medienpartner in das Geschéftsmodell aufgenommen. Weitere fir dieses Geschéaftsmodell wichtige
Partner, wie ein Steuerberater und Anwalt, sind im nédheren Netzwerk des Teams vorhanden und kénnen
zu gunstigen Konditionen zu Rate gezogen werden. Ein externer Serverbetreiber wird nicht bendtigt, da
der Softwareentwickler in seinem bestehenden Unternehmen bereits einen Server hat, der auch fir die

Vermittlungsplattform genutzt werden kann.

Einnahmen und Kosten

Bei der Art der Einnahmenstruktur sind sich die Interviewpartner nicht einig. Die gemeinsame Aussage ist
aber, dass die potenziellen Nutzer nicht bereit sind, sofort etwas zu bezahlen, bevor sie sich vom Mehrwert
der Plattform Uberzeugen konnten. Als technisch problematisch und sehr anspruchsvoll in der Umsetzung
wurde von den Kunden teilweise jedoch ein ,Pay-per-Use“-Geschaftsmodellmuster als gut empfunden.
Dieses Muster ist mit den aktuellen Ressourcen des Teams derzeit nicht effektiv umsetzbar. Daher wird
das ,Subscription“-Geschéaftsmodellmuster als Basis verwendet. Um Nutzern die Moéglichkeit zu bieten,
sich mit der Plattform kostenlos vertraut zu machen, wird dieses Muster mit ,Freemium®, ,Hidden
Revenues®, ,Affiliation“ und ,Basis Data Sales“ kombiniert. Im kostenlosen Bereich werden Einnahmen
Uber Werbeanzeigen in Form von zum Thema passenden Werbebannern generiert, da diese Form der
Werbung fir die Nutzer als am wenigsten stérend genannt wurde. Beim Muster Affiliation wird den Nutzern
bei der Suche nach Dienstleistungen zum Thema passende Werbung von Affiliate-Partnernetzwerken
angezeigt, wodurch Einnahmen fir die Plattform generiert werden, wenn Nutzer auf die Werbung klicken
und auf der Partnerseite eine Interaktion vornehmen. Dies wurde bereits in Kapitel 3.2.2 genauer
beschrieben. Als zusatzliche Einnahmequelle werden durch das Muster ,Basis Data Sales®
Rohnutzerdaten an interessierte Unternehmen weiterverkauft. Dieses Muster wird verwendet, da dafur
keine komplizierte Software zum Aufbereiten der Rohdaten notwendig ist. Im kostenlosen freien Bereich

kénnen die Nutzer auBerdem nur dreimal einen Kontakt zu einem anderen Nutzer aufnehmen.
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Im kostenpflichtigen Premiumbereich sind die Nutzer bei der Kontaktaufnahme nicht mehr eingeschrankt.
Weiters ist der Telefonsupport kostenlos fiir die Premiummitglieder. Es wird keine klassische Werbung
mehr gezeigt, sowie keine Daten gesammelt und verkauft, sondern nur bei der Suche zum Thema
passende Affiliate-Links angezeigt, da diese Art der Werbung von den Befragten sogar als nitzlich

empfunden wird, solange dies ein gewisses Mal3 nicht Uibersteigt.

Als weiteren wichtigen Punkt nannten die Interviewpartner, dass bei einem Abonnement keine

Vertragsbindung sein darf und das Kundigen jederzeit und unkompliziert moglich sein muss.

Aus den Interviews hat sich ergeben, dass ein monatlicher Mitgliedsbeitrag fir Hilfesuchende von 5€, fur

private Dienstleister von 8€ und fur gewerbliche Dienstleister von 15€ als angemessen erscheint.

Weitere Einnahmen werden durch die schon unter Punkt ,Nutzenversprechen® erwahnten
Zusatzleistungen generiert. Diese sind beispielsweise fir die Zertifizierung der speziell qualifizierten
Dienstleister 5€ pro Dokument, die Vermittlung von fachlichen Ratschlagen fir 2€/E-Mail, Einnahmen Uber
die Mehrwerttelefonnummer des Emergency-Supports, sowie Provision fur die Vermittiung der Nutzer zu

den Rechtschutzpartnern.

Ausgaben fur die Plattform fallen mit diesem Geschéftsmodell an fur die Domaingebiihren, Servermiete,
die eingebundenen Zahlungsdienstleister, Provision an die Experten fur die Vermittlung von fachlichen
Ratschlagen von 1€/E-Mail, Kosten fir Kommunikationssysteme, sowie mdglicherweise Kosten fir die
Auslagerung des Telefonsupports zu einem Callcenter. Weitere Ausgaben fir Marketing fallen auRerdem
an. Wie im Status-Quo angeschnitten, fallen fir das momentane Team keine Gehélter an, da die
Einnahmen im Unternehmen bleiben sollen, um diese zu reinvestieren, damit die Plattform dadurch

wachsen kann. Die Kostenstruktur ist folglich sehr kostenorientiert gestaltet.

Kundensegmente und Kundenbeziehungen

Wie aus den Interviews hervorgegangen, zieht sich die Zielgruppe quer durch die Gesellschaft, wobei sich
die primaren Kundensegmente aufteilen in die Gruppe der Hilfesuchenden und der Dienstleister. Diese
Gruppen sind jedoch nicht vollstandig zu trennen, da Dienstleister fir gewisse Tatigkeiten auch der Gruppe
der Hilfesuchenden zugehdérig sein konnen und umgekehrt. Die Gruppe der Dienstleister teilt sich jedoch

in private und gewerbliche Dienstleister.

Zu den priméar anvisierten Kundensegmenten zahlen auf der Seite der Dienstleister vor allem Studenten,
Menschen die sich zum normalen Job etwas dazu verdienen méchten, Arbeitslose, Kleinunternehmer und
weitere. Zur Gruppe der Hilfesuchenden gehdren Menschen, die wenig Zeit fur haushaltsnahe
Dienstleistungen haben oder diese aus anderen Grinden auslagern mdchten, sowie Menschen mit
Einschrankungen, die gewisse Arbeiten nicht selbst erledigen kénnen. Als weitere wichtige Zielgruppe

wurden Menschen genannt, die andere Menschen pflegen und dabei Unterstiitzung bendétigen.

Als sekundare Kundensegmente werden Unternehmen genannt, welche Uber die Plattform Werbung
schalten. Diese Unternehmen sollten jedoch eine thematische Verbindung zu den uber die Plattform
vermittelten Dienstleistungen haben, damit die Werbung von den Nutzern als passend wahrgenommen

wird. Weiters hat sich aus den Interviews ergeben, dass die werbenden Unternehmen einen regionalen
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Bezug haben sollten. Zuséatzliche sekundare Kunden fur das Geschéaftsmodell sind Unternehmen, welche

die Rohnutzerdaten erwerben.

Als Punkt fiir Kundenbeziehungen und Kundenbindung wird der im Baustein ,Nutzenversprechen®
erwahnte Rechtschutz genannt. Dieser nur fur Dienstleistungen Uber die Plattform geltende Rechtschutz,
ermutigt Kunden, weiter Uber diese Plattform Geschéfte anzubahnen. Auf eine Vertragsbindung bei der
Premiummitgliedschaft wurde extra verzichtet, um Kunden nicht kiinstlich an die Plattform zu binden und

dadurch eine vertrauensvermindernde Eintrittsbarriere zu schaffen.

Ein guter Kundensupport, Telefonsupport und Emergency-Support werden als weitere Punkte gesehen,

um Kunden mdéglichst an die Plattform zu binden.

Marketingkanale

Marketing bedeutet meist einen grof3en Kostenfaktor fur die Plattform, wobei, wie im Status-Quo
beschrieben, nur sehr wenig Budget dafir vorhanden ist. Fir den Erfolg des Geschaftsmodells ist ein
effizienter Marketingplan aber unerlasslich, um genug Nutzer auf die Plattform zu ziehen und damit den
essentiellen Netzwerkeffekt zu generieren. Aus diesem Grund muissen die Marketingkanale fur das

Geschéaftsmodell klug und umsichtig ausgewéhlt werden.

Durch wichtige Inputs der Interviewpartner wurden Nischenmedien, wie beispielsweise die halbjahrlich
erscheinende  Pflegebeilage in der Kleinen Zeitung, verschiedene Gemeindezeitungen,
Gemeindeflugblatter und Studentenzeitungen gewahlt. Bei diesen Nischenmedien sind die Kosten geringer
als in auflagenstarkeren Tageszeitungen. Das zweite Standbein fir Marketing ist ein steirischer
Radiosender, zu dem einer der Teammitglieder guten Kontakt pflegt. Das dritte Standbein ist standige
Suchmaschinenoptimierung, damit Menschen, welche im Internet nach Dienstleistungen oder Hilfe suchen,
die Plattform Uber die Suchmaschine vorgeschlagen bekommen. Diese Suchmaschinenoptimierung kann
vom teameigenen Programmierer selbst vorgenommen werden, ist somit kostenlos und wird daher in das

Geschéaftsmodell integriert.

Eine weitere ins Geschéaftsmodell aufgenommene Variante ist das direkte Besuchen von Tragervereinen,
wie der Volkshilfe, Pflegedrehscheiben der Gemeinden, Familienberatungsstellen und &hnlichen
Einrichtungen. Durch direkten Kontakt mit diesen Einrichtungen sollen sie an Bord geholt oder fiir positive
Mundpropaganda genutzt werden. Diese Variante des Marketings wird von den Teammitgliedern selbst
durchgefihrt, ist somit nicht kostenintensiv und eignet sich daher gut flr die Rahmenbedingungen des

Geschaftsmodells.

In den folgenden beiden Abbildungen wird das beschriebene Geschéaftsmodell in Form des Business Model
Canvas Geschéaftsmodellansatzes dargestellt und zeigt Ubersichtlich und vereinfacht, wie das
Geschaftsmodell der Vermittlungsplattform fir haushaltsnahe Dienstleistungen funktioniert. Aus Grinden

der Lesbarkeit wird das Business Modell Canvas in Querformat dargestellt.
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Abbildung 26 zeigt das Geschaftsmodell, welches das Praxisergebnis dieser Masterarbeit darstellt.
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Abbildung 26: Business Modell Canvas fur das Geschaftsmodell einer Vermittlungsplattform fir haushaltsnahe Dienstleistungen,

Quelle: Eigene Darstellung.

Mit dieser Abbildung kann die Forschungsfrage beantwortet werden, wie ein wirtschaftlich rentables

Geschéaftsmodell fur eine digitale Vermittlungsplattform von Dienstleistungen aussehen kann, die (oft wenig

digital affine) hilfsbedurftige und helfende Menschen verbindet.
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12 FAZIT

In diesem Kapitel wird nun ein abschlieRendes Fazit zu dieser Masterarbeit gezogen.

Die demographische Entwicklung zeigt, dass die Menschen immer langer leben und mdéglichst lange ein
selbstbestimmtes Leben fuhren mochten. Jedoch vereinsamen immer mehr alte Menschen und mussen
ihr Leben alleine meistern. Vor allem in dieser Bevdlkerungsschicht besteht ein Bedarf an unkompliziert
verfugbaren Helfern fur haushaltsnahe Dienstleistungen. Die dltere Generation ist zum Grolf3teil aber noch
nicht bzw. nur wenig in die digitale Welt eingebunden, dieser Umstand wird sich aber in Zukunft sicher
verbessern. Es ist also nur eine Frage der Zeit, bis auch die altere Generation vermehrt auf eine digitale
Dienstleistungsvermittlung zuriickgreift, da auch in dieser Bevolkerungsschicht die Digitalisierung schnell
voranschreitet. Die Interviews, in der Personen zwischen 25 und 61 Jahren zum Thema digitale Vermittlung
von haushaltsnahen Dienstleistungen befragt wurden, haben gezeigt, dass diese Bevdlkerungsschicht dem

Thema sehr aufgeschlossen gegenibersteht.

Aus der Befragung ist jedoch hervorgegangen, dass die Vermittlung von Dienstleistungen komplexer ist,
als die Vermittlung bzw. der Handel von materiellen Gitern. Dies ist mit sehr grol3er Wahrscheinlichkeit
auch der Grund, warum die etablierten Plattformriesen noch keine Plattform fir den Dienstleistungssektor
durchsetzen konnten. Die Literaturrecherche im Theorieteil hat aber gezeigt, dass erste Pilotprojekte der
etablierten Unternehmen schon in der Testphase sind. Ein Pain-Point an diesem Geschéaftsmodell ist
momentan noch die kaum mdgliche Nachverfolgung der Geschéftsabschliisse. Ohne den tatsachlichen
Nachweis zu erhalten, ob und fir welchen Wert Dienstleistungen erbracht wurden, kann teilweise einfach
an der Plattform vorbei gearbeitet werden und die Plattform diesen Wert nicht generieren. Ohne diesen
Nachweis ist momentan ein Abonnement-Geschéaftsmodell die einfachste, jedoch nicht die finanziell
attraktivste Moglichkeit fur Plattformen, Geld zu erwirtschaften. Erst mit einem sicheren und komfortablen
.Pay-per-Use“-Geschéaftsmodellmuster, wo nicht an der Plattform vorbei gewirtschaftet werden kann,
werden auch Dienstleistungsvermittlungsplattformen so attraktiv. und skalierbar sein wie

Plattformgeschéaftsmodelle in der Liga von ,AirBnB*, ,Uber” und dergleichen.

Fur eine kleinere, regionale Dienstleistungsvermittlungsplattform, wie die vom Autor geplante, hat sich
durch die Interviews gezeigt, dass es trotzdem einen Markt dafiir gibt. Ob und vor allem wie finanziell
erfolgreich diese Dienstleistungsvermittlungsplattform sein kann, wird sich erst in der Zukunft zeigen. Der
Bedarf fir eine solche Vermittlungsplattform ist gegeben, jedoch wiinschen sich die potenziellen Kunden,

Dienstleistungen mdglichst kostenlos vermittelt zu bekommen.

Weiters hat sich gezeigt, dass sich die potenziellen Nutzer der Vermittlungsplattform in einigen, fur das
Geschaftsmodell wichtigen Punkten uneinig sind, welches Erlésmodell zu bevorzugen ist. Um allen
potenziellen Nutzern gerecht zu werden, mussten mehrere verschiedene Erldsmodelle kombiniert bzw. fur
den Nutzer nach seinen Praferenzen auswéhlbar sein, was einen grof3en Aufwand fur die Plattform

bedeutet. Dies kann jedoch nur von sehr finanz- und ressourcenstarken Unternehmen bewéltigt werden.

Die Forschungsfrage dieser Masterarbeit konnte somit beantwortet, sowie das Ziel erreicht werden, wenn
auch eine Umsetzung der Plattform mit einem fur die Problemstellung idealtypischen Geschéaftsmodell mit

dieser Ausgangslage nicht moglich ist.
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13 HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN

In diesem Kapitel wird erlautert, wie der Autor plant, weiter vorzugehen, sowie, welche wichtigen
Hauptschritte dabei zu beachten sind. Als Abschluss dieses Kapitels wird darauf hingewiesen, welche

Richtung der Autor fur weitere Forschung zu diesem Thema empfiehilt.

Wie im Fazit erwéhnt, ist eine Umsetzung der Vermittlungsplattform fir haushaltsnahe Dienstleistungen
mit einem derartig einfach skalierbaren Geschaftsmodell in der Liga von ,AirBnB“ und ,Uber* fur ein Team
wie dem des Autors nicht mdglich, da vor allem die finanziellen und personellen Ressourcen fehlen. In den
Interviews hat sich gezeigt, dass ein Markt fir ein einfacheres Geschéaftsmodell in diesem Bereich

vorhanden ist, deshalb hat sich der Autor entschlossen, die Idee weiter zu verfolgen.

Mit dem Hintergrund, kein zu grofRes finanzielles Risiko einzugehen, aber keinen Arbeitsaufwand zu
scheuen und die Uberdurchschnittlich guten Kontakte zu nutzen, sowie moglichst viele Aufgaben in
Eigenregie zu erledigen, besteht die Chance, dieses Projekt zu verwirklichen. Wenn auch nicht mit grof3em
finanziellem Erfolg, zumindest vorlaufig. Die Plattform soll Menschen das Leben erleichtern, die Hilfe
bendtigen, aber nicht Uber die entsprechenden Kontakte verfliigen und andererseits Personen die
Maoglichkeit bieten, durch die Erledigung von haushaltsnahen Dienstleistungen, ein bisschen Geld zu

verdienen.
Als weitere Vorgehensweise werden folgende Schritte zur Umsetzung empfohlen:

Technische Schritte:

e Sichern von passenden Domains

e Designen einer niedrigschwelligen, auch fur nicht digital affine Menschen leicht benutzbare
Plattformlogik

e Programmierung der ersten Version der Plattform

e Test der Erstversion mit ausgewahlten Testnutzern

e Uberarbeitung der Erstversion anhand der Inputs der Testnutzer

o Bezahlsysteme einbinden

e Optimierung der Plattform fir Suchmaschinen-Algorithmen

e Einbindung Datensammelalgorithmus (Muster ,Basis Data Sales*)

Organisatorische Schritte:
e Prufung und Absicherung der Plattform bezlglich rechtlicher Rahmenbedingungen
e Werbepartner finden (Muster ,Hidden-Revenues*)

o Affiliate-Partnernetzwerk finden (Muster ,Affiliate®)

Marketingschritte:

e Gewinnen von Nutzern und Partnern, die noch vor dem Marktstart der Plattform Anzeigen schalten,
damit beim Launch bereits viele Angebote und Anfragen auf der Plattform vorhanden sind. Dieser
Schritt ist wichtig, da die Interessenten die Plattform nur nutzen, wenn fir sie durch das grol3e

Angebot ein Nutzen erkennbar ist. Fur diesen ersten Eindruck gibt es keine zweite Chance.
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e Gewinnen von Partnernetzwerken, welche durch ihr bestehendes Netzwerk Kunden zur Plattform
fuhren und diese promoten.

e Medienpartner gewinnen, der regelmafiig tber die Plattform berichtet und diese bewirbt.

Weitere logische Schritte, welche sich aus dem Geschéaftsmodell ergeben, werden hier nicht extra

angefiihrt, um den Rahmen der Masterarbeit nicht zu sprengen.

Als Handlungsempfehlungen fiir weitere Forschung wird empfohlen, das hier erarbeitete Geschaftsmodell
hinsichtlich moglicher Integrierung von einem ,Pay-per-Use“-Geschaftsmodellmuster zu erweitern. Dabei
muss eine Ldsung gefunden werden, die das an der Plattform Vorbeiarbeiten unterbindet, damit die
erbrachte Leistung nachvollzogen und genau abrechenbar ist. Weiters muss diese Lésung schnell und
unkompliziert funktionieren, um die Geschéftsanbahnung und Abwicklung mit méglichst geringem
Aufwand, sowie moglichst geringer Interaktion zu ermdglichen. Privatsphére und Datenschutz der Nutzer
durfen dabei nicht auBer Acht gelassen werden. Eine derartige Lésung muss jedoch tiber eine Smartphone-

App funktionieren, um die Kommunikation in Echtzeit zu ermdglichen.
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ANHANG

Anhang Al: Gesprachsleitfaden Einzelinterviews

Dieser Gesprachsleitfaden wird fur alle Interviewpartner verwendet. Die kursiv und in Klammern gesetzten

Anmerkungen nach der Frage dienen als Information fir den Leser. Sie zeigen, auf welche

Geschéaftsmodellbausteine sich die jeweilige Frage primér bezieht.

Einstieg in das Gespréch:

BegriRung des Interviewpartners und kurze Einfihrung in das Thema
Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

Start der Fragen:

1.

Haben Sie schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder ahnliche
Plattformen ein Geschéft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hatten Sie
davon? Beispielsweise: was sehen Sie als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz

zur Geschéftsanbahnung ohne eine Plattform? (Value Proposition/Wertversprechen)

Was sehen Sie dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was

gefallt Ihnen dabei nicht? (Value Proposition/Wertversprechen)

Was glauben Sie, wie eine Plattform sein misste, dass diese funktionieren wirde bzw. sie viele

Menschen nutzen wirden? (Value Proposition/Wertversprechen, neue Elemente)

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Beziehungsweise was zeichnet

eine vertrauenswirdige Plattform aus? (Value Proposition/Wertversprechen, neue Elemente)

Wirden Sie eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum

beziehungsweise warum nicht? (Value Proposition/Wertversprechen)

Welche grundsatzlichen Leistungen missten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise: Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem

Nutzer, diverse Serviceleistungen, ...? (Value Proposition/Wertversprechen, neue Elemente)

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kdnnten Sie sich
vorstellen beziehungsweise wirden Sie womdglich nutzen? Beispielsweise: Digitale
Rechnungslegung, Telefonsupport, Hervorhebung von Anzeigen, L7 (Value

Proposition/Wertversprechen, neue Elemente)
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8.

10.

11.

12.

Bezuglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese lhnen die verschiedenen mir als mdglich erscheinenden
Erlésmodelle vor und wiirde Sie bitten, dass Sie diese fiir mich einschatzen, welche lhnen als gut,
vertrauenswiurdig oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder
Kombination wiirden Sie bevorzugen?

Bitte sagen Sie mir auch, warum Ihnen etwas gefallt oder warum nicht. (Einnahmequellen)

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen

Leistungen

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher beziehungsweise Hilfesuchende kostenlos,

fur Dienstleistungserbringer kostenpflichtig

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften beziehungsweise vermieteten

Werbeflachen

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft

8.5) Pay-Per-Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschaftsabschluss kostenpflichtig

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder glinstiger Abo-Zugang

und Zusatzleistungen extra berechnen

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen

Was ware aus lhrer Sicht eine angemessene Vergutung fur die Nutzung der Plattform?
Beispielsweise: 10% Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag, ...?

(Einnahmequellen/Kostenstruktur)

Wie wuirden Sie die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Beispielsweise: Bankeinzug,

Kreditkarte, Bankiberweisung, ...? (Schlisselpartner)

Wie wuirden Sie die Dienstleistung gerne bezahlen beziehungsweise wie wirden Sie die

Dienstleistung gerne bezahlt bekommen? (Schliisselpartner)

Kdnnen Sie sich vorstellen einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die

Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebihr fir die Plattform automatisch abgezogen
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

wird beziehungsweise der Betrag fir die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und
Sie sich das Guthaben jederzeit auszahlen lassen kénnten? Was halten Sie von so einem

Guthabensystem? (Schlisselressourcen, neue Elemente)

Wirde es fir Sie in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu buchen,
auch wenn diese womdglich etwas teurer wéaren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile sehen Sie dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister beziehungsweise Kunden die

Plattform nutzen? (Kundensegmente, Schliisselpartner)

Welchen Support misste die Plattform fir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen ware
lhnen Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig? (Kundenbeziehungen,

SchlUsselaktivitaten)

Uber welche Kanale sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen?

Beispielsweise: E-Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum? (Kundenbeziehungen, Kanéle)

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen
beziehungsweise ablaufen? Beispielsweise: Kontaktformular auf der Plattform, direkten

Emailverkehr, Telefonkontakt; - in welcher Abfolge? (Schllisselaktivitaten)

Welche Daten wirden Sie bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirden sie eher nicht
eingeben? Beispielsweise: Name, Adresse, Telefonnummer, E-Mail, Foto,...? (Datenschutz,

Privatsphére)

Welche personlichen Daten bzw. Informationen dirfen fir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit Ihnen in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme?

Beispielsweise: Adresse, Telefonnummer, Profilbild,..? (Datenschutz, Privatsphare)

Wie wiirden Sie auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass Sie diese besuchen und

eventuell nutzen wirden? (Marketingkanéle)

Wie kdnnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, damit Sie sich auf der Plattform sicher
fuhlen? Beispielsweise: ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen

Daten,...? (Schlusselaktivitaten, Kundenbeziehungen)

Was glauben Sie, wem beziehungsweise welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform
einen groBen Nutzen bringen kénnte und warum? (Kundensegmente, Value

Proposition/Wertversprechen)

Haben Sie noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche bezilglich der Umsetzung der Plattform oder

wirden Sie gerne noch etwas erganzen? (Neue Elemente)
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Anhang A2: Einzelinterviews Gruppe Dienstleister

Interview mit Michael M.

Einstieg in das Gespréch:

BegruBung des Interviewpartners und kurze Einfuhrung in das Thema

Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

Michael M. 31 Jahre, lebt allein in einer Wohnung im Bezirk Graz-Umgebung. Er arbeitet bei einem
Versicherungsunternehmen, ist sozial engagiert und sehr hilfsbereit. Michael wirde sich gerne
etwas mit diversen Hilfstatigkeiten dazu verdienen und ist daher primér der Gruppe der
Dienstleister zuzurechnen.

(A: Interviewer; B: Interviewpartner)

Haben Sie schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder dhnliche
Plattformen ein Geschéft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hatten Sie
davon? Zum Beispiel: was sehen Sie als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz
zur Geschéftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ja, habe ich naturlich schon, eher Kleinigkeiten oder Elektrogerate oder so. Der Vorteil war,
dass du recht einfach zu einem recht groRen Markt kommst und es recht einfach abzuwickeln ist.
A: Verstehe, ok.

Was sehen Sie dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt Ihnen dabei nicht?

B: Es ist halt die Anonymitat vielleicht ein Hindernis, weil man nicht weif3, gibt es dieses Produkt
wirklich oder ist es wirklich in diesem Zustand, welcher angegeben ist. Ist der Anbieter Gberhaupt
echt bzw. gibt es diesen wirklich. Also eher vielleicht die Betriigermasche, auf welche man vielleicht
hineinféllt. Aber wenn die Plattform grundséatzlich bekannter oder vertrauenswurdiger ist, hatte ich
jetzt keine Bedenken dabei. Vor allem bei Barzahlung ist das Risiko ja nicht so grof3. Im
schlimmsten Fall warte ich umsonst auf jemanden oder so, aber ich verliere kein Geld.

A: Stimmt, kann man so sehen.

Was glauben Sie, wie eine Plattform sein musste, dass diese funktionieren wiirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Einfach, zumindest in der Handhabung, tbersichtlich oder regional, je nachdem, um was es
geht, weil eigentlich bin ich ja meistens in der Region unterwegs. Naturlich, je einfacher, desto
mehr Personen, auch altere Leute oder nicht so computeraffine Leute kommen damit zurecht und
bieten dariiber etwas an oder kaufen etwas.

A: Also einfach Ubersichtlich, regional etc. dann ist das schon vertrauenswirdig?

B: Wiirde ich so sagen.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine

vertrauenswurdige Plattform aus?

118



Anhang

B: Ich finde es halt eher abschreckend oder nicht vertrauenswirdig, wenn auf einmal 1000 Fenster
sich 6ffnen und unseriés wirkt es, wenn auch auf einmal unseriése Werbung auftaucht. Und auch
wenn ich nur kurz einmal schaue, nicht gleich meine Kontodaten etc. preisgeben muss.
A: Also wenn man sich zumindest gratis ein bisschen umsehen kann usw. okay.
Wirden Sie eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?
B: Wurde ich auf jeden Fall nutzen. Weil erstens dazu verdienen oder wem helfen ist nie schlecht
und uber eine Plattform kommt man ja einfach zu mehr Leuten und Angeboten als nur im Freundes-
oder Bekanntenkreis.
A: Auch als Anbieter?
B: Ja, ich kenne nur das Problem z.B. mit Putzfrauen, dass das Angebot sehr klein ist und diese
wenigen auch ausgebucht sind, daher wiirde ich auch Auftrage anbieten auf so einer Plattform und
ware auch nicht misstrauisch.
Welche grundsatzlichen Leistungen missten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise: Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen, ...?
B: Mir wirde es schon reichen, dass ich am Anfang einmal die Anzeigen durchschauen kann.
Natdrlich wenn man naher auf etwas eingehen will verstehe ich auch, dass man sich dann
anmelden muss. Ich muss auch nicht gleich filtern nach Postleitzahl etc. kdnnen.
A: Aber anmelden bzw. registrieren ware okay dafir, um die Anzeigen durchsuchen zu kénnen?
B: Da finde ich es okay, wenn man das nur als Mitglied machen kann. Aber die grundlegenden
Angebote wirde ich auch gerne ohne Mitgliedschaft sehen kénnen.
Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kdnnten Sie
sich vorstellen bzw. wirden Sie womdglich nutzen? Beispielsweise digitale Rechnungslegung,
Telefonsupport, Hervorhebung von Anzeigen usw.
B: Das ware zum Beispiel eh Standard, eine normale Anzeige ohne irgendwelche Besonderheiten
wie Telefonsupport und so. Aber zum Beispiel individuellerer Anzeigen, welche vielleicht nicht
jeder braucht. Oder digitale Rechnungslegung, welche ich selbst nicht unbedingt brauche, jedoch
eine Firma schon, wirde ich als Zusatzleistungen ansehen.
A: Okay, verstehe. Dann kommen wir jetzt zu einer Gruppe von Fragen.
Beziglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erlésmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese lhnen die verschiedenen mir als mdéglich erscheinenden
Erlésmodelle vor und wiirde Sie bitten, dass Sie diese fir mich einschatzen, welche lhnen als gut,
vertrauenswurdig oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder
Kombination wiirden Sie bevorzugen? Bitte sagen Sie mir auch, warum lhnen etwas gefallt oder
warum nicht.
8.1 Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zusatzlichen
Leistungen.
B: Grundsatzlich wirde ich es gut finden dass ich mehr zahle, wenn ich 6fter nutze und
naturlich auch mehr Geld damit verdiene. Jedoch wenn ich die Plattform nicht so nutze, dass

ich dann auch weniger zahle.
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8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

From Push-to-Pull: Fur Dienstleistungsbezieher bzw. Hilfesuchende kostenlos, fir

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

A: Oder ist das unfair?

B: Wiirde ich nicht unfair finden, da der Hilfesuchende ohnehin schon fir die Leistung bezahlt
und derjenige, der die Arbeit erledigt, verdient ja damit und kann dann auch einen kleinen Teil
abgeben. Der Nutzen ist natirlich beiderseits aber den finanziellen Nutzen hat natirlich eher
derjenige, der Geld damit verdient. Kommt natirlich auch auf die Betrage an.

A: Also wére es okay, wenn derjenige, welcher Geld damit verdient, weniger bekommt, weil
ein Teil abgezogen wird?

B: Ja, weil, wenn es mir zu wenig ware, dann kann man sich ja Giberlegen, ob man es macht
oder nicht. Fir andere Zuverdienste bezahlt man ja auch Steuern und so. Wirde mich also
nicht abschrecken.

Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Macht die Plattform fur mich nicht weniger vertrauenswurdig, da es ohnehin schon normal
ist, dass Werbungen auf Internetseiten vorkommen. Unserids empfinde ich Seiten, wo auf
einmal 10 neue Seiten aufgehen und man wird mit Werbung Uberflutet. Dort schaut man auch
wahrscheinlich weniger, weil als erstes alle Fenster geschlossen werden. Aber wenn am
Bildschirmrand, seitlich, oben oder unten Werbung zu sehen ist, wirde mich das nicht stéren.
A: Okay, verstehe.

Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft. Ist das okay?
B: Wenn es wirklich nicht personalisiert ist, also anonym, dann habe ich kein Problem damit
und habe ja auch keinen Schaden dadurch.
Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Grundsatzlich kommt es wahrscheinlich auch darauf an. wie viel Auftrage man abarbeitet
etc. bzw. auch auf den Preis. Aber wenn ich ein Abo habe, um einen bestimmten Preis und
damit bestimmte Leistungen nutzen kann, ist mir das lieber, als dass ich fur jede kleine Leistung
extra etwas bezahlen muss. Wenn die Abgabe nach erflllten Auftrdgen anféllt, habe ich auch
weniger dagegen, denn ich habe ja schon etwas damit verdient und tue mir auch leichter dann,
einen kleinen Teil abzugeben.
Aber wenn ich einen Auftrag sehe, zum Beispiel Rasenmahen und ich aber erst nach
Bezahlung einer Geblhr sehe, wo dieser Auftrag ist, finde ich das nicht so gut. Da ist mir eben
lieber, ich zahle einen Grundbetrag und habe aber die Standardleistungen inkludiert.
A: Okay.

Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder gunstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.
B: Ja, so ahnlich habe ich es vorher eh gemeint. Grundleistungen zum Abo-Preis und
bestimmte Extras kosten halt. Am liebsten wére fur mich eine Art Gratismonat zum Anschauen
und danach gebuhrenpflichtig. Aber dann sehe ich schon einmal was so los ist und ob ich die
Plattform weiter nutze und vielleicht auch, ob ich sie mehr oder weniger nutze. Und dann wére

es mir am liebsten, ich zahle den Betrag ,x“ und daflr kann ich die Plattform halt nutzen.
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10.

8.7 Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft.

A: Das eben vielleicht zum Auswahlen, ob man das nimmt oder nicht zulasst. Ebenso wie bei
dem Muster oben
B: Anonym?
A: WeiRd ich ehrlich gesagt nicht genau. Wie ware es wenn es anonym ware? Bzw. wenn nicht?
B: Wenn es anonym ware, hatte ich keine Probleme damit und wenn es nicht anonym wére,
dann kommt es darauf an, welche Daten hinterlegt sind bzw. weitergegeben werden. Zum
Beispiel Kontodaten, Adresse etc.. Aber es wiirde mich vielleicht eher abschrecken. Der Name
allein ware fur mich nicht so tragisch, aber mehrere Daten waren schon kritischer. Aber wie
viel Auftrage ich in welchen Gebieten gemacht habe, ware mir wiederum egal.
A: Also misste man da genau differenzieren, was gesammelt und verkauft wird?
B: Das ware eigentlich ideal.
A: Aber wahrscheinlich schwierig umzusetzen. Kommen wir zum letzten Muster.
8.8 Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.
A: Wie zum Beispiel Links oder Codes, welche angezeigt werden und die Website oder der
Anbieter weil3 dann, Sie kommen von dieser Plattform und bekommen dafur Rabatt oder
Ahnliches.
B: Wirde mich Gberhaupt nicht stoéren.
A: Ware es also nicht lastig, wenn solche Werbung erscheint?
B: Nein, wére es nicht. Es kommt natirlich darauf an, ob jedes Mal neue Fenster aufgehen,
welche ich immer wegklicken muss, dann wére es eher lastig oder ob die Werbung sich am
Rand befindet oder so. Das wirde mich nicht storen.
Was ware aus lhrer Sicht eine angemessene Vergitung fur die Nutzung der Plattform? Zum
Beispiel 10% Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag oder so?
B: Also beispielsweise bei 10 € waren 1 € abzugeben?
A: Ja, so in etwa.
B: Ja kommt darauf an, aber es wére sicher eine Mdglichkeit. Betrag kann ich schwer nennen
ohne Erfahrung bei der Nutzung. Aber grundsatzlich 10% wéren flr mich in Ordnung. Weil es ja
auch abhéngig davon ist, wie sehr ich es nutze. Wenn ich mehr verdiene, dann kann ich auch mehr
abgeben. Also pro Auftrag wirde ich gut finden.
A: Also zum Beispiel 5-10%7?
B: 10% sollten schon drinnen sein, weil die Auftrage sich wahrscheinlich zwischen 10 und 50 €
bewegen und dann waren es zwischen 1€ und 5€, das ware vollkommen in Ordnung.
Wie wirden Sie die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Mit Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankiiberweisung?
B: Mir personlich ist es am liebsten mit Lastschrift, weil ich mich um nichts mehr kimmern muss
nachdem ich einmal zugestimmt habe und alles lauft. Und ich nicht immer extra etwas machen
muss.

A: Weil es einfacher ist?
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11.

12.

13.

14.

B: Dass ware fiir mich halt auch das Bequemste. Und wenn die Seite nicht vertrauenswiirdig wére,
wirde ich die Seite ja eh nicht nutzen bzw. auch nicht diese Bezahlform. Also bis auf Widerruf
abbuchen ware mein Favorit.

Wie wirden Sie die Dienstleistung gerne bezahlen bzw. wie wiirden Sie die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Als der, der es durchfuhrt, ware mir bar am liebsten, weil man da auch sieht, dass man etwas
verdient und muss nicht extra zum Konto gehen wie bei einer Uberweisung und habe nicht wieder
das Gefuhl, etwas ,abzuheben®. Das nimmt mir das Gefihl, dass ich eigentlich ja was verdient
habe. Ist wahrscheinlich Einstellungssache, aber bar ware mir da eben am liebsten. Und auf der
anderen Seite, wenn ich etwas anbiete, dann ist vielleicht auch bar das einfachste. Aber zumindest
als Arbeiter ware mir bar eben am liebsten. Und was Greifbares. Das ist fir mich einfach auch fiir
die Psyche angenehmer, als erst Geld abzuheben.

A: Verstehe.

Kdnnen Sie sich vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem
die Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebihr fur die Plattform automatisch
abgezogen wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und
Sie sich das Guthaben jederzeit auszahlen lassen konnten? Was halten Sie von so einem
Guthabensystem?

B: Finde ich eigentlich gut. Weil auch der Effekt ausbleibt, den ich vorher erwahnt habe, weil ich
den Betrag ja dann nicht von meinem eigenen Konto abheben muss sondern es sowieso ein
Extrakonto ist, wo quasi nur Geld drauf liegt, welches ich verdient habe. So ein Plattformkonto
finde ich nicht schlecht. Ein Vorteil wére vielleicht, wenn auch gleich die Beitrage davon abgebucht
werden wirden.

Wirde es fur Sie in Frage kommen, uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu buchen,
auch wenn diese womdglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile sehen Sie dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform
nutzen?

B: Nein, wer es mir erledigt ist mir egal. Vor allem, ein gewerblicher Anbieter wére ja vielleicht sogar
vertrauenswirdiger, weil eine Firma dahintersteht und diese irgendwo registriert ist. In diesem Sinn
wirde es mich nicht stéren und wirde ich auch nicht schlechter sehen, wenn gewerbliche Anbieter
dort zu finden sind.

A: Und wenn man das jetzt weiter denkt, wenn zum Beispiel jemand zum Putzen benétigt wird und
ein Privater will 10 € die Stunde und ein Gewerblicher will 14 € die Stunde? Was wirden Sie
machen?

B: Kommt auf das Gebiet an. Wenn es zum Beispiel um Heckenschneiden geht, wo ich weil3, ein
Gewerblicher macht es ofter und die Qualitat stimmt, wirde ich auch mehr bezahlen. Natirlich
kann auch ein Privater alles super machen, aber beim Gewerblichen denke ich mir, er hat vielleicht
mehr Erfahrung und das ware mir auch mehr wert dann.

Welchen Support musste die Plattform fir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen ware

Ihnen Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?
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16.

17.

B: Eigentlich wére es okay, wenn gewisser Zusatzsupport als Zusatzleistung geboten wird. Weil,
wenn alles lauft, brauche ich ja nicht viel Support. Vielleicht eher beim Anmelden fir Leute, welche
sich nicht so gut auskennen. Aber eher fur Problemfalle, wenn jemand nicht erscheint oder
mutwillig schlecht macht, wére ein Support gut. Grundsatzlich brauchte ich, auRBer vielleicht am
Anfang beim Anmelden usw., nicht unbedingt einen groRartigen Support. Oder bei Streitigkeiten
beim Preis nach erledigter Arbeit. Das man solche Dinge vielleicht irgendwo melden kann und die
Plattform das auch irgendwo vermerkt bzw. man halt ein offenes Ohr findet und das Gefiihl hat, es
hat was gebracht, dass ich sowas gemeldet habe.

A: Also in erster Linie bei irgendwelchen Problemen. Gut.

Uber welche Kanile sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen?
Beispielsweise E-Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Grundsatzlich per E-Mail. Probleme eher per Telefon. Aber allgemeiner Kanal ware E-Mail fir
mich.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Uber Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Ich wiirde es vielleicht so machen, dass die Telefonnummer erst nach Anbieten und Zustimmen
des Auftrags erscheint. Also nicht sofort ersichtlich, aber wenn der Anbieter zustimmt, dass er
jemandem den Auftrag geben wirde, kann man die Telefonnummer schon sichtbar machen.
Telefonisch bekommt man halt auch vielleicht einen besseren ersten Eindruck und kann leichter
entscheiden, ob der Auftrag an eine Person vergeben wird oder nicht, als per E-Mail.

A: Eine Frage, welche sich aus dem letzten Interview ergeben hat wéare: Was halten Sie von einem
Post-Box System auf der Homepage? Ware das gut oder schlecht? Oder wére es besser gleich
Uber die eigene Mailadresse?

B: Ich muss zwar immer reinschauen auf die Plattform, dafir ist halt auch weder meine noch seine
Mailadresse bekannt. Wenn es sowas gibt, wirde ich es schon gut finden.

A: Ware das zum Beispiel eine Zusatzoption, ob die Kommunikation per Post-Box oder per E-Mail
stattfindet?

B: Ja, ware es sicher. Ich wiirde dieses System gut finden auch wenn man sich immer gezielt
anmelden muss. Es gébe ja auch die Moglichkeit, dass ich per E-Mail benachrichtigt werde, wenn
neue Nachrichten in der Post-Box sind und ich erst dann reinschaue. Und nicht oft umsonst
reinschaue, sondern nur, wenn ich weil3, dass eine Nachricht eingelangt ist. Oder dass die
Kommunikation per E-Mail erfolgt, aber als Absender immer die Plattform erscheint, also dass
quasi nur tUber die Plattform kommuniziert wird.

Welche Daten wirden Sie bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirden Sie eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Wenn die Seite serids ware, ware es mir eher egal, weil auch vor allem Fotos vielleicht auch
Vertrauen schaffen und ich mehr Auftrdge bekomme. Ein Gesicht zur Person ist vielleicht fir beide
Seiten vorteilhaft.

A: Was ware mit Reisepasskopie zur Registration zum Beispiel?
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B: Wirde ich auch ok finden, weil es Seriositat vermittelt. Vielleicht zur vorherigen Antwort noch,
dass das Foto nur optional ist, ware auch eine Moglichkeit. Aber irgendeine Verifikation finde ich
nicht schlecht, weil das dann ja alle machen miissen und ich ein sichereres Gefiihl dadurch habe.
Welche persénlichen Daten bzw. Informationen dirfen fiir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit Ihnen in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme?
Beispielsweise Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Kommt drauf an wer ich bin, Auftraggeber oder Auftragsnehmer. Weil wenn ich der bin, der den
Auftrag machen wirde, brauchte ja niemand meine Adresse, hingegen bei dem, der den Auftrag
anbietet, ist die Adresse wieder wichtig. Aber vielleicht, dass die Postleitzahl gleich ersichtlich ist
und die genaue Adresse aber erst bei Auftragsbestatigung. Damit ich mit Postleitzahl sortieren
kann, was fir mich in Frage kommt. Und nach der Auftragserledigung ist die genaue Adresse
sowieso bekannt. Aber Sie sollte eben vielleicht nicht gleich fur alle sichtbar sein.

A: Verstehe was Sie meinen.

Wie wirden Sie auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass Sie diese besuchen und
eventuell nutzen wirden?

B: Alles was in Radio, Zeitung ist, ist flr mich jetzt vielleicht seridser als Facebook zum Beispiel.
Obwohl Facebook heute eh schon ein normales Medium ist. Aber wenn ich im Radio die Werbung
hore oder in der Zeitung lese, ware es flr mich wahrscheinlich interessanter und ich wirde auf
jeden Fall hineinschauen. Wenn es mich interessiert, wirde ich wahrscheinlich Gberall
reinschauen, egal ob Flyer, Radio oder Facebook, muss ich ehrlicherweise sagen. Aul3er vielleicht
per Email, da wirde ich die Nachricht eher nicht 6ffnen. Weil ich nicht weif3, was das genau ist und
ein fremder Absender. Aber sonst wirde ich, glaube ich, meistens darauf aufmerksam werden,
auch Zum Beispiel Gemeindeflyer oder so.

Wie kdnnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, damit Sie sich auf der Plattform sicher
fuhlen? Eventuell ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen Daten?

B: Verifikation mit Ausweis. Wo ich zumindest weil3, wenn es Probleme gibt, hat die Plattform alle
noétigen Daten. Oder eben Bewertungssystem, sofern es nicht missbraucht werden kénnte. Also
absichtlich schlechte oder gute Bewertungen. Aber wenn pro Auftrag eine Bewertung abgegeben
werden kann, ware es sicher nitzlich. Aber zumindest, dass keine fremden Bewertungen
vorkommen kdnnen. Also eine Bewertung pro Auftrag und mehr nicht. Dann weif3 man, es haben
nur Leute bewertet, wo derjenige auch wirklich einen Auftrag erledigt hat.

Was glauben Sie, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen
grofRen Nutzen bringen kdénnte und warum?

B: Eigentlich alle. Egal ob &ltere Personen, welche Zuhause bestimmte Arbeiten nicht mehr
durchfiihren kénnen oder genauso jingere Menschen, die keine Zeit oder Motivation fir gewisse
Arbeiten haben. Aber wahrscheinlich am meisten &ltere Menschen, um l&nger nicht ins Heim zu
missen. Aber grundsatzliche alle. Egal ob eben gesundheitliche Griinde oder Zeitgriinde oder
Motivationsgriinde. Daher ist die Gruppe ziemlich offe, finde ich.

A: Danke das war es eigentlich. Nur noch die letzte Frage.

Haben Sie noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche beziglich der Umsetzung der Plattform oder

wirden Sie gerne noch etwas erganzen?
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B: Mir wiirde halt wie gesagt die Einfachheit gefallen und dass man zumindest nach Bundesléandern
oder anderen Regionen filtern kann. Also egal, ob man dafiir zahlen muss oder nicht, aber eine
Detailsuche wiirde mir gefallen und ware fir mich wichtig. Sonst habe ich nichts mehr, was mir
dazu einfallt.

A: Ok, wenn es nichts mehr hinzuzufiigen gibt, waren wir jetzt fertig.

B: Nein, fallt mir nichts mehr ein.

A: Dann vielen lieben Dank fiir das Interview.

Interview mit Daniela T.

Einstieg in das Gespréch:

BegriifRung des Interviewpartners und kurze Einfihrung in das Thema.
Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

Daniela T., 34 Jahre, lebt allein in Graz. Sie arbeitet seit mehreren Jahren bei AlphaNova und betreut dort

geistig-

und/oder korperlich behinderte Menschen. Sie unterstutzt diese bei Aufgaben im téglichen Leben.

Fur diese Tatigkeit ist Daniela T. nicht speziell ausgebildet, da hierfiir keine Ausbildung nétig ist. Daniela

ist primar der Gruppe der Dienstleister zuzurechnen, kann sich aber auch vorstellen Hilfe in Anspruch zu

nehmen.

(A: Interviewer; B: Interviewpartner)

Start der Fragen:

1.

Haben Sie schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder &hnliche
Plattformen ein Geschaft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hatten Sie
davon? Beziehungsweise was sehen Sie als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im
Gegensatz zur Geschéaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ja, Ich habe schon o6fter etwas Uber eine Plattform verkauft. Weil es schneller geht, relativ
kontaktlos und unkomplizierter ist, einfach weniger Aufwand als auf Flohmérkten.

A: Okay, dann kommen wir gleich zur nachsten Frage.

Was sehen Sie dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. als Problem oder Hindernis?
Was geféllt Ihnen dabei nicht?

B: Ja, man kann leicht tiber den Tisch gezogen werden mit kaputten oder gefalschten Artikeln. Man
kennt das Gegeniber nicht und es gibt halt unseriése Anbieter und Kaufer, die nicht bezahlen.

A: Ja, das ist sicher ein Problem.

Was glauben Sie, wie eine Plattform sein musste, dass diese funktionieren wiirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Die Plattform muss einfach bedienbar sein, einfach aufgebaut und leicht verstéandlich. Auch
barrierefrei und in leichter Sprache, dass sie auch fir Behinderte leicht bedienbar ist. Eine
Sprachfiihrung mit Audioanleitung wéare super, dann kénnten auch Blinde oder Sehbehinderte die

Plattform nutzen. Fies gesagt, sie muss ,Dodel-einfach” sein. Da gibt es ,leichte Sprache®, das ist
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eine eigene Sprache, dass in kurzen Satzen und einfachen Wértern alles erklart und bedienbar ist.
Super ware auch, wenn die Tragervereine wie bspw. die Lebenshilfe oder AlphaNova eingebunden
waren. Weil dann wére das sicherer.

A: Was meinen Sie mit sicherer?

B: Weil die Leute Gewohnheitstiere sind, sie tun sich schwer mit etwas zum Umstellen. Und wenn
die Kunden ihre Stammassistenten haben und tber die Plattform buchen kénnen. Das ware ja
auch wie ein Zertifikat, dass solche Vereine da dabei sind.

A: Verstehe.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswiurdige Plattform aus?

B: Wie gesagt, wenn Vereine da auch dabei waren. Oder ein Bewertungssystem ware super.
Unverlasslichkeit oder unfreundliche Leute sind oft ein Problem. Und da waren irgendwelche
Tragervereine super, weil dann weil3 man wer da dahintersteht und dass niemand da ist, der was
Schlechtes im Schilde fuhrt. Es soll einerseits einfach sein, aber trotzdem so sicher mit dem
Anmelden und den personlichen Daten, dass Missbrauch unterbunden wird.

A: Ja, verstehe, also kdnnte ein gutes Bewertungssystem da helfen?

B: Ja, allerdings ist es mit Bewertungssystemen bei geistig Behinderten nicht ganz einfach, da
kommen oft Probleme raus, dass nicht richtig oder fair bewertet wird, weil die das teilweise nicht
verstehen oder nicht richtig interpretieren kénnen. Das kénnte dann Probleme geben, weil dann
ungerechtfertigt schlechte Bewertungen ausgestellt werden konnen. Die haben da teilweise
einfach eine falsche Wahrnehmung. Es ist einfach mit geistig behinderten Menschen nicht ganz
einfach, da musste man sich was einfallen lassen, dass das gut funktioniert mit der Bewertung.
Und es ist nicht auf Anhieb erkennbar wie eingeschrankt die sind.

A: Was ware da eine Lésung?

B: Es musste da fur beide Seiten Ansprechpartner geben. Eben vielleicht von der Plattform her
oder von den Vereinen. Eine unparteiische Stelle, die sich aber wirklich mit dem Thema auskennt.
Wirden Sie eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Wenn die Kunden auch bei einem Verein sind, dann hétte ich da Vertrauen. Irgendwelche
Privatpersonen wirde ich schwierig finden, weil ich da nicht weil3, wer das ist und was da auf mich
zukommt.

A: Okay, dann gehen wir gleich weiter zur n&chsten Frage.

Welche grundséatzlichen Leistungen mussten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Zum Beispiel Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Wichtig ist, dass man Informationen bekommt, dass man sich genau anschauen kann, was das
genau ist. Also gratis so zugénglich, dass man einen guten Uberblick bekommt.

A: Ah, ja.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénnten Sie sich
vorstellen bzw. wirden Sie womdéglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,

Hervorhebung von Anzeigen?
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B: So eine Schlichtungsstelle mit Support. Dass es auch beim Bezahlsystem, dass es da
verschiedene Méglichkeiten gibt.

A: Verstehe.

Beziiglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese Ihnen die verschiedenen mir als mdglich erscheinenden
Erlésmodelle vor und wiirde Sie bitten, dass Sie diese fir mich einschétzen, welche lhnen als gut,
vertrauenswirdig oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder
Kombination wirden Sie bevorzugen?

Bitte sagen Sie mir auch warum Ihnen etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen
Leistungen.

B: Was ware, wenn das fur Kunden, die einen Bescheid vom Land haben, gratis ist und fur die
normalen Nutzer eben kostenpflichtig?

A: Ja, das ware sicher eine gute Moglichkeit.

8.2) From Push-to-Pull: Das ist fur Dienstleistungsbezieher bzw. Hilfesuchende kostenlos, fiir

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

B: Ware mir recht egal. Ich will nur nicht, dass fir den Dienstleister dann noch weniger tUberbleibt.
Verstehen Sie?

A: Ja, das ist verstandlich.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Mich wirde das eigentlich nicht stdren, aber ich weil3, dass das viele Leute stort.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B:Schwierig, ist wieder gleich, mich personlich stort es nicht, aber ich weil3, dass das sicher viele
stort. Gerade geistig behinderte Nutzer kdnnen das sicher nicht einschatzen.

A: Verstehe.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Da ist wieder das Problem, dass der Lohn meist schon so niedrig ist, wenn dann noch weniger
Uber bleibt fur uns, dann ist das wieder sehr schlecht.

A: Ja, da misste man schauen, dass die Kosten da nicht zu hoch sind.

B: Genau, das ist echt wichtig.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder gunstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Ist sicher das einfachste, aber der Betrag muss halt zu dem passen was wir verdienen, also
darf nicht zu teuer sein.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft.

B: Finde ich gleich wie das vorher mit dem Daten verkaufen.

A: Okay.

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Wieder das gleiche, mich wird’s nicht stdren, aber andere sicher. Kommt aber drauf an wie

aufdringlich das ist und wie gut kommuniziert.
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A: Gut, dann waren wir mit den Mustern fertig. Gehen wir am besten weiter zur nachsten Frage.
B: Okay, gerne.

Was ware aus lhrer Sicht eine angemessene Vergitung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag?

B: Ca. 5% von dem was ich verdiene, waren okay.

Wie wirden Sie die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Mit Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankuberweisung?

B: Ich denke, automatisch tber Paypal wére gut, aber das hat vielleicht nicht jeder, aber da brauche
ich mich namlich nicht drum kiimmern.

A: Okay, also weil es bequemer ist?

B: Ja, genau.

Wie wirden Sie die Dienstleistung gerne bezahlen bzw. wie wiirden Sie die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Mir wére es am liebsten, wenn das Geld tber die Plattform dann zu mir kommt und Uberwiesen
wird.

Kdnnen Sie sich vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem
die Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebuihr fir die Plattform automatisch
abgezogen wird bzw. der Betrag fir die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und
Sie sich das Guthaben jederzeit auszahlen lassen kdonnten? Was halten Sie von so einem
Guthabensystem?

B: So ein Konto wére gut, kdnnte ich mir vorstellen. Das wére auch fir behinderte Menschen gut,
weil dann konnten die Sachwalter fur sie das Geld drauf tun und sie dann damit arbeiten. Wirde
auch die Selbstbestimmung fordern. Also sehr gut!

A: Okay, das stimmt sicher.

Wirde es fir Sie auch in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile sehen Sie dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform
nutzen?

B: Ja, wirde ich sogar eher, weil ich da mehr abgesichert bin.

Welchen Support musste die Plattform fiir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen ware
Ihnen Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Auf jeden Fall technischer Support und eine Art Schlichtungsstelle, oder sowas wie einen
Ombudsmann oder wen der sich rechtlich auskennt, der Fragen der Kunden beantworten kann,
wie viel sie verdienen durfen usw. Oder eine Pflegefachberatung, die die Kunden einschéatzen
kann, ob die Assistenten noch helfen diirfen oder derjenige schon 24Stundenpflege braucht.
Uber welche Kanéle sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? Uber E-
Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Telefon ware am einfachsten fir die Probleme, ansonsten Email. Also je nach Anwender und
Anwendungsfall.

A: Ok.
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Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Telefonisch oder per Mail wiirde ich sagen. Teilweise vielleicht auch WhatsApp.

Welche Daten wiirden Sie bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirden sie eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Eigentlich eh alles, wenn es sonst niemand sieht. Gut ware auch, wenn man die Erfahrung und
die Ausbildung und den Fachbereich angeben kénnte. Und Know-How und Interessen.

A: Also das so zusatzlich bei Bedarf?

B: Ja genau.

Welche persénlichen Daten bzw. Informationen durfen fiir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit Ihnen in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme?
Zum Beispiel Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Adresse und Telefonnummer erstmal nicht. Aber Profilbild oder ein paar Infos wie persodnliche
Praferenzen, Hobbys oder so wéren gut und dann weifl3 man gleich, mit wem man es zu tun hat.
A: Alles Klar.

Wie wiirden Sie auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass Sie diese besuchen und
eventuell nutzen wirden?

B: Mundpropaganda wére sicher super und vielleicht auch Uber die Tragervereine. Internet eher
nicht, weil da gibt es schon zu viel. Oder irgendwo wirklich richtig und gut prasentiert werden. Also
z.B. zu Kunden oder Wohnheimen gehen und dort anstandig vorstellen.

Wie kdnnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, damit Sie sich auf der Plattform sicher
fuhlen? Etwa ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen Daten?

B: Wenn das Ganze Uber offizielle Tragervereine lauft, dass sich nicht jeder Unqualifizierte
anmelden kann. Vor allem eben fir behinderte Menschen. Ein Bewertungssystem eben wie vorher
besprochen, kénnte Probleme machen. Da gibt es so viele Kleinigkeiten, die Probleme machen
kénnten, weil die Leute einfach so verschieden sind.

A: Was zum Beispiel?

B: Man muss auch aufpassen, dass das dann nicht als Kontaktbdrse missbraucht wird.

Dass gewisse Arbeiten nur gewisse Dienstleister machen kénnen, dass die qualifiziert sind und
eben Uber Tragervereine.

Was glauben Sie, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen
grofRen Nutzen bringen kdénnte und warum?

B: Wohnheime wéren gut. Da kénnte man mit denen zusammenarbeiten. Da gibt es verschiedene.
So wie Trainingswohnungen oder Werkstatten usw. Das kénnte denen einen Vorteil bringen.

A: Okay, jetzt haben wir es fast geschafft. Kommen wir zur letzten Frage.

Haben Sie noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche bezlglich der Umsetzung der Plattform, oder
wirden Sie gerne noch etwas ergéanzen?

B: Ah, vielleicht, die Frage ist auch was man als Assistent machen darf. Weil man darf als Assistent
nicht Tabletten oder Medizin verabreichen oder nicht Diabetes spritzen oder sowas. Es gibt da

namlich Unterschiede bei der Freizeitassistenz oder Wohnassistenz, die dirfen verschiedene
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Sachen. Da gibt es einen Bescheid vom Land, welche Assistenz er bezahlt bekommt. Da gibt es
auch verschiedene Vergitungssysteme. Personliche Assistenz bekommt man vom Land direkt ein
Budget und der Kunde darf das ausgeben. Bei Freizeitassistenz fiir geistig Behinderte bekommt
der Verein das Geld und der Kunde nur ein Zeitkontingent. Da ist es wichtig, dass man genau weif3,
welchen Bescheid der Kunde hat, dass man weif3, was man machen darf. So lange nichts passiert
ist es kein Problem, aber wenn was passiert, dann kann es ein Problem geben. Also einkaufen
gehen dirfte ich fur einen Personlichen-Assistenz-Kunden, aber nicht fir einen
Freizeitassistenzkunden.

A: Verstehe, da muss man sicher aufpassen.

B: Ja genau, als Problem sehe ich auch, dass so viele Leute Gewohnheitstiere sind und irgendwie
muss man die erwischen. Das ist sicher nicht so einfach.

A: Wenn es sonst nichts mehr zu sagen gibt, méchte ich mich fiir das Interview bedanken.

B: Gern geschehen.

Interview mit Martin M.

Einstieg in das Gesprach:

e BegrifRung des Interviewpartners und kurze Einfiihrung in das Thema.
e Ubersicht iiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

e Kurze Vorstellung des Interviewten

Martin M. 34 Jahre, wohnt mit seiner Lebensgefahrtin und einer Tochter im Bezirk Graz-Umgebung und
arbeitet als Elektriker. Martin méchte sich etwas zu seinem reguléaren Job dazu verdienen und ist daher der

Gruppe der Dienstleister zuzurechnen.
(A: Interviewer; B: Interviewpartner)
Start der Fragen:

1. Hast du schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder &hnliche
Plattformen ein Geschéft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hattest du
davon? Oder was siehst du als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz zur
Geschéaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Naja, verkauft habe ich sicher schon mal was Uber willhaben.at. Weil das ist einfach, weil das
kann ich von daheim aus hochladen, geht schnell und fertig. Und weil es mir einfach gelaufig ist.

2. Was siehst du dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt dir dabei nicht?
B: Nein, &hm, naja, ich habe eigentlich noch keine Probleme gehabt bei willhaben.at. Ebay hat flr
mich aber etwas den Unsicherheitsfaktor. Weil es zu international ist, da habe ich eher Angst vor
Betrug.
A: Klingt einleuchtend. Gehen wir zur nchsten Frage.

3. Was glaubst du, wie eine Plattform sein musste, dass diese funktionieren wirde bzw. sie viele

Menschen nutzen wiirden?
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B: Dass das regional ist, alles transparent ist, dass jegliche Zahlungsarten angeboten werden, und
dass auch wirklich alles gut funktioniert. Eventuell auch dass man alles gut bewerten kann, weil da
schaue ich z.B. immer, also wie, was, wann. Naturlich kann man das auch faken, aber das weil3
man ja nie.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswirdige Plattform aus?

B: Ja, eben wie bei der vorigen Frage schon gesagt. Genau so.

A: Ok, verstanden.

Wirdest du eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt, und warum
bzw. warum nicht?

B: Ja sicher, also wenn ich Auftrage brauche, auf alle Falle. Weil da gibt’s sicher genug Leute, die
sich was dazu verdienen méchten. Vor allem der Vorteil, dass man da einfach mal reinschaut, was
es alles gibt, ob fir mich was dabei ist usw.

Welche grundsatzlichen Leistungen miussten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Ich wirde mal sagen, unter Anfihrungszeichen wie das Willhaben zum Beispiel. Weil da kann
ich schon viel gratis machen damit. Au3er wenn ich mal was Besonderes machen will, das ich
dann bezahlen muss. Wenn die Preisgestaltung nicht zu Gberhoben ist, wirde ich da dann auch
die kostenpflichtige Version nutzen. Aber da hat sicher jeder eine andere Hemmschwelle.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénntest du dir
vorstellen bzw. wirdest du womdglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: FUr mich wére das einzige was wichtig ist, ein Telefonsupport, weil das Allerschlimmste ist, wenn
wo wer nicht abhebt, dass ich dann eine Nummer habe, wo ich anrufen kann, der sich kiimmert.
Das war extrem wichtig. Aber die anderen Sachen, wie digitale Rechnungslegung oder die
Anzeigen hervorheben, haben fur mich jetzt keinen Wert.

A: Gut, verstehe ich.

Bezuglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese dir die verschiedenen mir als moéglich erscheinenden Erlésmodelle
vor, und wirde dich bitten, dass du diese fur mich einschétzt, welche dir als gut, vertrauenswirdig
oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder Kombination
wirdest du bevorzugen?

Bitte sage mir auch, warum dir etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zusatzlichen
Leistungen.

B: Ja, ware cool, eh so wie wir vorher geredet haben.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, fir

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.
B: Ja, das macht Sinn, weil der Dienstleister verdient ja auch Geld damit. Weil, wenn ich damit

was erwirtschafte, kann ich der Seite ja auch was bezahlen.
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10.

11.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Grundsatzlich ja, ist heutzutage eh schon normal. Soll halt nicht zu viel werden.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Das geht mir am Arsch, Tschuldigung, weil da weil? man ja nie, was mit den Daten im
Hintergrund passiert. Das taugt mir nicht.

A: Ja, da heil3t es aufpassen.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Ja, auf alle Félle, ich bin namlich eh nicht so der Abo Fan. Weil ich mag nicht, mich wo
anmelden und wo bezahlen, weil da wird sonst vielleicht was abgebucht und ich bekomm das gar
net mit. Und vor allem wenn dann mal zu viel abgebucht wird, dann kann man wieder streiten
gehen.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder glinstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Nein, das mag ich gar nicht. Weil bei den meisten Plattformen ist ja so, dass du aktiv kiindigen
musst und dass dann eben ewig weiter lauft oder noch mit Kiindigungsfrist, deswegen mag ich
das nicht. Die ziehen dich dann nur ab.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiterverkauft.

B: Nein, eben wie das Muster vorher, taugt mir gar nicht. Weil das ist ja eh das Gleiche fir mich.
8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Das wirde mich nicht stéren. Wéare ganz okay.

A: Was wuirde dir am meisten gefallen?

B: Mir wirde das eben so, mit dem Geld fir jeden Abschluss am meisten taugen. Weil dann
zahle ich nur wenn ich auch was Uber die Seite mache und nicht immer. Das ware mir am
liebsten. Und wenn sich das finanziell nicht ausgeht, sollen halt der Hilfesuchende und der
Dienstleister beide 5 % zahlen.

Was ware aus deiner Sicht eine angemessene Vergltung fir die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag?

B: Das ist schwierig. Ich wiirde sagen, je nach Betrag staffeln. Bis 100€ 5 % darlber dann 3 % und
so weiter. Weil einem bringt die Seite 50€ und dem anderen 1000€. Im Vorhinein wei® man ja nicht
was die Leute verdienen werden, deswegen ist es schwer, am Anfang zu bezahlen. Da ist es mit
Prozent hinterher viel vertrauenswurdiger.

A: Verstehe was du meinst.

Wie wirdest du die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Mittels Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankiiberweisung?

B: Bankeinzug ist wahrscheinlich mit am wenigsten Kosten verbunden, weil bei Kreditkarte kostet
ja mehr. Aber eben ganz wichtig, ganz schoén aufgeschlisselt, dass ich im Nachhinein
nachvollziehen kann, wie viel mir jeder Auftrag gebracht hat und wie viel es mich gekostet hat.
Wie wiirdest du die Dienstleistung gerne bezahlen, bzw. wie wiirdest du die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?
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12.

13.

14.

15.

16.

B: Bar am liebsten. Weil das Problem ist, sobald ich weg bin, dass der dann nicht bezahlt, weil
dann dauert das lange bis ich die Kohle bekomme oder kann dann danach streiten gehen.
A: Ja, alles schon passiert.

Kdnntest du dir vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebdhr fir die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fir die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird, und du das
Guthaben jederzeit auszahlen lassen koénntest? Was haltst du von so
einem Guthabensystem?

B: Prinzipiell so eigentlich keine bléde Idee, aber ich bin eher ,oldschool®, aber da verwaltet halt
wieder irgendwer anders das Geld im Hintergrund, auf den ich mich verlassen muss. Aber es gibt
sicher Leute, die damit kein Problem haben.

Wiirde es fir dich auch in Frage kommen, lber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder

Nachteile siehst du dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform nutzen?
B: Sicher, auf alle Falle. Sehe ich kein Problem dabei.

A: Also positiv fur dich?

B: Ja, klar!

Welchen Support misste die Plattform fir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Féllen wéare
dir Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Eben der telefonische Support. Erreichbar und vor allem in der Landessprache. Muss ja eh nicht
24 Stunden erreichbar sein. Aber eben zu wichtigen Zeiten, das ist eben das Wichtigste fur mich.
Uber welche Kanile sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? Zum
Beispiel E-Malil, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Telefon oder es ware vielleicht auch wichtig, wenn es irgendwo ein Blro oder einen Raum gibt,
wo man auch hinfahren kénnte, das schafft auch viel mehr Vertrauen, wenn man dann so mit
Termin sagen kann, dass ich hinkomme und ich rede das dann dort aus, weil am Telefon wirst ja
gleich immer abgewimmelt.

A: Ja, das ist moglich.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mit einem Kontaktformular auf der Plattform, direktem E-Mailverkehr, Telefonkontakt; -
in welcher Abfolge?

B: Ich wirde E-Mail und Telefon zur Verfugung stellen. Weil ich wiird da gerne gleich anrufen. Weil
da bist auch viel schneller wie lange Mail hin und her schreiben. Dass eben auch beide
Mdglichkeiten angeboten werden. Man kénnte dann ja auch was fiir die Telefonnummer verlangen,
vielleicht. Aber war auch irgendwie bléd, weil das macht auch so vielleicht den Eindruck, dass die
Plattform mit Druck irgendwie Geld verdienen will.

A: Das ist noch ein bisschen ein Problem.

B: Ja, aber das hast du eben auch bei Willhaben z.B. Oder du machst es so, dass zumindest die

gewerblichen Dienstleister 30€ im Monat bezahlen. Weil das mit dem Geld nur fir die

Kontaktaufnahme geht auch wieder nicht, weil wenn da dann kein Geschaft zusammenkommt,
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

habe ich umsonst die Kohle bezahlt. Also macht es dann wahrscheinlich doch Sinn, dass man mit
so ein paar Euro bei denen als Extrakosten die Kohle verdient.

A: Zu einer weiteren Frage.

Welche Daten wirdest du bei der Anmeldung angeben, welche Daten wiirdest du eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Ware auch kein Problem, wenn ich einen Ausweis hochladen muss, die Standardsachen eben
sowieso. Weil bei Plattformen, wo ich mitsteigere, die machen das so, dass ich ein Foto von einem
Ausweis schicken muss und die schicken mir dann was auf meine Hausadresse zu, so ist sicher,
dass ich der bin. der ich sage.

Welche persénlichen Daten bzw. Informationen dirfen fir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit dir in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme? Etwa
Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Vorname, Nachname nur mit Anfangsbuchstaben und Punkt wére gut. Weil grad am Anfang ist
eh nur wichtig was der kann und anbietet. Vielleicht noch was man beruflich gelernt hat, sonst viel
was anderes ist eh egal und interessiert keinen.

A: Ok, verstehe.

Wie wurdest du auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass du diese besuchen und
eventuell nutzen wirdest?

B: Ich nehme mal an mit Radio und Internet oder Fernsehen, aber das sind halt die teuren
Geschichten. Mundpropaganda eh auch, aber das muss ja vorher mal wer kennen und ist dann
eine Gliicksgeschichte, dass der das dann auch weitererzahlt.

A: Stimmt.

Wie kénnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass du dich auf der Plattform sicher fiihlst?
Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen Daten und anders.

B: Bewertungen, dass man da zuverlassig bewerten kann und was rein schreiben, wenn was nicht
funktioniert hat, um die schwarzen Schafe auszusondern. Und eben wie vorher gesagt, mit
Ausweis fotografieren usw.

Was glaubst du, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen grof3en
Nutzen bringen kénnte und warum?

B: Leuten, die sich was dazu verdienen wollen. Also so Einmannbetriebe oder Leute, die sich nach
der Arbeit noch was dazu verdienen wollen. Altere Leute als Kunden halt und Beeintréchtigte.

A: Bald sind wir durch, noch ein bisschen Geduld.

B: Jaja, kein Problem.

Hast du noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche beziglich der Umsetzung der Plattform, oder
wirdest du gerne noch etwas erganzen?

B: Ganz wichtig! Unbedingt monatlich kiindbar, weil so weil ich zumindest, ich kann kiindigen.
Weil wenn ich keine Arbeit habe, kiindige ich einfach, aber das schreckt die Leute nicht so ab wie
eine Bindung. Sonst wisste ich auf die Schnelle nichts mehr.

A: Dann danke ich dir herzlich, dass du deine Zeit dafiir geopfert hast.

B: War mir ein Vergnigen!
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Interview mit Ines F.

Einstieg in das Gespréch:

Ines F.,

BegrifRung des Interviewpartners und kurze Einfihrung in das Thema.
Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

29 Jahre, studiert Psychologie im Masterstudium an der Karl-Franzens Universitét in Graz. Ines

verdient sich zu ihrem Stipendium etwas mit Gelegenheitsjobs dazu. Aus diesem Grund wére sie daher an

so einer Plattform interessiert. Sie hat bereits Hilfstatigkeiten in diesen Dienstleistungsklassen erbracht und

ist daher der Gruppe der Dienstleister zuzurechnen.

(A: Interviewer; B: Interviewpartner)

Start der Fragen:

1.

Hast du schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder ahnliche
Plattformen ein Geschéaft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hattest du
davon? Beispielsweise was siehst du als Vorteil solch eine Plattform zu nutzen, im Gegensatz zur
Geschéaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ebay gar nicht, aber Willhaben.at ganz viel, das war auf jeden Fall ein Vorteil. Weil da alles
gebundelt ist und weil es sehr bekannt ist, nehmen das viele Leute in Anspruch, weil wenn ich da
eine Microwelle suche, gehe ich davon aus, dass ich eine gute Microwelle finde.

A: Also so zu sagen, weil der Markt gebindelt ist, ist das ein Vorteil.

B: Ja, ganz genau. Da habe ich einen Bezugspunkt, wo ich suchen kann und mir ziemlich sicher
bin, dass ich da auch was Passendes finde.

A: Okay, verstehe, dann gehen wir bitte gleich zur néchsten Frage.

Was siehst du dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt dir dabei nicht?

B: Ja, also von der Plattform selber, was mir gerade einfallt, was negativ ist, dass teilweise Inhalte
bezahlt werden sollen, gerade wenn man eine Wohnung schaltet auf Willhaben, dass diese
Anzeige zu bezahlen ist und manche Inhalte dann aber nicht zu bezahlen sind. Das ist fir mich als
Konsument nicht so lustig, wenn ich genau das was ich brauche, bezahlen muss. Ansonsten hatte
ich noch nie gehort, dass tber Willhaben jemand betrogen wurde, weil ja alle mit ihren Daten
registriert sind, das traut sich dann ja niemand.

A: Ja, kdnnte so sein.

Was glaubst du, wie eine Plattform sein miisste, dass diese funktionieren wiirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Ich denke, das habe ich vorher schon beantwortet.

A: Gut, ja, nehme ich so zur Kenntnis. Gehen wir zur ndchsten Frage.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Beziehungsweise was zeichnet
eine vertrauenswirdige Plattform aus?

B: Ja, der Vorteil ist sicher, dass Willhaben o&sterreichweit ist, also viele Plattformen sind ja

hauptsachlich aus Deutschland, die auf Osterreich tibergeschwappt sind und bei willhaben.at weil3
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man ja, dass das eine dsterreichische Plattform ist und da dann auch hauptsachlich ésterreichische
Sachen drinnen sind. Also wenn ich eine Wohnung in Graz suche, weil3 ich, dass auf Willhaben
dann nicht nur 3 Wohnungen in Graz drinnen sind, sondern wahrscheinlich 300.

A: Ja, das ist plausibel.

B: Der erste Eindruck ist sicher die Vertrautheit, wenn ich jetzt die Auswahl zwischen 3 Plattformen
habe, dann wirde ich die nehmen, mit der ich schon mal was zu tun hatte und dann die Plattform,
wenn ich die aufmache, dass die gut verstéandlich ist, dass da nicht zu viel Inhalt ist, dass das nicht
Uberladen ist. Aber wenn ich jetzt an Willhaben denke, da kann ich genau suchen und
kategorisieren was ich brauche, ob Wohnung oder Microwelle, hab das dort gut gegliedert und
sortiert, nach Preis und so weiter, das ist schon sehr sympathisch, als wenn ich jetzt nur eine Seite
hatte, wo ein Haufen an Sachen aufgelistet ist und ich schauen muss was ich nehme.

A: Also dass das intuitiv bedienbar ist, dass alles da ist, aber nicht zu viel?

B: Ja, genau so.

Wirdest du eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Ich glaube, das kommt genau auf die Plattform an, wie du gesagt hast. Kennst du die Plattform
2good2go? Das ist eine Plattform, die vermittelt in Graz Lebensmittelreste, die noch gut sind. Wenn
Sorger, Auer oder Restaurants, die konnen Lebensmittel, wenn die Uberbleiben dort reinstellen
und du als Konsument kannst die dann kaufen und ab einer gewissen Uhrzeit abholen. Und wenn
da jetzt nur Anbieter sind und niemand der es kauft, funktioniert das nicht oder umgekehrt. Und so
war es da. Da war es so miihsam am Anfang, weil einfach keine Anbieter waren, aber extrem viele
Kunden. Weil die haben Uber diverse Zeitschriften Werbung gemacht, war dann unter den Jungen
und Studierenden im Ohr, aber die was das rein stellen hétten sollen, haben das zu wenig genutzt,
leider. Also das war dann sehr argerlich, wenn man nie was Gutes bekommen hat.

A: Okay, ich verstehe was du meinst.

B: Aber um auf deine Frage zuriickzukommen: also grundsétzlich ja! Wobei ich glaube, dass das
sowas ist, was hauptséachlich Studierende nutzen kénnen und wirden, aber wenn man dann schon
mehr im Leben steht, bringt das vielleicht weniger, weil man fur das dann keine Zeit hat, zu viel zu
arbeiten. Da glaube ich, dass das eben nur funktioniert, wenn beide Seiten gut vertreten sind, also
genug Angebot da ist und das harmonisch ist.

A: Verstehe, was du meinst.

B: Das Angebot sollte auch sehr divers sein, dass auch wirklich viele verschiedene Sachen da
sind, dass da nicht nur einseitige Sachen sind, die ich vielleicht nicht machen mdchte, dann wiirde
ich da nicht mehr so oft rein schauen.

A: Das ist sehr interessant.

Welche grundséatzlichen Leistungen mussten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise: Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen, ...?

B: Also wann der Punkt ist ab wann ich bezahlen misste?
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A: Ja genau, also was misstest du machen kénnen, bevor du bezahlst, dass du siehst, da auf der
Plattform ist was drauf, dass du danach dann vielleicht weiter gehst und irgendwann fir die
Nutzung bezahlen wirdest.

B: Ja, vielleicht irgendwie den Eindruck gewinnen, dass die Plattform nicht nur Angebote rein stellt,
sondern dass das mehr aktiver ist, dass sich da was tut. Wenn man sich anmeldet, dass man per
Mail Angebote bekommt, dass ich nicht immer aktiv suchen muss, sondern mir auch aktiv
zugetragen wird. Sowas konnte ich mir vorstellen und auf der anderen Seite, dass die
Unternehmen vielleicht auch Vorschlage fir Personal bekommen, weil eigentlich ist es ja ublich,
dass das Personal das Unternehmen sucht, aber das konnte ja auch umgekehrt sein. Dass ich
dann per Mail den Eindruck bekomme, dass sich da was bewegt und wer bemiuht ist, dass sich da
was tut. Ich weil3 nicht, ob ich bereit ware, gleich einen hohen Betrag zu bezahlen, wenn ich noch
keinen einzigen Job gemacht habe, weil ich nicht wei wie es lauft. Also einfach mal
reinschnuppern oder mit einem kleineren Betrag starten oder der steigert sich dann, das ware cool.
A: Also dass du mal ein Gefluihl bekommst, dass du zum Beispiel zwei Auftrage gratis machen
kannst und wenn dir das geféallt, dann warst du auch bereit, dass du dich anmeldest und dafir auch
ein bisschen was bezahlen wirdest?

A: Genau.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénntest du dir
vorstellen bzw. wirdest du womdglich nutzen? Zum Beispiel Digitale Rechnungslegung,
Telefonsupport, Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Weil3 nicht, wenn ich eher eine Person bin, die eine Dienstleistung anbietet oder von beiden
Seiten, ware ich eher abgeschreckt von zusétzlichen Kosten. Das wére etwas, was mir negativ
auffallen wirde, weil das machen sehr viele Anbieter und Plattformen. Also wenn du das noch
willst, musst du das noch bezahlen usw. Das ist eine Richtung, die mir nicht so taugt. Da wére es
eher positiv fur mich, so einen All-in-Vertrag zu haben. Weil mir wirde jetzt keine so grol3e
Dienstleistung einfallen, dass ich sage, das ist jetzt 2€ mehr wert. Weil dieser Mehraufwand ware
mir z.B. eine Rechnung nicht wert.

A: Also ware so eine All-in-Losung besser? Also wirdest du sagen, Telefonsupport ware bei
Problemen schon gut oder brauchst du sowas nicht?

B: Naja, weil wenn man eine Dienstleistung ausmacht, telefoniert man sich eh zusammen, da kann
die Plattform ja auch nicht mehr machen. Da wiirde sich fir die Plattform der Aufwand ja nicht
lohnen, oder? Da wurde ich mir denken, fir das bezahle ich jetzt mehr, aber die Plattform kann
jetzt auch nicht mehr machen wie ich. AuRer die hétten jetzt rechtlich mehr Mittel als ich, dass die
das hin tricksen. Aber das geht wahrscheinlich tGber Dienstleistungen hinaus.

A: Ok, gehen wir zur nachsten Frage.

Beziglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese dir die verschiedenen mir als méglich erscheinenden Erlésmodelle
vor, und wirde dich bitten, dass du diese fiir mich einschétzt, welche dir als gut, vertrauenswiirdig
oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder Kombination
wirdest du bevorzugen?

Bitte sage mir auch, warum dir etwas gefallt oder warum nicht.
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8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen
Leistungen.

B: Also grundsatzlich mit dem, dass man gratis mal einsteigt, dass es free ist am Anfang, ist mal
grundsatzlich nicht schlecht, sonst bekommt man die Leute nicht, wenn man noch nicht so
etabliert ist. Also grundsatzlich, warum nicht?

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher bzw. Hilfesuchende kostenlos, fur

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

B: Grundsétzlich kann ich da nachvollziehen, wenn das ziemlich popular wéare, wirde ich mir
denken, warum eigentlich, das wére fur mich nicht ganz nachvollziehbar. Das wirde ich im ersten
Moment etwas komisch finden, warum das so ist. Das brauchte eine gute Begriindung, warum
ich darauf anspringen wiirde. Und das zweite, was ich mir gedacht habe, es kommt ganz sicher
auf den Stundenlohn an, weil 10€ ist das Mindeste, fiir das ich arbeiten wiirde. Und wenn ich
davon dann noch was abgeben muss und dann nur 9€ habe und wo anders bekomme ich 10€,
dann geh ich da hin, wo ich 10€ bekomme. AulRer wenn die Dienstleistungen dementsprechend
hoch bezahlt werden, lasse ich mir das natirlich einreden.

A: Da hast du sicher Recht.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Grundsétzlich ein Fan von sowas, will ich, denke mir immer in meiner Situation, wenn ich so
eine Mdglichkeit habe, gratis eine Mitgliedschaft zu haben, dann nimm ich lieber die Werbung in
Kauf. Aber es gibt Werbung, die sehr aufdringlich ist, wie Pop-ups, die sind schrecklich, wenn die
so aufdringlich sind, das mag ich gar nicht. Vor allem, wenn das noch unseriése Werbung ist,
wirft das kein gutes Licht auf die Plattform. Also von dem wiirde es auch abhéangen. Also
grundsatzlich stért es mich nicht. Super wére, wenn man aussuchen kénnte, ob man bezahlt und
keine Werbung sieht oder nicht bezahlen will, dafir kommt mehr Werbung.

A: Okay, gute ldee, also dass man aussuchen kann, ob die Plattform gratis ist und Werbung
geschalten wird oder man bezahlt und es kommt keine Werbung?

B: Genaul!

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Ja, ich verstehe das von Seite der Plattform, dass das eine gangige und gute Mdéglichkeit ist,
Geld zu verdienen. Aber ich als Nutzerin wéare da eher abgeschreckt. Es ist da die Frage, wenn
die Dinge gut kommuniziert sind, ist es ja eigentlich nicht verwerflich, es macht ja wahrscheinlich
jede Plattform, warum dann eigentlich nicht. Aber wenn da jetzt Daten gemacht werden und ich
komplett auf mich zugeschnittene Werbung bekomme, wére das schon komisch. Da wiirde ich
mich etwas ausspioniert fuhlen.

A: Ist Klar.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Das wurde ich jetzt aus zwei Grinden ablehnen. Wenn ich fiir jeden Blodsinn extra bezahlen
muss, kommt man sich als Konsument ein bisschen verarscht vor, wenn man eine Summe
bezahlt und dann noch das und das dazu bekommt, kann ich das nicht gut kalkulieren. Erst wenn

ich z.B.. ein Jahr schon dabei bin weil3 ich was alles dazu kommt, aber am Anfang nicht.
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Und das zweite: die PF wie Willhaben catchen mich, weil sie Gibersichtlich und einfach zu
bedienen sind. Und wenn ich da an eine Zielgruppe denke, die technisch nicht so affin ist, dann
wirde sie das sicher extrem verwirren. Also da sind die sicher sehr abgeschreckt und
Uberfordert. Weil da mussten sie dann kalkulieren und Prozentrechnen und das wiirde sie sicher
Uberfordern. Und man kann sich darunter auch nichts vorstellen am Anfang.

A: Eine gute Uberlegung.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder giinstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen,

B: Ich finde das ganz gut mit dem Zusatz, dass man das nicht von Anfang an bezahlt, sondern
am Anfang gratis hinein schnuppern kann. Das ware dann sowas wie mit dem Premiumpaket, wo
es am Anfang gratis ist und dann bezahlt man eine Mitgliedschaft. Das ware mir sehr
sympathisch.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft.

B: Wenn es keinen Personenbezug gibt, dann wéare das fur mich okay. Also wenn es nicht an
meine IP-Adresse gebunden ist, dann wére es okay. Das ist wahrscheinlich aber pseudoanonym,
aber trotzdem. Nur, ich méchte nicht, dass meine Kontodaten verkauft werden oder meine
genaue Adresse. Aber wenn die nur wissen, dass ich auf dieser Plattform aktiv bin und mein
Geschlecht und ich so viele Jahre alt bin und mein Nutzerverhalten, dann ware das okay.

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

A: hier wirden dir Produkte angeboten werden, die zu deinem Suchverhalten passen. Wenn du
auf einen Link klickst oder dieses Produkt kaufst bekommt die Plattform eine Provision.

B: Hier kommt es auch wieder darauf an, wie dominant das ist. Wenn das zu dominant ist, lenkt es
wom@oglich von der Plattform ab und wére dadurch kontraproduktiv. Also das wirde mich sonst
aber nicht storen.

A: Also zusammenfassend kann man sagen, dass es dir am liebsten wéare, wenn du zuerst
kostenlos in die Plattform hinein schnuppern kannst und wenn es dir gefallt, bezahlst du einen
Betrag X und kannst die Plattform dann mehr nutzen, ohne dass Zusatzkosten auf dich zukommen.
Ist das richtig?

B: Ja, genau. Aber immer daran gekoppelt, wie hoch der Stundenlohn ist. Weil es gibt so
Plattformen wie Isistar, da bezahle ich nichts. Also es muss sich fur mich rentieren, dann ware ich
auch bereit, fur eine Mitgliedschaft oder die Plattform zu bezahlen. Weil da wirde ich dann
kalkulieren, wenn jetzt der Monatsbetrag X kostet und ich diesen Stundenlohn habe, auf welcher
Plattform ich dann mehr Geld verdiene

A: Gut, ok. Wir gehen zur nachsten Frage.

Was ware aus deiner Sicht eine angemessene Vergutung fur die Nutzung der Plattform?
beispielsweise 10% Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag ...?
B:10€/Stunde Stundenlohn ist schon das untere Limit fir mich. Da bin ich sehr anspruchsvoll und
wirde mir 12-15€ winschen. So kénnte man sich auch zu anderen Plattformen abheben, wenn
man da mehr bekommt, das wére ein wirkliches Goodie, wenn man da mehr bekommt. A: Wenn

du das so bezahlt bekommst, was wéare da ein angemessener Betrag fur die Nutzung der Plattform?
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10.

11.

12.

13.

14.

B: Das ist sehr schwer zu beantworten. Weil, wenn ich tber die Plattform gratis 3 Auftrdge machen
kénnte und dann kostet es aber ab dem vierten Auftrag, dann wirde ich mir sehr gut Gberlegen, ob
sich das auszahlt. Ich wirde es vielleicht auch so machen, wenn ich bei jemandem rasenmahen
wirde, dass ich es mit dem dann ausmache, dass ich alle 2 Wochen zu ihm komme und die
Plattform nichts davon mitbekommt, wenn die Plattform zu teuer ist. Also wiirden hier sicher einige
Kunden verloren gehen, wenn die Plattform zu teuer ist. Weil, warum soll ich bei der Plattform was
bezahlen, wenn ich direkt vom Kunden das Geld bekommen kénnte, ohne dass jemand anders
was mitverdient. Und da scheint doch dann auch nie irgendwo was auf, also hétte ich eigentlich
nur Vorteile davon. Aber so habe ich nattrlich immer nur den gleichen Kunden.

A: Diese Problematik sehe ich auch.

Wie wiurdest du die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Mit Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankiberweisung?

B: Bei den Plattformen, bei denen ich jetzt Mitglied bin, hauptsachlich Streaming Plattformen,
bezahle ich alles Uber Kreditkarte. Bankeinzug ware komfortabel, aber wenn sich die Gebihren je
nach Geschéaftsmodell &ndern, also einmal 20 dann wieder 30€/Monat, dann hat man mit
Bankeinzug keinen guten Uberblick mehr. Das ware dann schwierig. Uberweisung ware fiir mich
auch okay, aber wahrscheinlich fur die Plattform schwierig, weil man den Leuten dann immer
nachlaufen muss, wenn sie nicht bezahlen. Aber manche Leute haben keine Kreditkarte, also
sollten besser mehrere Mdglichkeiten vorhanden sein, wie man bezahlen kann.

Wie wiirdest du die Dienstleistung gerne bezahlen bzw. wie wirdest du die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Ahm, im ersten Moment auf alle Falle bar, weil dann weil3 ich, dass ich das Geld habe. Bei
Uberweisung ist dann immer schwierig, ob die das dann wirklich tiberweisen. AuRer es lauft die
Bezahlung uber die Plattform, dann ware Uberweisung okay, weil dann héatte ich viel Vertrauen.
Konntest du dir vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fir Dienstleistungen oder die Nutzungsgebuhr fur die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird, und du dir das
Guthaben jederzeit auszahlen lassen konntest? Was haltst du von so einem Guthabensystem?
B: Finde ich insofern gut, sofern es nicht zu kompliziert ist, weil dann wére es eher abschreckend.
Also wenn das gut funktioniert, wiirde ich das cool finden. Nur wenn das sehr kompliziert wéare mit
hin und her Uberweisen, wenn man dann viel Auftrdge macht, dann wére das nicht so cool.
Wirde es fur dich auch in Frage kommen Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womadglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile siehst du dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform nutzen?
B: Wenn es fur mich als Dienstleister oder Konsument keinen Unterschied macht, wére es fur mich
egal. Wenn man was mit oder tUber eine Firma macht, hat man vielleicht sogar noch ein besseres
Gefihl, weil man weif3, dass das offiziell und serids ist.

A: Ok, verstanden.

Welchen Support musste die Plattform fir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen wére

dir Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?
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15.

16.

17.

18.

B: Support wére fir mich nur, wie schon gesagt, dass ich Auftrdge per E-Mail bekomme oder wenn
es dringend ist, mit Zustimmung auch bei SMS, sonst wiirde mir nichts weiter einfallen. Aber dass
ich Auftrage per E-Mail als Vorschlag bekomme, ware sehr cool. Weil Ich bin ja bei Easystar
angemeldet und da bekomme ich oft Auftrage, die ich mir sonst eigentlich nicht anschauen wiirde,
aber da denke ich mir dann, wenn die Zeit passt oder wenn mir das gerade reinpasst, dann wiirde
ich diesen Auftrag auch machen, also das finde ich sehr cool. Weil Ich méchte nicht immer nur
nach neuen Auftragen suchen. Und eben das noch mit dem Geldtransfer Uber die Plattform wére
auch noch cool, weil mir das etwas mehr subjektiver Sicherheit gibt, objektiv vielleicht nicht, aber
subjektiv zumindest.

A: Das ist sehr interessant mit dem Guthabensystem.

Uber welche Kanéile sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? Etwa (iber
E-Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Was ich nicht gut finden wirde, ware ein eigenes Postfach auf der Plattform, wo man immer
hineinschauen muss, ob ein neuer Auftrag da ist oder eine neue Nachricht. Weil da schaut man
sonst ja nie rein und muss sich immer extra einloggen und das ist aufwendig. Was ich ganz nervig
finden wirde, ware wenn mich immer jemand von der Plattform anruft, dann wirde ich mich ganz
in die Ecke gedrangt fuhlen. Also am liebsten wirde ich ein Mail bekommen oder wenn was
Dringendes ist, ein SMS.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Beispielsweise mit Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr,
Telefonkontakt und in welcher Abfolge?

B: Ich personlich wiirde am liebsten anrufen oder angerufen werden, sofern bereits ein fixer Kontakt
vorhanden ist. Weil ein Telefonat ist irgendwie fixer als ein E Mail.

Welche Daten wirdest du bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirdest du eher nicht
eingeben? Zum Beispiel Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Wenn das nur die Plattform hat, dann hétte ich kein Problem mit den Daten, wenn das nicht an
irgendwelche Werbeleute weitergegeben wird. Was ich noch cool finden wirde, ware wenn man
auch ein Profilfoto hochladen kdnnte. So wiirde man gleich mehr Vertrauen bekommen und sehen,
ob einem jemand sympathisch ist. Obwohl das vielleicht ein Problem geben kénnte fiir Leute, die
ein Kopftuch tragen, dass diese dann benachteiligt werden und nicht so viele Auftrage bekommen.
A: Sehr weitsichtig!

Welche persénlichen Daten bzw. Informationen durfen fir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit dir in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme? Wie
etwa Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Vorname und beim Nachnamen nur der Anfangsbuchstabe. Und die Postleitzahl wirde ja
reichen, dass man ungeféhr weil wo das ist. Was ich aber doch irgendwie gut finden wiirde, wére,
wenn es doch auf der Plattform ein Postfach geben wiirde und ich per E-Mail eine Benachrichtigung
bekomme, dass ich auf der Plattform eine neue Nachricht habe oder ich meinen Kontakt nur Uber
die Plattform beziehungsweise das Postfach anschreiben kann, er die Nachricht aber auf seine E-
Mailadresse bekommt. Oder wenn ich eine Nachricht bekomme, sehe ich als Absender nur die

Plattform, bekomme die Nachricht aber in meinen E- Mail Account. Offentliche Mailadresse mdchte

141



Anhang

19.

20.

21.

22.

ich eher nicht. Und die Telefonnummer kénnte man dann auf Wunsch ja selbst austauschen, dass
das alles verbindlicher wird.

Wie wirdest du auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass du diese besuchen und
eventuell nutzen wirdest?

B: Also per Mundpropaganda sicher, weil wenn jetzt viele Studierende sagen, dass das cool ist,
dann wuirde ich das sicher probieren. Ansonsten auch bei auf die Zielgruppe zugeschnittenen
Medien. Wie zum Beispiel die Zeitung ,Futter®. Das ist eine Zeitung fir Studierende, da weil} ich,
dass die keinen Blodsinn vermitteln wiirden, so hétte ich Vertrauen zur Plattform. Weil, wenn da in
der Kronen Zeitung was stehen wirde, wiirde ich mir denken, okay, ist wieder irgendeine Plattform,
aber wirde nicht wissen, ob das fir mich wirklich passt.

A: Noch ein paar weitere Fragen.

Wie kdnnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass du dich auf der Plattform sicher fiihlst?
Zum Beispiel ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen Daten usw.

B: Was ich kenne von anderen Plattformen ist, dass man zum Beispiel einen Flhrerschein oder
Ausweis hochladen muss, um sich zu verifizieren. Das wirde sicher Vertrauen schaffen, weil es
potenzielle Betriiger abschrecken wirde, weil diese ja mit ihren Daten dann gefunden werden
koénnen.

A: Und das wirdest du auch machen, dass du deinen Ausweis hochladen wirdest?

B: Ja, weil das ist bei offiziellen Plattformen ja schon gang und gébe, dass man sich so verifizieren
muss. Und das wiirde sicher Vertrauen schaffen, weil man weil3, dass andere Nutzer ja auch mit
ihren Daten hinterlegt sind.

A: Was héltst du von einem Bewertungssystem wie bei Ebay mit Sternen zum Beispiel?

B: Ja das wirde ich grundsatzlich gut finden, vor allem, wenn beide Seiten bewertet werden
kénnen. Und dass die Nutzer wirklich dazu angehalten sind, das Gegeniiber zu bewerten, dass
auch viele und Bewertungen vorhanden sind und diese somit aussagekraftig sind und nicht nur
gute oder nur schlechte Bewertungen drinnen sind. Dann ist die Fehlerquote nicht so hoch, wenn
wirklich verniinftig bewertet wird.

Was glaubst du, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen grofl3en
Nutzen bringen kénnte und warum?

B: Also ich glaube, dass das fiir jede Zielgruppe passen wirde. Vielleicht eventuell noch fur
Asylwerber, welche arbeiten wollen, die mit einer Begleitperson diese Arbeit verrichten kénnen.
Dann hatte man dieses Social-Ding wie Mafalda usw. auch dahinter, also diese Organisationen
und Vereine. Und sonst eben eh die Studierenden. Vielleicht auch fur Schilerinnen, dass das
gegliedert ist, dass das Arbeiten sind, die auch fir eine 14-Jahrige passen wirden, wenn das
rechtlich okay ist.

A: Da misste man die Gesetzeslage genau prifen. B: Ja sicher.

Hast du noch Anmerkungen, Tipps oder Winsche beziiglich der Umsetzung der Plattform, oder
wirdest du gerne noch etwas ergéanzen?

B: Nein, ich glaube wir haben eh schon so viel geredet.

A: Super, vielen lieben Dank fiir deine Zeit und Offenheit!

B: Hat Spal3 gemacht!
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Interview mit Marie M.

Einstieg in das Gespréch:

BegrifRung des Interviewpartners und kurze Einfiihrung in das Thema.
Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

Marie M., 25 Jahre alt, Studentin Masterstudiengang Padagogik, arbeitet nebenbei in sozialen

Einrichtungen mit Jugendlichen. Marie ist sozial sehr engagiert, hilft gerne anderen Menschen und ist

dadurch der Gruppe der Dienstleister zuzurechnen.

(A: Inte

rviewer; B: Interviewpartner)

Start der Fragen:

1.

Hast du schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder ahnliche
Plattformen ein Geschéft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hattest du
davon? Beziehungsweise was siehst du als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz
zur Geschaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Verkauft habe ich noch nie was, aber gekauft einiges. Willhaben deswegen, weil ich dann
Héandlern schnell schreiben kann, wenn ich was brauch. Weil, bei Ebay muss man mitsteigern, da
dauert das immer lange, das taugt mir nicht so. Der Nutzen war meistens ein Handy oder

gebrauchte Mébel.
A: Ok, versteh.

Was siehst du dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt dir dabei nicht?

B: Ja, unverlassliche Leute sind meistens das Problem. Dass sich die Leute dann ewig nicht
zurlickmelden z.B. also, dass die Rickmeldung teilweise ewig dauert, da bleibt man dann in der
Warteposition hdngen und man weif3 nicht, ob das jetzt funktioniert oder nicht.

Was glaubst du, wie eine Plattform sein misste, dass diese funktionieren wirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Ahm, ja, auf alle Falle tibersichtlich und logisch strukturiert. Dass ich mit einem Suchbegriff und
einer logischen Strukturierung schnell dahin komme, was ich suche. Dass ich das auch gut filtern
kann, wenn ich wen in Graz suche, dass da nicht wer in Hartberg angezeigt wird. Und eben auch
dass man nicht mit Werbung Gberschwemmt wird. Wenn, dann passende Werbung. Und dass,
wenn ich jetzt mit dem Handy statt mit dem Desktop einsteige, dass das &hnlich aufgebaut ist und
nicht ganz anders, dass das wieder neu zu orientieren ist.

A: Kann ich nachvollziehen.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswurdige Plattform aus?

B: Ahm, ja, wenn irgendwie Sicherheitshinweise gezeigt werden oder auf Sicherheitssachen

hingewiesen wird, dass eben z.B. drauf hingewiesen wird, dass die Bezahlung Uber einen sicheren
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verschlisselten Server lauft. Dass da meine Daten nicht in falsche Hande geraten kénnen. Das ist
mir wichtig, vor allem wenn ich eben was bezahle.

Wirdest du eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Ja, grundsatzlich wirde ich sowas schon nutzen. Wenn was in der Nahe ist, wirde ich auf alle
Falle Dienstleistungen anbieten, eben wie Kinder schauen oder mit dem Hund spazieren gehen.
Und Hilfe annehmen wirde ich sicher, so handwerkliche Dienstleistungen, weil mit einer
Bohrmaschine bin ich nicht ganz fit. Also das wére schon was, das ich sicher annehmen wiirde.
A: Das ist ja auch keine Schande.

Welche grundsatzlichen Leistungen missten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Zum Beispiel Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Grundsatzlich, was ich als Nutzer schon gerne von Anfang an nutzen wirde, ware zu schauen,
was gibt es alles, was wird angeboten. Aber anmelden wiirde ich mich auch und dann halt auch
Anzeigen reinstellen. Bezahlen wirde ich allerdings erst dann, wenn ich weil3, dass die Seite
wirklich funktioniert, dass ich auch wei3, dass ich Geld damit verdienen kann. Dann schon, aber
nicht von Anfang an. Support brauchte ich glaub ich nicht, vor allem, wenn die Seite eh tbersichtlich
und einfach gestaltet ist.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kdnntest du dir
vorstellen bzw. wirdest du womdglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen?

B: Die rechtliche Absicherung wéare gut, dass man auch eine Rechnung gleich zugestellt bekommt.
Und dass man zusatzlich bezahlt, dass Uber die Seite die rechtlichen Sachen abgedeckt sind. So
wie einen Rechtschutz zum Beispiel. Auch wére gut, wenn ich so Nachrichten bekommen wrde,
wenn ein neues passendes Inserat drinnen ist, dass ich da dann immer wieder an die Seite erinnert
werde. Und vielleicht wenn ich ein Inserat erstelle, dass ich eine Orientierung beim Preis erhalte,
dass ich weil3, wie viel meine Dienstleistung wert ist im Vergleich zu anderen.

A: Ah, ok.

Beziglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kbnnen. Ich lese dir die verschiedenen mir als méglich erscheinenden Erlésmodelle
vor, und wirde dich bitten, dass du diese fur mich einschétzt, welche dir als gut, vertrauenswurdig
oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder Kombination
wirdest du bevorzugen?

Bitte sage mir auch warum dir etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen
Leistungen.

B: Ja, super.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, fir

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

144



Anhang

B: Finde ich fair, weil die Dienstleister, die dafir bezahlt bekommen, kénnen ruhig was von dem
Verdienst an die Seite abgeben. Und fir die Hilfesuchenden kann es gratis sein, das finde ich voll
gerechtfertigt.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Ahm, finde ich auch gerechtfertigt, weil die Seite ja Geld verdienen muss. Aber nicht um jeden
Preis, also wenn man sich nur mehr durch Werbung durchklicken muss, finde ich das
Ubertrieben, das wurde mich anzipfen.

A: Verstehe.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Boah, ganz prasent das Thema. Da kommt es wieder auf das Sicherheitskonzept an. Also
wenn ich mir sicher sein kann, dass meine Daten nicht auf mich zuriickverfolgt werden, dann ist
es nicht so ein Problem. Ich wirde mich nur nicht wohl fiihlen, wenn die Daten auf mich
zuruickverfolgt werden kdnnen. Also wenn ich es mir aussuchen konnte, lieber nicht. Aber auch
nicht ganz tragisch.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Fir die Sucherseite wirde ich das nicht gerechtfertigt finden. Fir die DL Seite wirde ich
gerechtfertigt finden. Aber eben erst dann bei Geschaftsabschluss, weil vorher wéare das zwar
gewinnbringend flr die Seite, aber argerlich fir den DL Anbieter.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder glinstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Waére natirlich als User sehr effektiv, ist aber wahrscheinlich nicht sehr effizient fur die Seite,
von dem her finde ich es nicht so attraktiv, wenn es andere Modelle gibt.

A: Was meinst du damit?

B: Naja, wenn ich mir dann ein Konto erstelle, dann aber bezahlen muss und es passiert dann
aber nix, dann zipft mich das an.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiterverkauft.

B: Wie schon die vorherige Frage. Wenn’s andere Mdglichkeiten gibt, bitte die anderen
Maoglichkeiten zum Geld verdienen. Wichtig ist auch, dass das mit Einverstandniserklarung geht.
Also der Nutzer muss da aufgeklart werden, weil das wirde ich schon wissen wollen, weil es sind
ja meine Daten.

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Finde ich an sich eigentlich gut, solange es regional und themenbezogen ist. Also wenn ich da
einen Link von Amazon bekomme, wo irgendwas aus China geliefert wird, ist das argerlich. Wenn
das aber irgendwo von einem regionalen Unternehmen ist, wiirde mich das ansprechen, da wirde
ich wahrscheinlich was kaufen.

A: Was ware fir dich am liebsten von denen?

B: Fur mich war‘s am liebsten, wenn man ein giinstiges Abo mit dem kombinieren kénnte, dass die
Leute, die den Geschéftsabschluss machen, also das Geld verdienen, dass die einen kleinen
Betrag bezahlen wiirden.
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9.

10.

11.

12.

13.

14.

Was ware aus deiner Sicht eine angemessene Vergutung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag?

B: Schwierig, aber ich glaube bei einer monatlichen Zahlung waren 10€ okay, aber es kommt auch
immer drauf an, wie viel man verdient. Oder eben mit dem Provisionsanteil, wenn ich was tber die
Seite verdiene, dass die Seite dann einen geringen Anteil bekommt, finde ich auch gerechtfertigt.
A: Alles Klar.

Wie wirdest du die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Uber Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankuberweisung?

B: Fur mich wére es mit Bankeinzug am einfachsten, wenn ich die Sicherheit habe, dass das tber
ein sicheres Netzwerk lauft. Und vor allem aber, wenn ich auch immer die Mdglichkeit habe zu
sagen, passt, ab nachsten Monat nicht mehr.

Wie wiirdest du die Dienstleistung gerne bezahlen, bzw. wie wiirdest du die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Nicht mit Bargeld unbedingt, weil dann kann man das nicht so gut nachweisen. Also wenn, eher
Onlineliberweisung, auBer es sind Senioren, dann mit Erlagschein. Aber eben lieber nicht bar auf
die Hand. Aber es ware wichtig, dass ich da Uber die Seite mit rechtlicher Unterstiitzung
abgesichert bin, dass ich das Geld dann wirklich bekomme. Also, dass ich da dann nach der
Ausfuhrung der Dienstleistung bezahlen wirde oder bezahlt werden wirde. Also nicht im
Vorhinein!

A: Verstehe, was du meinst.

Kannst du dir vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebihr fir die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird, und du dir das
Guthaben jederzeit auszahlen lassen konntest? Was héltst du von so einem Guthabensystem?
B: Das war natirlich optimal, weil dann wére die Bezahlung mit ganz wenig Aufwand am sichersten.
Man misste halt klaren, wie schnell man sich das auszahlen lassen kann. Also, das misste immer
und auch schnell gehen. Und dass die Betrage auch nicht flr jemand anderen auf der Seite sichtbar
sind.

A: Gut, ok.

Wirde es fur dich auch in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer wéaren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile siehst du dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform nutzen?
B: Kommt immer drauf an. Wenn dann eine riesige Firma alle Auftrage wieder wegschnappt, wére
das suboptimal, aber kleine regionale Betriebe wéren kein Problem. Es muss aber dann auch klar
deklariert sein, ob das jetzt ein gewerblicher oder privater Anbieter ist.

A: Logisch.

Welchen Support musste die Plattform fiir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen ware
dir Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Bei rechtlichen Fragen, bei der Bezahlung und bei der Sicherstellung, dass das richtige Inserate
sind und nicht komische unseridse Inserate. Also dass sich der Support das schon im Vorhinein

anschaut und solche Inserate dann herausnimmt.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

Uber welche Kanéle sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? Zum
Beispiel Gber E-Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum.

B: So lange es kein Roboterchatbot ist. Also ich méchte schon mit einem echten Menschen reden.
Also Telefon, per Chat oder per Email.

A: Bist kein Roboterfan?

B: No!

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Schon tber Email aber tber die Seite. Also, dass ich Uber die Seite eine Mail auf meine private
Mail bekomme. Erst dann, wenn das regelmafRige Dinge sind, kann man auch auf Telefon
umsteigen. Oder vielleicht auch, dass man auf der Seite einen Kalender integriert, dass Leute dann
zu dem Termin eine Anfrage schicken kénnen.

A: Gute Idee!

Welche Daten wirdest du bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirdest du eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Ja, da wirde ich grundséatzlich, glaub ich, alles bekannt geben. Wenn ich mir dann aussuchen
kann, was dem anderen Nutzer angezeigt wird. Ich habe mir eh schon Uberlegt, wenn man Grazer
ist, dass man das vielleicht Uber die Handysignatur macht. Foto wirde ich auch hochladen, wenn
man sicher sein kann, dass das Foto dann nicht irgendwie verbreitet wird oder bei Google dann
als erster Treffer angezeigt wird.

Welche persénlichen Daten bzw. Informationen durfen fir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit dir in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme? Wie
Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Ahm, der Ort, wo ich die Dienstleistung anbiete, mein Name, Foto eben auch, wenn es geschitzt
wird. Oder auch das Alter, jetzt nicht das Geburtsdatum, sondern in Jahren. Oder wenn jetzt ein
Dienstleister zu mir kommt, muss er ja meine Adresse wissen. Und eben dann auch die
Telefonnummer.

Wie wurdest du auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass du diese besuchen und
eventuell nutzen wirdest?

B: Social-Media, Facebook, Instagram, so kann man das auch super verkaufen, wenn es
ansprechend wirkt. Und Zeitung vielleicht auch, vor allem firs &ltere Publikum, wenn es
ansprechend ist und ein schdnes Inserat ist. Fernsehen und Radio glaub ich eher nicht. Flyer wéren
auch noch interessant.

A: Das hort sich interessant an. Also man sollte auf verschiedene Kanéle setzen?

B: Ja genau. Mir wére noch was eingefallen: Auf den Bildschirmen in der Bim wirden das sicher
auch viele Leute sehen. Und weil das dann ja auch tber die Holding lauft, hat man da sicher auch
das Vertrauen, dass das was Seridses ist.

A: Interessant!

Wie kénnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, damit du dich auf der Plattform sicher fihist?

Etwa ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der Personenbezogenen Daten?
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B: Genau, die Kontrolle der personenbezogenen Daten eben. Und auch Kontrolle der Inserate.
Und vielleicht auch kurz danach, wenn die Dienstleistung erledigt ist und das Geld bezahlt wird,
dass man danach noch eine Bewertung abgeben kann, ob das jetzt ein komischer Typ war oder
nicht und eben keine negativen Schlagzeilen.

21. Was glaubst du, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen grof3en
Nutzen bringen kénnte und warum?
B: Altere Leute, Studenten, vielleicht auch Immigranten, die noch keinen fixen Job haben, junge
Muitter, die so fir eine Stunde einen Zehner dazuverdienen méchten. Und eben Arbeitstiere, die
unbedingt noch was zum Job dazu verdienen méchten. Oder vielleicht auch die alternative Szene,
die jetzt selbst kein Werkzeug habt, das aber irgendwie vielleicht ausborgen kénnen.
Oder wenn die im Forum im Stadtpark Hilfe brauchen, wenn sie Hilfe brauchen, zum Beispiel wenn
sie flr eine Veranstaltung wen brauchen zum Aufstellen, dass die sich da tber die Plattform wen
holen und nicht Gber eine Cateringfirma. Also auch solche Firmen. Man kénnte da ja auch
Fotografen usw. holen Uber die Seite. Weil da kann ich Uber die Seite ja auch schauen, ob es wer
hobbymafig privat auch gut macht.
A: Das sind ja viele Ideen!

22. Hast du noch Anmerkungen, Tipps oder Winsche bezuglich der Umsetzung der Plattform, oder
wurdest du gerne noch etwas ergdnzen?
B: Ja, dass die Plattform auch ein gutes Auftreten hat, dass die Seite niedrigschwellig wirkt und
einfach und seriés und nicht wie ein grof3er Konzern, dem es nur um das Geld geht. Und dass sich
die Seite auch immer weiter entwickeln kann. Und auch eine gute Nachbarkeit, also dass die Seite
einen guten Standard hat, aber nicht sagt, wir sind die Besten.
A: Dann bedanke ich mich fiir das nette Gesprach, wenn es sonst nichts mehr zum Sagen gibt.

B: Gern geschehen!

Interview mit Johannes S.

Einstieg in das Gespréch:

e BegruRung des Interviewpartners und kurze Einflhrung in das Thema.
e Ubersicht iiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

o Kurze Vorstellung des Interviewten

Johannes S., 38 Jahre, lebt mit seiner Frau und seinen zwei Kindern in einem Einfamilienhaus im Norden
von Graz. Er und seine Frau sind beide berufstéatig und unternehmen gerne etwas mit ihren Kindern. Da
sie dadurch wenig Zeit fir Haushalt und Garten haben, wirden sie diverse Aufgaben auslagern. Johannes
ist jedoch auch gewillt, in seiner Freizeit auch Dienstleistungen zu tibernehmen und dadurch zusétzliches

Geld fur seine Familie zu erwirtschaften. Johannes wird daher primér den Dienstleistern zugerechnet.
(A: Interviewer; B: Interviewpartner)

Start der Fragen:
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Hast du schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder &hnliche
Plattformen ein Geschaft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hattest du
davon? Beziehungsweis was siehst du als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz
zur Geschéaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Also, gemacht auf alle Falle schon. Nutzen davon gehabt, weil es unkompliziert war, der Preis
vielleicht auch gut war. Das sind eigentlich die Hauptgrinde.

Und wenn ich was gekauft hab, ist es umgekehrt auch so. Ich kann namlich auch unkompliziert
suchen. Weil da kann ich ein breiteres Spektrum absuchen als konventionell.

Was siehst du dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt dir dabei nicht?

B: Okay, quasi, dass ich wenige bis gar keine Garantien hab. Dass die Mdglichkeit besteht, dass
ich betrogen werde. Und dass ich vielleicht auch personliche Daten preisgeben muss, die ich sonst
nicht preisgeben misste.

A: Ja, das stimmt.

Was glaubst du, wie eine Plattform sein misste, dass diese funktionieren wirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Grundsétzlich ware da die Hauptiberschrift mal, dass es unkompliziert ist. Das wére das
Wichtigste dabei mal.

A: Sonst noch was?

B: Wenn moglich gratis fur den Nutzer oder im Worst-Case wenigstens sehr kostenglnstig. Weil
auf willhaben.at, wenn ich da was verkaufe, muss ich kein Geld in die Hand nehmen, daher geht
man da viel leichter dazu, als wenn ich da einen Betrag zahlen musste oder ein Abo abschliel3en
musste.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswiurdige Plattform aus?

B: Grundsatzlich, wenn man recherchiert und nichts Negatives findet Uber die Plattform. Und ein
serioser Aufbau der Plattform ist auch sehr wichtig. Und auf Grund anderer Erfahrungen, also
Mundpropaganda, dass die sagen, dass das serids ist und funktioniert.

Wirdest du eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Ja konnte ich mir vorstellen, wie gesagt, wenn das wirklich unkompliziert und kostenginstig
funktioniert, dann auf alle Falle. Allerdings vielleicht nicht fir alle Dienstleistungen.

A: Was waren solche Dienstleistungen, die du eher nicht nehmen wirdest.

B: Auf keinen Fall was, dass meine Kinder betrifft. Also irgendwen Fremden meine Kinder betreuen
lassen, wurde ich nicht. Oder Dinge, wo wirklich eine Fachfirma das beantragen muss, wo es um
was GroReres geht. Also einen Zimmermann wirde ich mir da wahrscheinlich nicht suchen.
Welche grundsatzlichen Leistungen missten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Also, es sollte grundsatzlich mal méglich sein, die Plattform kennen zu lernen, wie die Plattform

funktioniert, also z.B. die ersten 3 Dienstleistungen mal gratis, dass ich weil3, dass das funktioniert.
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7.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénntest du dir
vorstellen bzw. wirdest du woméglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Grundsatzlich die Sachen wie Telefonsupport oder eine Garantie, wenn jemand nicht Zeit hat,
dass dann eine Firma vorbei kommt und das Gibernimmt, dass das dann mehr kostet, wér gut. Oder
eine Betrugsschutz oder Rechtschutz uber die Plattform, wenn was daneben geht wéare gut.
Bezuglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erloésmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kbnnen. Ich lese dir die verschiedenen mir als méglich erscheinenden Erlésmodelle
vor, und wirde dich bitten, dass du diese fir mich einschatzt, welche dir als gut, vertrauenswiirdig
oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder Kombination
wirdest du bevorzugen?

Bitte sage mir auch, warum dir etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zusatzlichen
Leistungen.

B: Ich wiirde das eher so sehen, dass es fur den Hilfesuchenden frei ist und der Anbieter als
Dienstleister den Premiumbereich hat, dass der, der damit Geld verdient, da was bezahlen muss.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, flr

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.
B: Ja, das ist genau das so wie ich das sehen wiirde.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Grundsatzlich ist Werbung immer so ein Thema. Bis zu einem gewissen Grad okay. Aber
wenn es vermeidbar ist, wiirde es die Qualitat der Plattform und die Seriositat aber aufwerten,
wenn es vermieden wird.

Was den Leuten sicher voll am Arsch geht, wenn so bléde Werbungen aufpoppen, die ich fast
nicht wegklicken kann, also dass ich das X suchen muss und da so vorsichtig sein muss, weil es
sonst geodffnet wird. Das stort mich sehr. Also es muss so gestaltet sein, dass ich das gut
bedienen und wegklicken kann. Je unaufdringlicher, desto besser.

A: Verstehe was du meinst.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Im Rahmen des Gesetzes bleiben muss das mal sowieso, also nach den strengsten Regeln
unbedingt! Kommuniziert werden muss es sowieso gut und Klar.

Einen Haken hat es da noch, dass ich dann beim Suchen nicht die beste und giinstigste Lésung
fur mich bekomme, sondern dann nur den teureren, der sich in meiner Umgebung am stérksten
préasentiert.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Ist echt schwierig, weil wie man das wirklich umsetzt, weil die Plattform relativ leicht betrogen
werden kann. Z.B. sagen die dann, dass das Geschéft doch nicht stattgefunden hat oder die
Auftragssumme war giinstiger wie ausgemacht. Also das ist sicher nicht leicht umzusetzen.

A: Aber grundsétzlich, wenn das umsetzbar wéare?
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B: Ich weil3 nicht wie willhaben.at zum Beispiel das Geld verdient. Die verdienen ja auch nicht bei
jedem Kunden. Aber ich glaube, dass das nur Giber die Masse funktioniert. Also das sonst zu
speziell wird. Das muss sich sicher einfach mal etablieren und bekannt werden. Und das geht
wahrscheinlich nur, wenn man so gratis viele Leute bekommt und dann tber die Premiumleute
das Geld verdient.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder gulinstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Das wére gut in Kombination, dass man aussuchen kann, ob man Werbung und Nutzerdaten
sammeln in Kauf nehmen muss. Oder sonst eben 10€ pro Monat fir ein Abo bekommt. Also ich
muss am Anfang mal die Leute da gratis rein schnuppern lassen kénnen. Erst dann, wenn sie
das gewdhnt sind und den Mehrwert erkennen, sind sie vielleicht bereit, dass sie dafir was
bezahlen. Also ich glaub, dass das so sicher besser ist, also wenn man jedem einen Euro
abkndpft.

A: Also erst den Mehrwert erkennen, dann ware Bindung Uberlegenswert.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft.

Das eben vielleicht zum Auswahlen, ob man das nimmt oder nicht zulésst. Eben so wie bei dem
Muster oben. Die Frage ist ja auch was anonymisiert heif3t. Also wie anonymisiert das wirklich ist.
Also wenn es sich vermeiden lasst, wirde ich es eher wegklicken.

Die Frage ist auch, was bei meinen anderen Seiten und Apps gesammelt wird. Weil es bringt ja
nix, das da jetzt wegklicken und bezahlen und bei meinen anderen Apps sammeiln die eh die
gleichen Daten, dass das gleiche dann nur wer anderer bekommt.

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: So lange die App so gestaltet ist, dass Werbung drinnen ist, dann ist das schon okay. Weil ich
muss ja nicht hin klicken, wenn ich das nicht will. Also vielleicht eben wie gesagt schon so, dass
ich aussuchen kann, ob was fir die Nutzung zu bezahlen ist, daftir keine Werbung und nicht Daten
sammeln.

A: Verstehe, was du meinst.

B: Also das muss dir eh am Anfang klar sein, dass du dich gratis registrieren kannst, dann kannst
du dir aussuchen, ob du Werbung und Datensammeln in Kauf nimmst oder 10€ pro Monat bezahlen
willst. Dann kannst du mal alles nutzen und wenn du die Werbung nicht mehr willst, musst du eben
bezahlen.

Was waére aus deiner Sicht eine angemessene Vergitung fir die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag? Was meinst du?

B: Ich glaube, dass die Plattform am erfolgreichsten sein wird, wenn ich als Hilfesuchender nur fur
den Premiumbereich bezahlen muss, aber nicht fur Standard. Und da glaub ich auch, dass man
beim Premiumzugang bei 5€ bleiben sollte. 10€ waren schon sehr viel. Ich glaube aber, dass man,
wenn man dringend was braucht, auch ohne Premiumzugang die Mdglichkeit haben misste, z.B.
fur 3,50€ etwas stark hervorzuheben. Und der, der Premiumberiech hat, der bekommt sowas halt
fur die Halfte oder zweimal im Monat gratis. Aber aus Anbietersicht ist es wieder ein bisschen
anders. Weil als Privatperson fiir Kleindienstleistungen, dass du einen Premiumbereich hast, wo

du ein bisschen was bezahlst.

151



Anhang

10.

11.

12.

13.

14.

A: Gut, zur nachsten Frage.

Wie wirdest du die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Mittels Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankiberweisung?

B: Also grundsatzlich wirde ich sagen, dass man da als Anbieter komplett flexibel sein muss, weil
die Geschméacker da ja verschieden sind. Also viele Mdglichkeiten anbieten, aber keine
schwindligen Sachen halt.

Wie wirdest du die Dienstleistung gerne bezahlen bzw. wie wirdest du die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Das wiurde ich eben sagen, dass fur die Plattform am sinnvollsten ist, dass sich die Nutzer dass
untereinander ausmachen. Allerdings, fir Premiummitglieder Bezahlung tber die Plattform, dann
hab ich namlich beides, weil dann kann ich mir das aussuchen, ob ich das bar mache oder tUber
die Plattform. Da eben mit einem Rechtschutz, wenn irgendwas ist.

A: Ok, es geht weiter.

Kdnntest du dir vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebihr fur die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und du dir das
Guthaben jederzeit auszahlen lassen konntest? Was héltst du von so einem Guthabensystem?
B: Ich glaube, dass das fir die Plattform dann viel aufwandiger wird. Weil das braucht dann im
Hintergrund sicher Personal, das das verarbeitet. Aber ich glaube eben, dass das fir
Premiumnutzer oder eben einen kleineren Teil der Masse sicher eine gute Option ist. Das wird
wahrscheinlich nicht jeder wollen, weil es wird sich vielleicht nicht jeder Nutzer in die Karten
schauen lassen wollen. Man kénnte ja auch den Premiumbereich splitten, in Gold und Silber, je
nachdem was da eben dabei ist.

A: Interessanter Ansatz!

Wirde es fur dich auch in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile siehst du dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform nutzen?
B: Ja, wie gesagt am Anfang, ich glaube, dass das fir kleinere Dienstleistungen, die gewerblich
sind, sicher interessant sein kann. Weil ich als Nutzer vielleicht bei einer Firma mehr Vertrauen
habe wie wenn da irgendein Privater kommt. Beispielsweise wenn jetzt wer zum Rasenméahen
kommt, ist das kein Problem. Aber wenn ich jetzt wen hole als alleinstehende Frau, da muss ich
wen ins Haus rein lassen, da fuhlt die sich vielleicht sicherer, wenn da eine Firma kommt, als ein
Privater. Also das wére je nach Dienstleistung zum Aussuchen.

Welchen Support musste die Plattform fir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Féllen wére
dir Support und Unterstitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Beschwerdestelle fur Nutzer wére schon wichtig. Weil, wenn es immer utber die gleiche Person
Beschwerden gibt, kann die Plattform den Nutzer dann sperren. Oder eben einen Rechtschutz,
das ware sicher recht kostenglinstig tber die Plattform zum Anbieten. Das ware sicher sehr
hilfreich.

A: Aha, ok.
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15.

16.

17.

B: Und was sicher noch ware, fir Premiumnutzer so einen Emergency-Support. Wenn ich ganz
dringend was brauche, dass mir die Plattform dann hilft, jemand Passenden ganz schnell zu finden.
Diese DL gibt's dann natlrlich nur fir Premiumnutzer, dass da dann auch nur ein
Premiumdienstleister kommt, der dann vielleicht auch etwas mehr von der Plattform supportet wird.
A: Wie meinst du das genau?

B: Also die Plattform sucht sich schon im Vorhinein DL, die Emergency Support machen oder die
kénnen sich bewerben. Also die haben dann vielleicht auch Referenzen, die das auch gut, spontan
und immer machen kdénnen. Die kdnnen das dann in ihrem Profil auch angeben. Also dass sich die
Plattform auch auf den verlassen kann. Weil als Nutzer denke ich mir, da will ich mich nicht drauf
verlassen, ob da jetzt wer kommt oder nicht, da kommt er dann vielleicht nicht. Aber wenn ich
gleich von vornherein so jemand nehme, da weil3 ich dann, dass da zu 100 % wer kommt. Dass
kann dann eben ja auch eine Firma sein.

A: Ok, verstehe.

Uber welche Kanale sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? Uber E-
Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Persdnlichen Kontakt brauch ich da eher nicht, weil ein Biiro fur den Plattformbetreiber wird
sicher unfinanzierbar sein. Emailsupport ja, fur Beschwerden und allgemeine Dinge. Und der
Emergency-Support ware schon fein, wenn der tUber Telefon ware, also vielleicht ein Callcenter,
dass ich da anrufen kann. Das muss aber so sein, dass wirklich nur die Premiumnutzer, die auch
dafur bezahlen, dort tGber Telefon anrufen kénnen. Weil, wenn die normalen Nutzer da die Leitung
belegen und die Premiumleute dann niemanden erreichen oder ewig in der Warteschleife sind,
drehen die durch.

A: Verstehe, aber......

B: Vielleicht auch fir normale Leute, aber dann kostet die Minute 2,50€. Und fur die Premiumnutzer
eben kostenfrei. Die missten dann halt ihre Kundendaten angeben, dass das auch so Uberpruft
werden kann. Also dass beim Emergency-Support dann alles zackig geht und da dann nicht erst
Kreditkartendaten Uberprift werden muissen. Weil ich finde den Emergency-Support echt sehr
wichtig, zumindest fir manche Nutzer.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Allgemein, was die Telefonnummer betrifft, da muss ich unbedingt Auswahimdéglichkeiten
haben, wie ich kontaktiert werden will. Also dass ich nicht dann 100 Anrufe bekomme, weil jeder
jetzt den Auftrag machen will. Aber so wie eben bei Willhaben, wo es eine Online-Postbox gibt, wo
ich ein Mail schreibe, das Mail dann aber Uber die Plattform weitergeleitet wird, dass das
Gegeniber meine Mailadresse nicht hat. Und wenn ich dem dann die Telefonnummer geben will,
kann ich das dann eh selber so machen.

Welche Daten wirdest du bei der Anmeldung angeben, welche Daten wiirdest du eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Mindestens muss die Plattform mal haben: Adresse, Namen, E-Mail, Telefonnummer. Das ist

mal das Mindeste. Die Frage ist jetzt was noch. Ich wiirde mal sagen, als Hilfesuchender gibt man
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18.

19.

20.

21.

22.

nicht so gerne was her. Aber ich kann zuséatzlich angeben, wenn ich will, Foto vom Ausweis und
es erscheint dann die Info, dass der Ausweis beim Dienstgeber hinterlegt ist. Er sieht ihn zwar
nicht, aber es schafft Vertrauen, dass der Ausweis hinterlegt ist, also muss der schon seriéser sein.
Vom Dienstleister her wirde ich das hoher setzen. Also wenn ich was anbiete, muss der Ausweis
hinterlegt sein. Aber als Option kann ich freiwillig angeben, dass ein Leumund hinterlegt ist und
wie alt/aktuell der Leumund ist. Mit dem présentiert er sich ja auch besser. Das ist sicher eine super
Sache.

A: Ok, ein paar Fragen noch.

Welche persénlichen Daten bzw. Informationen durfen fiur andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit dir in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme? Wie
Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Naja, grundséatzlich vielleicht einen Benutzernamen, weil ich muss ja im ersten Moment nicht
seinen vollen Namen sehen. Und noch, dass derjenige z.B. aus Graz ist. Mehr muss ich im ersten
Moment von beiden Seiten nicht wissen. Wenn man vom Hilfesuchenden redet, kann der dann
optional freischalten, was er bei seiner Anzeige herzeigen mochte.

A: Beim Dienstleister ist es ja auch so, dass der seine Postleitzahl sehen muss oder vielleicht auch
wann er Zeit hat und wann nicht. Weil der will ja wahrscheinlich nicht immer angerufen werden.
Also, dass ich als Nutzer sagen kann, wann ich Zeit habe und wann nicht.

B: Ganz genau, ja. Ich wirde grundsatzlich die Plattform in zwei Seiten aufbauen. Also jeder kann
Anzeigen erstellen oder auf bestehende Antworten.

Wie wirdest du auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass du diese besuchen und
eventuell nutzen wirdest?

B: Ganz ehrlich, ganz einfach zusammengefasst, das was man sich als Plattform leisten kann.
Mehr Werbung ist natirlich besser als weniger. Aber was sicher am kostenguinstigsten wéare, wenn
ich mich auch dort bewege, wo die Plattform unterwegs ist. Also im Internet oder bei Apps, also
da, wo sich potenzielle Kunden auch bewegen.

Wie kénnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass du dich auf der Plattform sicher flihlst?
Mit einem Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen Daten?

B: Wie gesagt, Daten angeben, je mehr Daten hinterlegt sind, desto besser. Ein gutes
Meldesystem, dass ich leicht wen melden kann, wenn was nicht gepasst hat. Ganz wird man es
eh nie abstellen kénnen.

A: Ja, leider.

Was glaubst du, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen grof3en
Nutzen bringen kdénnte und warum?

B: Wird sicher am Anfang starker von jingeren Leuten genutzt werden, weil die da sicher auf-
geschlossener sind. Der Pensionist wird dem sicher spéater Vertrauen schenken wie ein jingerer.

Hast du noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche bezuglich der Umsetzung der Plattform oder
wirdest du gerne noch etwas ergénzen?

B: Wichtig ware fur alle Nutzer eine Ubersicht, so dhnlich wie die AGBs, aber nicht so lange, dass
sich die keiner durchliest. Aber eben so in ein paar kleinen Satzen, dass das verstandlich ist, wie

die Gesetzeslage ist, was darf ich, was muss ich machen, wo muss ich aufpassen, Thema Finanz
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eben. Dass die User das akzeptieren missen, dass du als Plattformbetreiber nicht haftbar bist.
Weil was dann im Hintergrund lauft, kann dir eh egal sein. Nur eben, dass da nicht die Finanz
kommt, dir die Seite zudreht, weil sie sagen, du zilichtest Schwarzarbeit.

Was noch wichtig ist bei Emergency Support, dass die Reaktionszeit des Dienstleisters angegeben
ist. Kann der in einer Stunde kommen oder erst in finf Stunden oder in zwei Tagen usw. Also das
ware schon sehr wichtig.

A: Okay, verstehe ich.

B: Was noch ist, wegen der Daten, was sicher fir beide Seiten ein Vertrauensding ist, dass jemand
der will, auch ein Foto hochladen kann. Weil, wenn jemand dann ganz anders ausschaut als am
Foto, dann lass ich den dann nicht herein. Das ware sicherheitstechnisch sicher wichtig.

A: Das ist sicher richtig.

B: Zum Thema Vertrauen noch, sollte es vielleicht eine Méglichkeit geben, wenn ich jetzt eine
Firma habe und dann 3 Mitarbeiter habe, kann ich dann bei meinem Firmenprofil darunter drei
Mitarbeiterprofile machen. Weil dann kann ich als Chef sagen: zu dir kommt der Herr So-und-So.
Und von dem kann ich dann ja wieder irgendwelche Daten hinterlegen.

Und zum Thema Bezahlung: wenn ich eine Firma habe, wenn ich da jetzt mehr Mitarbeiter
reinstelle, dass ich dann naturlich auch mehr bezahlen muss. Also wenn der da 20 Mitarbeiter
reinstellt, kostet das fir den ja dann auch nattrlich mehr. Ich glaube auch, dass man schauen
muss, was die Topseller sind auf der Seite, da muss ich dann auch schauen, dass ich in der
Branche die Werbung platziere.

A: Genau, das ware sicher eine gute ldee.

B: Den Erfolg der Plattform sehe ich darin, dass die Masse der Nutzer sagt, dass das eine super
Sache ist, weil das der Masse eben nichts kostet. Aber was ich sage, das was sie bietet, das muss
100 %ig funktionieren, da kommen dann halt irgendwelche Features erst spater, wenn ich mir das
leisten kann. Vielleicht kann man da auch sowas integrieren, wo man Sachen ausborgen kann.
Also wenn ich eine Schlagbohrmaschine brauche, dass ich das da ausborgen kann und einen
gewissen Betrag bezahle.

A: Interessante Idee.

B: So kénnte man das sicher in die Plattform auch integrieren. Ob das jetzt ein Rasenmaher ist
oder ein Autoanhanger. Das ist vielleicht dann eine eigene Plattform, aber das passt vielleicht doch
zum Thema. Da muss man sich das dann anschauen, wie das mit kaputtmachen ist.

A: Stimmt, das ware sicher eine gute Erweiterung fir die Plattform.

B: Genau, weil manche wollen vielleicht irgendwo rasenméahen, haben aber keinen Rasenmaher.
Kdnnten den aber dann bei Person A ausborgen und zu Person B mé&hen gehen.

A: Super. Gibt’s sonst noch was zu sagen?

B: Auch war noch wichtig, dass es bei der Anzeige ein Feld gibt, wo ich anklicken kann: Ja, ich
habe die fiir die Dienstleistung nétigen Arbeitsmittel, oder Nein, ich habe die nétigen Mittel nicht.
Dass ich da nicht alles immer selbst reinschreiben muss oder nicht immer nachfragen muss.

A: Da haben wir jetzt wirklich sehr viele gute Inputs gehabt. Dafir mochte ich mich herzlich
bedanken!

B: Sehr gerne. Ich finde die Idee wirklich gut.
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Anhang A3: Einzelinterviews Gruppe Hilfesuchende

Interview mit Gernot T.

Einstieg in das Gespréch:

BegrifRung des Interviewpartners und kurze Einfiihrung in das Thema.
Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

Gernot T. ist 42 Jahre alt, selbststéndiger Unternehmer und fuhrt mehrere Unternehmen. Gernot ist frisch

geschieden und Vater von vier Kindern im Alter zwischen 8 und 16 Jahren. Er ist beruflich sehr eingespannt,

mochte

aber trotzdem nicht auf Zeit mit seinen Kindern verzichten. Gernot ist der Gruppe der

Hilfesuchenden zuzurechnen, da er Unterstitzung im Haushalt und zur Kinderbetreuung bendétigt.

(A: Inte

rviewer; B: Interviewpartner)

Start der Fragen:

1.

Hast du schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder &hnliche
Plattformen ein Geschaft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hattest du
davon? Beziehungsweise was siehst du als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz
zur Geschéftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ja, ich bin regelmafiger Anwender. Wenn auch ein atypischer. Ich mache mir oft einen groben
Uberblick, tiber Angebot und Preis. Kaufen tue ich dann aber nicht zwingend (iber diese Plattform.
Was siehst du dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt dir dabei nicht?

B: Haufig sind die Kontaktdaten des Anbieters nicht transparent oder man muss sich registrieren.
A: Okay, was fallt dir dazu noch als negativ oder als Hindernis ein?

B: Dartiber hinaus nerven oft Werbeeinschaltungen, die aufpoppen. Wenn man sich einmal in der
Plattform verlauft, findet man oft nicht mehr zuriick zu dem, was einem schon gefallen oder
interessiert hat. Damit meine ich, dass die Plattformen oft Gberfillt sind. Man findet sich dann durch
die Vielfalt nicht mehr gezielt zurecht.

Was glaubst du, wie eine Plattform sein musste, dass diese funktionieren wirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Mir fallt auf, dass viele Plattformen nur maRig bis schlecht mit der Standortfunktion
zusammenarbeiten.

A: Wie meinst du das?

B: Wenn ich in Wien war und wieder in Graz zuriick bin, zeigt es mir in Graz wieder Dinge mit
Standort Wien an. Das misste irgendwie besser funktionieren.

A: Okay, das verstehe ich. Was wére noch wichtig?

B: Es sind oft so viele Angebote auf einer Seite. Da verliere ich den Uberblick. Ich meine damit,
dass die einzelnen Inserate zu Kklein sind, zu unubersichtlich und zu wenig aussagekraftig. Wenn

ich das kritisiere, dann meine ich vor allem die Vorausschau. Nur selten komme ich in die Situation,
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dass ich wirklich hineinklicken und im Detail lesen. Das ganze deswegen, weil bei vielen
Plattformen der Zurlick-Button nicht gut funktioniert.

A: Ok, das ist mir auch schon aufgefallen.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswiurdige Plattform aus?

B: Das Layout, der Name, die Bedienbarkeit, das Gefuihl, dass man in der Region eingebettet ist.
Inserate, die hauptsachlich regional sind. Auch wenn man Produkte sucht. Gar nicht
Dienstleistungen. Eine hollandische Adresse schreckt zum Beispiel ab.

A: Aha, warum das?

B: Ich weil3 nicht genau, aber das kommt mir irgendwie unseriés vor. Da vermute ich, dass ich auf
einer Abzockerseite gelandet bin. Vielleicht aufgrund schlechter Erfahrungen in der Vergangenheit.
Wirdest du eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Ja, wirde ich auf jeden Fall und war auch in einer Lebenssituation, wo ich regelméRig gesucht
habe, zum Beispiel fiir Kinderbetreuung, Gartenbetreuung, Hundebetreuung, Fahrdienste usw.
Welche grundsatzlichen Leistungen miussten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen?

B: Wenn es qualitatsvoll ist, nur das Suchen grundsatzlich. Ich wirde vielleicht sogar fur die Suche
zahlen, wenn es durch den Anbieter vorgefiltert wurde. Es ist eine Frage der Qualitat der Inserate.
A: Wie darf ich das genau verstehen?

B: Damit meine ich, dass ich mir gar nicht erwarte, dass es kostenfrei ist. Fur mich z&hlt die Leistung
des Anbieters durch die Filterung der Inserate. Das muss fur mich nicht zwingend kostenfrei sein.
A: Ah, verstehe.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénntest du dir
vorstellen bzw. wirdest du womdoglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Dringlichkeit, Flexibilitat bei Anderungen, Flexibilitat bei Stornierungen, direkter und personlicher
Ansprechpartner ist mir auch sehr wichtig. Und eventuell auch Unterstiitzung beim Schalten von
Inseraten.

A: Da wirdest du dann auch gerne mehr bezahlen?

B: Ja genau.

Beziglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erlésmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese dir die verschiedenen mir als méglich erscheinenden Erlésmodelle
vor, und wirde dich bitten, dass du diese fiir mich einschéatzt, welche dir als gut, vertrauenswiirdig
oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder Kombination
wirdest du bevorzugen?

Bitte sage mir auch, warum dir etwas geféllt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen
Leistungen.
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B: Kenne ich von Apps und anderer Software. Ich bin aber der Typ, der immer Premiumbereich
nimmt. Freie Grundleistung eher nur zum Testen und hinein schmdékern. Entweder Iésche ich
sofort oder ich nehme Premium.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, fir

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

B: Ich glaube hier nicht umsetzbar. Zum einen zahlt der, der Dienstleister ist, der Plattform nur
unwillig ein Geld. Zum anderen teilt ihr das nur einmal, dann kontaktiert er den Kunden hinter der
Plattform.

A: Okay, ich verstehe. Also da glaubst du, dass die Umsetzbarkeit vor allem auch ein Problem
ist.

B: Ja genau, das glaube ich zumindest.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Das finde ich okay, solange es im Rahmen ist. Habe ich einmal bei Herold gemacht. Das war
irgendwie ganz witzig. Und: es gibt meiner Einschatzung nach einen Zusammenhang zwischen
Bekanntheit und Qualitdtsempfinden. Das wirde mich als Nutzer im Rahmen nicht stéren. Und
ich glaube, es ist in geordnetem Mal3e fir den Werbeschalter ein Vorteil. Daran glaube ich,
sofern die Plattform einen grof3en Bekanntheitsgrad hat.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Da bin ich zu misstrauisch, das schreckt mich eher ab. Es entsteht eher der Eindruck, dass
jener, der die Plattform betreibt, nicht an der Losung des Problems der Plattform-User interessiert
ist, sondern am Sammeln von Daten. Da habe ich ein Vertrauensproblem damit.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Das finde ich okay. Das entspricht dem Leistungsprinzip. Das finde ich gut. Wenn viele
interessante Anzeigen auf der Plattform sind, dann gibt es auch Umsatz auf der Plattform und far
den Nutzer.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder guinstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Das nervt mich eher, weil man braucht zur Arbeit nicht immer etwas. Aber man muss so viel
und kontinuierlich zahlen. Und Abos nerven grundséatzlich. Wenn man nie weil3, wie man wieder
aussteigen kann oder wie abgerechnet wird.

A: Also wére es wichtig, dass man schnell aus dem Abo aussteigen kénnte?

B: Ja genau.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiterverkauft.

B: Das ist ja das gleiche fur mich wie das Muster zuvor mit den Daten. Da habe ich die gleiche
Meinung dazu.

8.8) Affiliation: Provision fUr auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Da habe ich keine Erfahrung damit. Das finde ich aber sehr interessant. Aber ich habe keine
Meinung, weil ich es bis heute nicht kannte. Aber ich finde es durchwegs interessant. Stdrt mich
aber nicht. Finde ich irgendwie okay.

A: Gut, danke, aber es geht weiter.
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9.

10.

11.

12.

13.

Was ware aus deiner Sicht eine angemessene Vergutung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag? Was ist deine Meinung?

B: Meine Grundhaltung ist, dass ich pauschal fur einen gewissen Zeitraum, der aber Giberschaubar
sein sollte, bezahle. Das bedeutet, wenn ich eine Dienstleistung suche, benétige ich fiir die Suche
circa ein bis zwei Wochen. Fir diese ein bis zwei Wochen ware ich bereit, eine Pauschale von
100€ zu zahlen, wohl gemerkt vor dem Hintergrund, dass ich davon ausgehe, dass ich eine Lésung
fur mein Problem finde. Das kdnnte man auch umlegen. Das wirkt jetzt vielleicht etwas hoch, wenn
ich vielleicht auch nur jemanden fur einen Tageseinsatz pro Woche brauche. Ich bin aber der Typ,
der sich in diesen Zeithorizont dann wieder einen Gesamteindruck verschafft. Deswegen wére es
mir wert. Vielleicht suche ich mir auch 2-3 Alternativen oder 2-3 andere Bereiche heraus. Ich
glaube, das ist deswegen angemessen.

A: Ich verstehe.

B: Dartber hinaus ware ich auch bereit, fir Rat und Tat zu bezahlen. Ich verweigere aber
Standard-Plattformen, dort findet man sich nicht zurecht. Gutes Beispiel: wenn ich ein
technisches Problem beim Renn-Motorrad habe, dann rufe ich Martin Tritscher an. Oder schreibe
es ihm. Ich mdchte einen aktiven Diskussionspartner haben. Ich suche zwar auf dem Internet-
Forum, da werde ich aber nie fachlich befriedigt. Ich wére bereit, 3-5 Euro fur die Lésung eines
Problems zu bezahlen. Oder fur die Empfehlung einer Entscheidung.

Ich glaube ganz wesentlich, fur Leute wie mich werden lebenserfahrene Menschen mit einem
breiten Spektrum an Einblick gebraucht, die auch willig und bereit sind, sich vielleicht sogar daran
freuen, anderen Erfahrungen weiterzugeben.

A: Das ist ein sehr interessanter Ansatz.

Wie wirdest du die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Mittels Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankuberweisung?

B: Mit Kreditkarte. Ich zahle auch gerne Uberschaubar nach Dienstleistung.

Zahle, solange der Schweil® noch nass ist, sagt man bei uns in der Baubranche.

A: Das geféallt mir. Muss ich mir merken.

Wie wirdest du die Dienstleistung gerne bezahlen bzw. wie wirdest du die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Bar, unmittelbar oder mit Chip Karte.

Kdnntest du dir vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem
die Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebuhr fir die Plattform automatisch
abgezogen wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird, und
du dir das Guthaben jederzeit auszahlen lassen kdnntest? Was haltst du von so einem
Guthabensystem?

B: Das finde ich extrem gut und komfortabel.

Wirde es fur dich auch in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer wéaren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile siehst du dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform nutzen?

B: Finde ich eher vertrauenserweckend.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

Welchen Support musste die Plattform fir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Féllen wére
dir Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Die vor Auslese, die Qualitat der Plattform und der Suchfunktion. Um in unserer Sprache zu
sprechen: 1000ps.at finde ich am Handy sehr schlecht, unibersichtlich und nicht
benutzerfreundlich. Gebrauchtwagen.at finde ich echt spitze, weil das ist sehr gut aufgeteilt und
strukturiert. Hier sind auch zusatzlich klare Symbole fir jede Aktion oder die meisten Knopfe
enthalten. Auch gibt es dort einen Knopf, damit man dem anderen direkt eine Nachricht schicken
oder ihn direkt anrufen kann. Das finde ich sehr komfortabel. Bei 1000ps.at ist das alles sehr
verwirrend bei der mobilen Version. Sowas stort mich sehr.

A: Was meinst du damit genau? Fallt dir da ein Beispiel ein?

B: Wenn ich die Inserate durchsuche und auf ein Inserat klicke, um dieses genauer zu betrachten,
danach wieder auf den Zuriick-Knopf drlicke, leitet es mich wieder zuriick auf den Anfang der
Anzeigen und ich muss wieder weiter nach unten scrollen auf diese Position, wo ich vorher schon
war. Das ist sehr argerlich.

A: Weil3, was du meinst. Zur ndchsten Frage.

Uber welche Kanale sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? Uber E-
Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Per SMS. Registrierungen und jede Kommunikation Gber Telefonnummer, ich habe damit
wirklich die beste Erfahrung. Negative Erfahrung mit E-Mail, man vertippt sich oder dann
wechselt man von GMX auf Gmail, dann vergisst man die Accounts und beim Telefon kann man
immer Uber einen Code auch registrieren.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Auch per SMS oder App. Siehe www.gebrauchtwagen.at.

Welche Daten wirdest du bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirdest du eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Ich mochte nur eine E-Mail-Adresse haben und keine private. Jetzt mdchte ich auch nicht,
dass man weil3 im Vorfeld, wer ich bin. Grundséatzlich die Telefonnummer ist geschitzter. Ich
wirde sagen, ein Benutzer Name und eine Telefonnummer. Im Hintergrund kénnen auch die
echten Daten laufen. Auf der Plattform mdchte ich mich aber auf die Telefonnummer und deinen
Benutzername beschréanken.

A: Ok, verstehe.

Welche personlichen Daten bzw. Informationen durfen fir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit dir in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme? Wie
Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Siehe oben.

Wie wurdest du auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass du diese besuchen und
eventuell nutzen wirdest?

B: Uber Mundpropaganda, tiber soziale Einrichtungen, tiber Beratungsstellen, tiber die Behoérden,

Uber Partner, Uber Dienstleister, tiber App Store.
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A: Viele Mdglichkeiten.

20. Wie kénnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass du dich auf der Plattform sicher fihlst?
Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen Daten?
B: Das habe ich eigentlich bereits schon erwahnt. Ich verweise auf den Punkt: Qualitat der
Plattform. Das hat der Anbieter sicherzustellen. Das bedeutet, die Ubersichtlichkeit, die Qualitat
der Inserate, die beschrankte Verwendung von Werbungen, die Zuverlassigkeit, die Bedienbarkeit
und die Aktualitat.

21. Was glaubst du, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen gro3en
Nutzen bringen kénnte und warum?
B: All jenen, die im Gesellschaftsleben durch Umstande beeintrachtigt sind. Das kénnen Umstande
gesundheitsbedingt sein, aus einem Schicksalsschlag oder aus familiaren Griinden. Vielleicht aber
auch aus einem Berufswechsel oder aus einem kurzfristigen Ortswechsel heraus. Damit meine ich
zum Beispiel einen Projekt-Ingenieur, der fir einen beschrénkten Zeitraum an einem anderen Ort
stationiert ist. Aus seinem Umfeld herausgerissen ist. Damit meine ich ,Bedurftige”, aber Bedurftige
in einem sehr offenen Sprachgebrauch.
A: Gleich sind wir am Ende.

22. Hast du noch Anmerkungen, Tipps oder Winsche beziglich der Umsetzung der Plattform, oder
wurdest du gerne noch etwas ergénzen?
B: Grundsatzlich nicht. Ich finde das Thema unglaublich spannend. Gerade auch in der
Kombination mit einem erweiterten Betrachtungshorizont. Wie zum Beispiel mit Rat und Tat oder
den Punkt mit Projektetatigkeiten. Nicht nur fir Dienstleistungen, auch eine erfahrene
Lebensperson fur Rat und Tat. Das misste eine vertrauensvolle Person sein. Weil ich habe
gelesen, dass es im Graz 50 % Singlehaushalte gibt. Vor allem nach Scheidungen z.B. fehlt der
andere Part.

A: Vielen Dank fir das interessante Gespréach!

Interview mit Verena V.

Einstieg in das Gespréch:

e BegruRung des Interviewpartners und kurze Einflhrung in das Thema.
e Ubersicht Uiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

e Kurze Vorstellung des Interviewten

Verena M., 35 Jahre, ist durch ihren Job sehr ausgelastet und wiirde diverse haushaltsnahe Tatigkeiten

gerne outsourcen. Sie ist daher primar der Gruppe der Hilfesuchenden zuzurechnen.

(A: Interviewer; B: Interviewpartner)
Start der Fragen:

1. Hast du schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder &hnliche

Plattformen ein Geschaft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hattest du
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davon? Beziehungsweise was siehst du als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz
zur Geschaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ja, ich habe Uber Willhaben Sachen verkauft und gekauft, weiters auch tber Ebay.

A: Welche Vorteile oder Nachteile konntest du feststellen?

B: Dass ich das von zu Hause aus machen kann, dass es ein grol3es Angebot gibt, das sind schon
groR3e Vorteile. Nachteile, dass auch unseridse Angebote gekommen sind.

Was siehst du dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt dir dabei nicht?

B: Wie schon gesagt, unseriose Angebote sind nicht auszuschliel3en. Auch dass man seinen
Standort oder naheren Wohnort bekannt geben muss, das finde ich nicht so gut. Wenn ich was
Teureres verkaufe, wie ein hochpreisiges Auto, kommt die Gefahr, dass ein Diebstahl passieren
konnte.

A: Und auf eine Dienstleistungsvermittlungsplattform bezogen?

B: Naja, wenn man da nachschauen kann, was jemand schon alles angeboten hat, dann gibt das
Aufschluss Uber persdnliche Hobbys und das finde ich nicht so gut, wenn das jeder einsehen kann.
Was glaubst du, wie eine Plattform sein misste, dass diese funktionieren wirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Naja, der Anmeldevorgang soll einfach sein, am besten kostenlos, weil das ist ja auch eine
Barriere, wenn man was fir ein Inserat bezahlen muss.

A: Verstehe, was du meinst.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswurdige Plattform aus?

B: Mir persdnlich ist der Aufbau der Plattform wichtig, weil da gibt’s sicher stimperhaft aufgebaute
Seiten, nicht gut organisiert usw. oder die nur wenige Nutzer haben. Das wirde mich eher
abschrecken.

Wirdest du eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: In der derzeitigen Lebenssituation eher nicht, aber ich kann mir gut vorstellen, wenn ich in einem
Haus wohne, Haustiere habe oder Garten habe, dass ich jemanden fur Haussitting, Katze
betreuen, Putzen oder Rasenméhen suche, da kdnnte ich mir das schon gut vorstellen.

A: Ok, hangt also von der Lebenssituation ab.

Welche grundsatzlichen Leistungen missten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Ich musste jetzt nicht selbst eine Anzeige schalten, aber zumindest umkreisbezogen die
Anzeigen durchsuchen. Also auch zumindest filtern, dass ich schnell und zielgerichtet die
Angebote oder Dienstleistungen suchen und finden kann.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénntest du dir
vorstellen bzw. wirdest du woméglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,

Hervorhebung von Anzeigen usw.
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B: Also wenn ich so Vorschlage bekommen wirde, wo ich aktuelle Sachen bekommen wirde, die
gerade in der Nahe angeboten werden. Also Sachen, die ich jetzt nicht selbst suchen wiirde, weil
ich nicht daran denke, aber wenn ich da was vorgeschlagen bekomme, wirde ich das dann
eventuell in Anspruch nehmen. Das ware ein cooles zusatzliches Gimmick.

A: Verstehe.

Bezuglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kbnnen. Ich lese dir die verschiedenen mir als méglich erscheinenden Erlosmodelle
vor, und wirde dich bitten, dass du diese fur mich einschétzt, welche dir als gut, vertrauenswiirdig
oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder Kombination
wirdest du bevorzugen?

Bitte sage mir auch, warum dir etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zusatzlichen
Leistungen.

B: Naja, also ich weil3 nicht, in wie weit jemand, der nicht mit Webseiten zu tun hat, was der dann
darunter versteht und sich also nicht auskennt, was der dann davon halt, wenn es heift: ,Ohne
zu bezahlen werden deine Nutzerdaten gesammelt und verkauft, wenn du bezahlst passiert das
nicht“, das wiirde mich eher abschrecken. Da ware es mir lieber, wenn ich eine Dienstleistung
bezahle, dass ich da dann Provision zur Plattform abfiihre, das ware mir sympathischer.

A: Ist also fir viele schwer zu verstehen, meinst du?

B: Ja, davon bin ich tberzeugt.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, flr

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

B: Vom Bauchgefuihl her wiirde ich es mir schwierig vorstellen, weil da geht’s ja nicht um gro3e
Summen, wenn der Dienstleister eh schon zu einem geringen Stundensatz Arbeit erbringt, dass
der dann noch davon was abgeben muss, stell ich mir eher schwierig vor. Da wirde ich das eher
umgekehrt fairer finden, also dass die, die suchen, was bezahlen missen. Weil das ist ja eher
schwieriger, jemanden zu finden, der die Arbeit macht.

A: Ok, verstehe deine Bedenken.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: kommt immer drauf an, wie viel Werbung ist. Wenn viele Popups sind oder ich auf eine andere
Seite weitergeleitet werde, wirde mich das abschrecken. Aber wenn jetzt nur kleine Banner als
Werbung wéaren, ware das fur mich okay.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Da das heutzutage eh schon gang und gébe ist, wirde das mich jetzt nicht mehr so stoéren.
A: Wére es vertrauenswirdiger, wenn du grof3 und offensichtlich auf das Sammeln der Daten
hingewiesen werden wiirdest oder besser nicht viel und gro3 drauf aufmerksam machen?

B: Also nicht zu groR3 driber aufklaren, sondern einfach nur diese Cookie-Abfrage, die ja eh kein
Mensch liest.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
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10.

11.

12.

B: Das wirde ich akzeptieren, wenn es in einem gewissen Rahmen bleibt, also dass das nicht zu
teuer ist, oder nicht jeder Klick gleich was kostet.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder giinstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Eher weniger.

A: Warum?

B: Weil ich das nur nutzen mdchte. wenn ich aktiv was brauche. Weil wenn ich jetzt nichts
brauche und mal zwei Monate nichts suche, will ich nicht umsonst dafur bezahlen.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft.

B: Naja, wenn's anonymisiert ist, ist es okay.

8.8) Affiliation: Provision fir auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Ja, wiirde mich jetzt auch nicht stéren.

A: Was ware deine Lieblingslésung von allen?

B: Naja, wenn Werbung auf der Seite geschaltet wird und das letzte Muster

A: Affiliation meinst du.

B: Ja, genau.

Was ware aus deiner Sicht eine angemessene Vergutung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag? Was ist deine Meinung?

B: Das ist schwierig zu sagen... Ich wirde pro Transaktion einen Betrag nehmen, also so 50 Cent
zum Beispiel.

Wie wirdest du die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Mittels Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankuberweisung?

B: Gute Frage, weil, wenn ich im Voraus bezahlen misste, wer garantiert mir dann, dass der
Dienstleister auch kommt?

A: Nein, ich meinte die Vergitung an die Plattform.

B: Aja, entweder per Sofortiiberweisung oder per Kreditkarte.

A: Hangt das auch vom Betrag ab?

B: Nein, Sofortiiberweisung ist mir meist sowieso am liebsten, dann ist das Geld gleich weg und
ich brauch nicht mehr daran denken, weil das eh sofort weitergeleitet wird.

Wie wirdest du die Dienstleistung gerne bezahlen bzw. wie wirdest du die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Bar oder auf Rechnung, also dass ich eine Rechnung bekomme und das dann iberweise. Aber
bar ware mir natdrlich am liebsten.

Kdnntest du dir vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebdihr fur die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fir die erbrachte Dienstleistung auf darauf gutgeschrieben wird und du dir
das Guthaben jederzeit auszahlen lassen koénntest? Was haltst du von so einem
Guthabensystem?

B: Ja, das kann ich mir auf alle Félle vorstellen, weil es ja eine Erleichterung ist. Vor allem wenn
ich die Dienste ofter in Anspruch nehme, ist es so viel praktischer.

A: Wirde dich das abschrecken, wenn du vorher Geld hochladen muisstest?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

B: Nein, das wirde mich eigentlich nicht abschrecken, wenn die Seite vertrauenswiirdig ist.
Wiirde es fir dich auch in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile siehst du dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform nutzen?
B: Nein, wirde kein Problem sehen, wenn auch gewerbliche Dienstleister anbieten, weil dann hat
man auch einen Uberblick tiber das Angebot. So kann ich zwischen allen vergleichen was der
Stundenlohn ist. Also da brauch ich kein Angebot einholen was bspw. die Klempnerleistung kostet,
sondern ich habe gleich auf der Seite den Vergleich zwischen verschiedenen. Das wére gut, so
weil3 ich, was gunstig oder teuer ist.

A: Zur néchsten Frage.

Welchen Support musste die Plattform fiir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Féllen wére
dir Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Eine Ansprechperson bei der Plattform ware schon wichtig, wenn eben der Dienstleister nicht
kommt oder eine schwindlige Person kommt. Also generell, wenn‘s Probleme gibt, mdchte ich
schon gerne, dass sich jemand von der Plattform darum kiimmert. Muss ja auch sein, wenn
beispielsweise das System mit dem Guthaben ist. Weil an wen wende ich mich sonst, wenn das
nicht gepasst hat?

A: Vollkommen richtig!

Uber welche Kanale sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? E-Mail,
Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: E-Mail oder so ein Chatbot, der im Problemfall weiterleitet an eine echte Person, die im
Problemfall hilft.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Ein eigenes Postfach auf der Seite wére gut, aber dass es so wie bei Willhaben trotzdem zu
meinen Mails weitergeleitet wird. Weil dann hat das Gegenlber nicht meine Mailadresse, aber die
Kommunikation funktioniert trotzdem gut.

A: Nur E-Mail, oder spéater auch telefonisch?

B: Zuerst Mail und dann kann man bei Bedarf eh die Telefonnummern tauschen.

Welche Daten wirdest du bei der Anmeldung angeben, welche Daten wiirdest du eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Ja, eh so die Standardsachen wie Mailadresse, meinetwegen auch noch die Wohnadresse. A:
Was wilrdest du sagen, wenn man zur Verifizierung der personlichen Daten auch einen Ausweis
hochladen musste?

B: Das wére mir eigentlich fast schon zu privat.

Welche persénlichen Daten bzw. Informationen dirfen fiir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit dir in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme? Wie
Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Naja, Vorname darf sichtbar sein, vielleicht noch Bezirk oder Postleitzahl. Aber keine genaue

Adresse oder Telefonnummer.
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19.

20.

21.

22.

Wie wirdest du auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass du diese besuchen und
eventuell nutzen wirdest?

B: Auf Mundpropaganda wirde ich sicher schauen. Oder wenn ich nach was google und dann
finde ich das in der Googlesuche. Oder, hm, eventuell noch in der Zeitung.

A: Ok, bald sind wir durch. Nur noch ein paar Fragen.

B: Ist schon ok.

Wie kdnnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass du dich auf der Plattform sicher fuhist?
Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der Personenbezogenen Daten?

B: Also ein Bewertungssystem wirde ich gut finden, dass ich Kundenbewertungen zu dem
Dienstleister lesen kdnnte. Ja, ein Foto von dem Gegeniiber ware nicht schlecht, aber auf das kann
man sich ja eigentlich auch nicht verlassen, kann ja irgendein Foto sein.

Was glaubst du, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen grof3en
Nutzen bringen kdnnte und warum?

B: Auf Dienstleisterseite wiirde das sicher Nutzen fur Gewerbetreibende, Studenten, Teilzeitkrafte,
Arbeitssuchende bringen. Auf hilfesuchender Seite wirde ich das sehen fur Familien, wo beide
Eltern berufstétig sind oder alleinstehende Mé&nner oder Frauen. Oder fur altere Menschen oder
Pensionisten, die keine Verwandtschaft in der Umgebung haben.

A: Sonst noch was?

B: Also Menschen, die einfach beruflich und privat sehr eingespannt sind und keine Zeit fiir solche
Sachen haben. Oder vielleicht auch kranke Menschen, die vielleicht einen Unfall hatten und jetzt
2 Monate einen Gips tragen mussen.

A: Sehr gute Idee!!!

Hast du noch Anmerkungen, Tipps oder Winsche beziglich der Umsetzung der Plattform, oder
wirdest du gerne noch etwas ergénzen?

B: Nein, aber weil mir das gerade mit den kranken Menschen gekommen ist, kénnte man das ja in
Krankenhdusern oder Rehakliniken bewerben, wo man sagt, ,schau da nach, da gibt es alle
mdoglichen Angebote, die dir helfen kénnten.*

A: Noch eine gute Idee! Ich danke dir fir das Interview und die tollen Inputs!

B: Hab ich gerne gemacht!

Interview mit Alfred K.

Einstieg in das Gespréach:

BegrifRung des Interviewpartners und kurze Einfiihrung in das Thema.
Ubersicht Giber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

51 Jahre alt, alleinstehend, wohnt in einem Einfamilienhaus in Maria-Lankowitz im Bezirk Voitsberg. Er

arbeitet

im Vertrieb bei einem Unternehmen, welches dsterreichweit tatig ist. Daher ist er nur unregelmaiig

zu Hause. Alfred K. ist primar der Gruppe der Hilfesuchende zuzurechnen.

(A: Interviewer; B: Interviewpartner)
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Start der Fragen:

1.

Hast du schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, willhaben.at oder ahnliche
Plattformen ein Geschaft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hattest du
davon? Beziehungsweise was siehst du als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz
zur Geschéaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ja, willhaben.at, Auto verkauft.

A: Okay, warum willhaben.at?

B: Wegen dem Bekanntheitsgrad von willhaben.at. Weil das viele Leute kennen und vor allem auch
ich gut kenne. Weil das ist fur mich das Bekannteste.

Auch deshalb, weil ich die Erfahrung gemacht hab, dass willhaben.at zum Anmelden, Angebot rein
stellen usw. ganz einfach funktioniert.

Was siehst du dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt dir dabei nicht?

B: Eben wenn es kompliziert zum Anmelden oder Nutzen ist. Wenn das zu aufwandig wird mit
vielen Formularen oder Fragen, die ich eigentlich gar nicht beantworten will.

A: Was ware z.B. so eine Frage?

B: Also, so versteckte Werbehinweise oder dass so viele Pakete gleich angeboten werden was
alles was kostet, dass man dann aber suchen muss, wie ich das gratis machen kann. Hinweise fir
bessere Pakete sind schon gut, aber wenn mich das tUberschwemmt und ich die Gratisversion
suchen muss, taugt mir das nicht.

A: Okay, dann gehen wir weiter zur nchsten Frage.

Was glaubst du, wie eine Plattform sein misste, dass diese funktionieren wirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Also, dass es eben leicht verstandlich und navigierbar ist, klar, Gbersichtlich und eben eine
einfache Anmeldung mdglich ist. Das ist fur mich schon sehr wichtig. Weil ich komme eben aus
einer Generation, die nicht so mit Computern aufgewachsen ist. Da ist mir jeder Klick, den ich
weniger machen muss, sehr viel geholfen.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswurdige Plattform aus?

B: Wenn fur mich gleich ersichtlich ist, dass das Ziel der Seite wirklich mein Anliegen ist, dort was
zu verkaufen und nicht gleich mal 17 Werbeeinblendungen. Und natirlich das Vertrauen in Form
vom Bekanntheitsgrad ist auch wichtig. Und dass die Plattform nicht an schlechte Erfahrungen, die
man gemacht hat, erinnert. Zum Beispiel eben zu viel konfuse Werbung.

A: Das verstehe ich natirlich.

Wirdest du eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Bei meiner jetzigen Wohnsituation wirde ich das eher verneinen, weil ich sehr abgelegen wohne
und dort eher nur mihsam wer hinfindet, das zeigt das Navi nicht wirklich an. Aber so im

stadtnahen Bereich wirde ich das auf alle Falle nutzen.
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6.

Welche grundséatzlichen Leistungen mussten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Naja, ich denke mir, dass zumindest mal die Branchen und Dienstleistungen gut ersichtlich sind,
dass ich sehe, ob mein Bereich auch dabei ist. Dann die Information, in welchem Zeitraum das
funktionieren kann. Und auch welche Menschen, die das erledigen. Also ist das eine Firma oder
Private zum Beispiel. Dann wirde das in erster Linie mal reichen. Vielleicht auch, dass man auch
irgendwie auf andere Dienstleistungen, die man gar nicht so sucht, hingewiesen wird. Weil, wenn
ich Stress habe, dann sehe ich, dass ich diese Arbeit ja eigentlich auch noch von wem anderen
erledigen lassen koénnte. Weil dann wiirde ich schon meinen, dass ich da dann aus der Not heraus
zugreife.

A: Okay, also da ist es dann meist dringend?

B: Ja genau, weil wenn ich was brauche, mache ich die Sachen meistens sehr kurzfristig, also 5
vor 12. Da ist mir eine schnelle Verfugbarkeit dann sehr wichtig. Dass wére noch ein sehr hilfreicher
Punkt fir mich.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénntest du dir
vorstellen bzw. wirdest du womdglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Also eben so eine schnelle Verfugbarkeit oder eben ahnlich einem Expressversand. Das
verursacht ja auch immer Extrakosten. Aber sowas muss man in so einem Fall halt in Kauf nehmen.
Da ware ich bereit mehr zu bezahlen.

A: Das ist interessant. Dann kommen wir jetzt zu einer Fragengruppe.

Bezuglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldésmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese dir die verschiedenen mir als moéglich erscheinenden Erlésmodelle
vor, und wirde dich bitten, dass du diese fur mich einschatzen, welche dir als gut, vertrauenswiirdig
oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder Kombination
wurdest du bevorzugen?

Bitte sag mir auch warum dir etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen
Leistungen.

B: Wenn, dann muss das schon erklart und definiert sein, also gut aufgeschlisselt, dann schafft
das fur mich Vertrauen. Also das muss sehr transparent sein. Also mit kurzen Worten so
beschrieben, dass das verstéandlich ist, weil ich nehme mir in solch einer Situation nicht die Zeit,
dass ich mir da so viel durchlese, das klicke ich sonst gleich weg. Weil dann habe ich den
Eindruck, dass das zu komplex und aufwéndig ist, um nur wen fir so kleine Aufgaben zu holen.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, fur

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

B: Ich personlich hatte nichts dagegen, wenn diese Kosten nicht transparent sind, also versteckt,
weil wenn ich schon sehe, dass mich das jetzt mehr kostet, wiirde mich das etwas abschrecken.
Da entstehen dann sonst Diskussionen, wenn man das so aufschlisselt, also warum muss ich da

jetzt das bezahlen und die andere Seite nicht?
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Weil im Grunde muss es eh jedem klar sein, dass dahinter wer steht, der mit der Plattform sein
Geld verdienen will.

A: Okay, da gehen die Meinungen sehr auseinander zwischen den verschiedenen Interviewten,
ist mir aufgefallen.

B: Das kann ich mir schon vorstellen.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Meine Erfahrung mit den Seiten ist diese, dass der Banner auf der Seite okay ist, so lange sich
die Seite dann wegen den extra geladenen Daten verlangsamt. Und auch wenn jetzt mitten beim
Anmelden am Bildschirm ein Fenster mit Werbung aufpoppt, wo ich erst suchen muss, wo ich
das schlieRen kann, da bin ich sehr empfindlich.

Oder wenn dauernd die gleichen Werbesachen kommen, weil ich einmal wo eine Seite besucht
habe und dann kommt auch auf jeder anderen Seite die Werbung von der Seite damals, die ich
irgendwann mal angeschaut hab. Sowas zipft mich auch sehr an.

A: Also wenn’s in einem gewissen Rahmen bleibt wéare es okay?

B: Ja genau, weil das dann eh schon marktiblich ist.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Ist eh schon tblich geworden und mir ist es ehrlich gesagt auch egal, weil ich hab damit auch
noch nie eine schlechte Erfahrung gemacht. Weil, wenn ich dann echt mal von so einem
Unternehmen eine Werbung bekomme, Iésche ich sie halt, wenn es mich nicht interessiert.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Hm...naja... Wenn ich dann am Monatsende eine nachvollziehbare Rechnung bekomme,
ware das okay. Aber wenn ich schon sehr gute Erfahrung gemacht habe mit der Seite, ware es
auch okay, schon im Vorherein zu bezahlen. Aber mit entsprechendem Entgegenkommen der
Seite, da missten sie mir schon ein Zuckerl auch anbieten.

A: Also was meinst du damit?

B: Dass es dann etwas gunstiger wird als wenn ich es am Ende bezahle, weil ich meine Leistung
ja schon vorstrecke.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder gunstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Also, am Anfang wurde ich sicher kein Abo abschlie3en. Aber mit guten Erfahrungen, wenn
das mit positiven Erlebnissen verknipft ist, kann ich mir das schon vorstellen. Also wenn ich
schon ein paar Auftrdge gehabt habe und das immer gut funktioniert hat, dann wirde ich das
schon machen. Aber sicher nicht so ins Blaue hinein, ohne dass ich weil3, dass mir das einen
Mehrwert bringt.

A: Also ist es wichtig, dass man die Plattform mal vorher anschauen kann bevor man ein Abo
abschlieRt?

B: Ja, da muss ich mich schon Uberzeugen kénnen vorher.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiterverkauft.

B: Ja, also die Dinge sind mir wirklich egal. Weil da gehe ich eh davon aus, dass das im Rahmen

vom Gesetz bleibt.
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10.

11.

12.

13.

A: Okay, das muss naturlich sowieso im Rahmen des Gesetzes bleiben.

8.8) Affiliation: Provision fir auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Ist okay, so lange es nicht AusmalRe annimmt, wo es stérend wird. Oder nicht transparent oder
nicht klar ist, was das jetzt soll. Weil an solche Dinge hat man sich eh schon gewéhnt. Aul3er es ist
nur mehr die Werbung im Vordergrund, weil dann wird das unseriés, wenn man merkt, dass nur
mehr das Geldmachen im Vordergrund steht, dann will ich mit der Plattform nichts mehr zu tun
haben.

A: Also was wére dir am liebsten von allen?

B: Eben am Anfang mal rein schnuppern kdnnen, dass ich erkenne, ob das fur mich einen Mehrwert
hat, erst dann eine Monatsrechnung oder eben Abo.

Was ware aus deiner Sicht eine angemessene Vergitung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag?

B: So auf die Schnelle wiirde ich sagen 10€/Monat waren okay, 20€ waren schon lber meiner
Schmerzgrenze.

Wie wirdest du die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Mittels Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankuberweisung?

B: Eigentlich ein Bankeinzug, weil dann muss ich mich nicht mehr drum kiimmern.

Wie wurdest du die Dienstleistung gerne bezahlen, bzw. wie wirdest du die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Ich wirde das gerne Uber die Plattform abwickeln, weil ich stelle mir das schwierig vor, wenn
ich das direkt bezahlen muss, ob ich dann Bargeld daheim hab oder ob der wechseln kann. Also
Uber die Plattform gibt's dann keine Diskussion.

Kdnntest du dir vorstellen, einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebihr fir die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung auf darauf gutgeschrieben wird, und du dir
das Guthaben jederzeit auszahlen lassen kannst? Was héltst du von so einem Guthabensystem?
B: Das wirde ich gut finden. Aber eben mit entsprechender Aufstellung und Nachvollziehbarkeit,
dass ich sehe und quittiere, dass der das wirklich gemacht hat. Also dass der die Arbeit auch gut
gemacht hat. Weil, wenn das richtig und zur vollsten Zufriedenheit gemacht ist, hab ich auch kein
Problem, wenn das dann 5€ mehr kostet. Ich mag es nur nicht, wenn ich schon mal ewig diskutieren
muss wegen dem Preis usw,, das zipft mich an, da mache ich es dann gleich lieber selber. Aber
oft kann man es halt nicht einschatzen, wie lange man fur die Arbeit braucht, bspw.
Schneeschaufeln, dann wirde ich auch sagen, z.B. 15€ Stundenlohn und ich weil3 nicht ob der
jetzt 2 oder 3 Stunden braucht, dann ware das okay, wenn das fur mich dann einigermalfien
nachvollziehbar ist, dass der so lange braucht, dann gibt’s da bei mir keine Diskussion. Au3er wenn
ich mich verarscht fuhle und der sagt, er hat 4h gebraucht.

A: Nachvollziehbarkeit und Transparenz sind also wichtig.

Wirde es fur dich in Frage kommen Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu buchen,
auch wenn diese womdglich etwas teurer wéren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder

Nachteile siehst du dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform nutzen?
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

B: Das wurde ich sogar ideal finden, wenn ich Vergleiche héatte vom Preis zwischen privat und
gewerblich. Aber wenn jetzt schnell wer meinen Sicherungskasten reparieren misste, dann wéare
mir lieber, wenn da ein Gewerblicher kommt. Schon alleine aus Haftungsgriinden.

Welchen Support misste die Plattform fir die Nutzer erbringen? Was, oder in welchen Fallen ware
dir Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Zumindest dass es mal eine telefonische Ansprechperson bei der Plattform gibt, mit der man
auch wirklich reden kann, also nicht nur per Mail. Also der auch Ahnung hat und nicht nur
aufschreibt und sagt, es wird sich irgendwann mal wer melden. Dass das eben auch auf direktem
Weg geht und nicht nur Infoservice wo mich irgendwann mal wer zurickruft.

A: Ja, kann ich nachvollziehen.

Uber welche Kanale sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? E-Mail,
Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Wenn'’s ein Problem gibt, dann eben per Telefon. Sonst irgendwelche Kleinigkeiten eben per
Mail.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Per Mail direkt oder auch per WhatsApp. Weil es einfach am schnellsten geht. Also ich gehe da
wirklich von der Situation aus, dass ich wirklich schnell wen brauche. AuR3er wenn ich langfristig
und schon im Voraus wen brauche, ist es nicht so dringlich. Aber wenn’s dringend ist, sollte es
schon sehr schnell gehen. Habe da auch kein Problem, meine Handynummer herzugeben, weil
wenn mich wer nervt, sperre ich ihn eh.

A: Ok, verstehe.

Welche Daten wirdest du bei der Anmeldung angeben, welche Daten wiirdest du eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Foto mochte ich keines hergeben bei mir bei der Anmeldung. Und schon gar nicht, wenn ich
eine Frau ware. Das ist eh ein heikler Punkt wegen Missbrauch usw. Fuir Leute, die dort arbeiten,
wurde ich mir schon wiinschen, ein Leumundszeugnis oder so, dass da nicht ein Profiverbrecher
Schindluder treiben kann.

Welche persénlichen Daten bzw. Informationen durfen fir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit dir in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme? Wie
Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Also ohne Namen, Adresse, zumindest der Ort, in der Stadt, zumindest der Bezirk, dass das
Gegenuber ungefahr weil3, wo das ist. Aber eben genauer Name nicht, weil das kann dem
Gegeniber ja egal sein. Und erst wenn ich zusage, dass der kommen darf, dann gebe ich dem
natirlich die Adresse.

Wie wirdest du auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass du diese besuchen und
eventuell nutzen wirdest?

B: Fir mich ware mal Google das erste. Ich wirde was suchen, wenn mir dann Google das gut
anbietet, wirde ich da drauf klicken. Ich wiirde namlich eher niemanden anrufen und fragen, ob

derjenige wen weil3. Weil ich persdnlich lese keine Zeitung mehr, also wére das fur mich nichts.
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Vor allem wenn ich schnell wen brauche, schaue ich einfach tiber eine Suchmaschine, ob ich was
finde.
A: Ja, das machen mittlerweile viele Leute so. Ist auch praktisch.

20. Wie kdénnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, damit du dich auf der Plattform sicher fiihlst?
Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen Daten? Was sonst noch?
B: Leumundszeugnis zum Beispiel. Weil das kdnnte man auch freiwillig hochladen, dann hatte man
bessere Chancen, gebucht zu werden, wenn da dabei steht, dass der Dienstleister tberprift
wurde. Es macht auch eben sicher einen Unterschied, ob ich denjenigen ins Haus lassen muss
oder ob der nur drauf3en was macht.

21. Was glaubst du, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen grof3en
Nutzen bringen kdnnte, und warum?
B: Eher eben fir Leute, die nicht viel Zeit haben oder nicht so die begnadeten Handwerker sind.
Sicherlich auch altere Personen oder alleinstehende Frauen, eigentlich quer durch die
Bevdlkerung. Aber eben mit Schwerpunkt, eben vielbeschéftigte Menschen.
A: Wir sind bei der letzten Frage angelangt.

22. Hast du noch Anmerkungen, Tipps oder Winsche bezuglich der Umsetzung der Plattform, oder
wirdest du gerne noch etwas ergénzen?
B: Also was mir so eingefallen ist, wenn ich mit so einer Plattform zufrieden bin, dass da dann
Gutscheine angeboten werden, dass ich diese wem schenke, dass das Uber mein Konto
abgerechnet wird, aber ich schenke das meiner Mutter zum Geburtstag. Also wenn jetzt bei meiner
Mutter die Kiche geputzt werden muss, wirde ich ihr wen schicken. Oder ob man diese
Dienstleistung nicht auch so anbietet, dass man fir &éltere Leute wen hinschickt zum Zuhdren oder
was Vorlesen oder so. Das kdnnte ich mir auch vorstellen. Weil die Leute leben ja auch immer
mehr alleine und vereinsamen.
A: Ja das ware eine echt gute Idee muss ich sagen. Das gefallt mir gut.
B: Das glaube ich, dass da sicher auch andere Leute so Gutscheine verschenken wirden.
A: Okay, gibt’s sonst noch was zu sagen?
B: Nein, ich glaube nicht. Fallt mir im Moment nichts mehr ein.
A: Dann danke ich dir herzlich fiir das Interview.

B: Sehr gerne.

Interview mit Michael B.

Einstieg in das Gespréch:

e BegrufRung des Interviewpartners und kurze Einfihrung in das Thema.
e Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

e Kurze Vorstellung des Interviewten

Michael B., 44 Jahre alt, lebt mit seiner Frau und vier Katzen in einer Wohnung in Graz. Derzeit baut er

gerade ein Einfamilienhaus nérdlich von Graz im Bezirk Graz-Umgebung. Er arbeitet als leitender Eink&aufer
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in einem internationalen Elektronikkonzern und ist wegen dem anspruchsvollen Job sehr beschéftigt.

Michael

B. ist primar der Gruppe der Hilfesuchenden zuzurechnen.

(A: Interviewer; B: Interviewpartner)

Start der Fragen:

1.

Hast du schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder ahnliche
Plattformen ein Geschéft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hattest du
davon? Beziehungsweise was siehst du als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz
zur Geschaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ja, des Ofteren, breitere Kauferschicht ist ein groRer Vorteil. Uberblick liber die Marktsituation
ist da auch besser auf Plattformen.

A: Okay, das sind naturlich groRBe Vorteile auf Plattformen. Kommen wir zur nachsten Frage.

Was siehst du dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt dir dabei nicht?

B: Dass in der Kauferschicht alles enthalten sein kann, also von richtigen Interessenten bis
argerliche Leute. Beispiel ,Was ist letzter Preis®.

A: Puh, ja genau, das ist vor allem beim Autoverkauf auch bei mir schon 6fter vorgekommen. Das
ist wirklich argerlich.

B: Genau das meine ich. Das ist natlrlich die Frage, wie das bei Dienstleistungen ist.

A: Keine Ahnung.

Was glaubst du, wie eine Plattform sein muisste, dass diese funktionieren wirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirde?

B: Leicht zum Handhaben, also leicht zum Anmelden und Suchen misste es sein. Und dass die
Anbieter schon im Vorab Uberprift werden, dass ich nicht selbst so genau Uberpriifen muss, ob
das Gegenlber serits ist.

A: Wie kdnnte man das machen?

B: Also z.B. ein Gutesiegel fur den Dienstleister, weil ich will ja nicht jeden in meine Wohnung
hereinlassen.

A: Das ist natirlich klar.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswurdige Plattform aus?

B: Sowas, wie eben das Giitesiegel. Generelle Marktresonanz, also die gute alte Mundpropaganda
meine ich da damit. Dass ich auch wo Rezessionen nachlesen kann, wo ich sehe, dass das
funktioniert und dass das alles transparent ist.

A: Das ware vorteilhaft, stimmt.

Wirdest du eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Ja, eigentlich schon, aber kommt immer drauf an welche DL es beinhaltet.

A: Was ware das zum Beispiel?

B: Beispiel Gartenpflege oder Reparaturleistungen wéren interessant.
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6.

Welche grundséatzlichen Leistungen mussten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Wenn ich als Kunde etwas nutzen méchte, will ich nicht unbedingt daftir bezahlen. Da gehe ich
eher davon aus, dass das Uber den Anbieter der Dienstleistung abgewickelt wird. Und wenn ich
jetzt Anbieter wére, wirde ich mir erwarten, dass ich eine gewisse Nachvollziehbarkeit habe, wie
viele Leute meine Anzeige angeschaut haben, dass es ein transparentes Abrechnungsmodell gibt.
Und eine schnelle Abwicklung.

A: Okay, verstehe.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschaltet sind, kdnntest du dir
vorstellen bzw. wirdest du woméglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Das ware eher im Bereich Werbung und Anzeigen hervorheben.

A: Sonst noch etwas?

B: Telefonsupport kdnnte ich mir vorstellen, in welcher Weise auch immer das dann ist.

A: Ok.

Bezlglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein konnen. Ich lese dir die verschiedenen mir als maglich erscheinenden Erlésmodelle
vor und wirde dich bitten, dass du diese fiir mich einschatzen, welche dir als gut, vertrauenswrdig
oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder Kombination
wirdest du bevorzugen?

Bitte sage mir auch, warum dir etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen
Leistungen.

B: Es kommt immer drauf an, wenn ich als Dienstleistungsnehmer, dann will ich, dass das nichts
kostet, weil sonst schnappe ich mir das Telefon und telefoniere halt bei Google Anzeigen nach.
Auf der Dienstleisterseite kann ich mir schon vorstellen, dass es da einen Premiumbereich gibt.
Aber mit Hervorheben oder mehr Bildern/Infos oder Vorreihung bei Suchanfragen.

A: Okay, nachstes Muster.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, fir

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

B: Das wurde ich mir als Hilfesuchender generell erwarten. Weil, wenn ich schon mal 25€
bezahlen muss ohne dass ich weil3, dass das funktioniert, wiirde mich das sehr abschrecken.

A: Das sagen die meisten Leute, dass sie nichts bezahlen wollen, bevor sie wirklich wissen, dass
sie einen Mehrwert oder Nutzen von der Plattform haben.

B: Genau so sehe ich das auch.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Ist okay solange es in einem gewissen Rahmen bleibt. Ein Banner ist okay, aber bei manchen
Seiten ist alles gepflastert mit Werbung, wie Pop-Ups z.B. da schmeif3e ich die Nerven weg. Also
moglich ja, muss aber dezent gehalten werden und darf meine Suche nicht beeintrachtigen.

A: Aber wenn es nicht aufdringlich ist, wére es okay?
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10.

B: Ja, dann schon. Aber echt nur, wenn es nicht zu viel wird.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Alles eben mit MaR3 und Ziel. Wenn ich dadurch dann nur mit spezieller Werbung zugepflastert
bin, stért es mich. Aber wenn er mir dadurch nur Dienstleistungen vorschlagt, die zu meinen
letzten Suchen passen, dann wére das okay. Aber wenn ich nhach Garten gesucht habe und es
schlagt mir dann 100 Gartenwerbungen vor, wirde mich das sehr storen.

A: Verstehe. Also auch da darf man es nicht Gibertreiben.

B: Genau.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Das ware auch meine Erwartungshaltung, sofern es fiir mich als Hilfesuchenden gratis ist.
Aber fiir den Dienstleister ware es wieder gut wahrscheinlich.

Aber das Problem bei dem System hast du wahrscheinlich als Plattformbetreiber, das Problem,
dass du nicht nachvollziehen kannst, was der tatséchliche Betrag war, weil der sagt vielleicht 10€
und in Wirklichkeit waren es 50€.

A: Das ist ein groRes Problem an dieser Vermittlungsplattform.

B: Hattest du eine Idee wie man das I6sen kdnnte?

A: Fallt mir jetzt so schnell nichts ein.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder giinstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Abo-Fixbetrag ware mdglich, wirde ich aber wahrscheinlich nur machen, wenn ich weif3, dass
ich Uber die Seite auch laufend ein Geschéft mache.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft

B: Siehe Leverage Custom Data.

A: Okay.

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Finde ich super, weil wenn ich bei einer Suche sowas Ahnliches, Passendes angezeigt
bekomme, das zu meinem Problem passt, finde ich das eigentlich sogar super.

A: Okay. Welche Version oder Kombination aus den besprochenen Mustern wirde dir am ehesten
zusagen?

B: Fur mich ware eben die Version super, wo es fur den Hilfesuchenden nichts kostet, nur fiir den
Dienstleister, dafir gibt es im vertretbaren Male Werbung und Daten werden gesammelt.

A: Verstehe. Dann gehen wir zur nachsten Frage.

Was ware aus deiner Sicht eine angemessene Vergutung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag? Was meinst du?

B: Kommt immer drauf an was der DL anbietet, weil wenn das ein Friseur ist, wird der Betrag sicher
niedriger sein, wie wenn jemand ganz teure Dienstleistungen anbietet. Also das muss zu dem
passen, was der Dienstleister verdient. Da muss die Relation passen.

A: Verstehe.

Wie wiirdest du die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Uber Bankeinzug, Kreditkarte,

Bankuiberweisung?
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11.

12.

13.

14.

15.

B: Rechnung, und ich tUberweise es dann, das ware mir am liebsten, weil Lastschrift mégen die
meisten Firmen nicht. Und Firmenkreditkarten haben auch die wenigsten. PayPal oder Apple-Pay
waren noch eine interessante Mdglichkeit, die sicher auch viele nutzen.

A: Ja diese Online-Bezahlsysteme kommen ja jetzt immer mehr.

B: Stimmt, deswegen miisste man da schon die Bekanntesten als Option anbieten.

Wie wirdest du die Dienstleistung gerne bezahlen, bzw. wie wirdest du die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Als Kunde wurde ich das gleich gerne mit modernen Zahlungsmitteln direkt iber die Plattform
bezahlen, so wie bei Lieferdienst zum Beispiel.

Weil, wenn es um sowas wie Schneeraumen geht, passiert das meist zu Uhrzeiten, wo keiner
daheim ist, da kann ich dann kein Bargeld zahlen. Also deswegen am liebsten tber die Plattform
und da eben mit modernen Zahlungsmitteln. Weil Pay-Pal hatte fiir mich mit dem Zahlungsschutz,
den es dort gibt, einen gewissen Charme.

A: Stimmt, das ware naturlich gut, wenn es ein Problem geben sollte.

B: Ja genau deshalb.

Kdnntest du dir vorstellen einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebihr fir die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und du dir das
Guthaben jederzeit auszahlen lassen konntest? Was haltst du von so einem Guthabensystem?
B: Das brauche ich eigentlich nicht, weil ich bunkere da dann ja Geld oben. Da ist es mal zu viel
oder zu wenig. Da wirde ich das lieber im Auftragsfall so mit Pay-Pal machen. Weil dann bunkere
ich dort kein Geld. Und wenn der Dienstleister die Arbeit nicht gut erledigt hat, kann ich mir Uber
den Kauferschutz das Geld zurlickholen.

A: Das hort sich interessant an.

Wirde es fur dich auch in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womadglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile siehst du dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister/Kunden die Plattform nutzen?

B: Ich habe ein sichereres Gefuhl, wenn das gewerbliche Unternehmen sind anstatt
Privatpersonen. Also bei kritischen Arbeiten wiirde ich gewerbliche Dienstleister bevorzugen, eben
wenn was passiert. Aber Rasenméhen wéare mir natirlich egal wer kommt.

A: Also kommt es auf die Art der Dienstleistungen an?

B: Ja genau. Das wirde ich in den einzelnen Fallen dann entscheiden.

Welchen Support musste die Plattform fir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen wéare
dir Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Am Anfang vielleicht mal bei der Suche und Bedienung vom System, fir mich halt als
Dienstleistungsnehmer. In weiterer Folge, wenn mit einem Dienstleister etwas verrutscht, dass es
da einen Ansprechpartner gibt, so eine Art Troubleshooter.

A: Das ist ein interessanter Ansatz.

Uber welche Kanéle sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? Uber E-
Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: E-Mail und Telefon.
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17.

18.

19.

20.

A: Okay.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Uber Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Erstkontakt tber die Plattform und in weiterer Folge tGber Email und Telefon, weil darum wird
man ja nicht herum kommen.

A: Also weil es Uber das Telefon leichter ist was auszumachen, oder warum?

B: Ja, genau deswegen. Da brauche ich nicht warten bis der endlich zurtickschreibt.

Welche Daten wirdest du bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirdest du eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?

B: Ausweis ginge mir zu weit, aber die Standarddaten wie Name, Adresse, Telefon und Mail wéaren
okay.

A: Also fir den Hilfesuchenden keinen Ausweis hochladen?

B: Wenn derjenige das will, soll er es machen, aber ich mdchte das eher nicht.

A: Verstehe.

Welche personlichen Daten bzw. Informationen durfen fiir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit dir in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme? Wie
Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Wenn die Erstaufnahme Uber die Plattform erfolgt, dann ist das eh kein Problem. Aber wenn als
Hilfesuchender meine Telefonnummer drinnen ist und dann rufen mich 20 Gartnereien an, weil sie
meinen Baum schneiden wollen, drehe ich durch.

A: Das ist natirlich nachvollziehbar.

B: Aber Postleitzahl oder Ort wéare gut, dass die fir die Erstkontaktaufnahme das mal einschatzen
koénnen. Danach dann, wenn man sich so einigt, dann eben eh uUber Telefon. Die Gegenseite dann
halt vice versa.

A: Okay. Das klingt gut. Weiter zur nachsten Frage.

Wie wirdest du auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass du diese besuchen und
eventuell nutzen wirdest?

B: Google Suche ist sicher die wichtigste Sache, weil ich wirde in der Suchmaschine was suchen,
da sollte die Plattform dann gleich mal in die Augen springen. Gebietsweise vielleicht mal ein
Flugblatt ins Postfach werfen. Und Mundpropaganda naturlich.

A: Was denkst du tGiber Radiowerbung?

B: Radiowerbung wirde ich mir zum Beispiel, glaub ich, eher nicht merken. Weil das zahlt sich,
glaub ich, nicht wirklich aus, weil das ja auch teuer ist.

Wie kdnnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass du dich auf der Plattform sicher fuhlst?
Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der personenbezogenen Daten? Was noch?

B: Naja, dass die DL Anbieter regelméaRig Uberprift werden. Auch die Privaten. Und vor allem,
dass ich bei mangelhafter oder nicht erbrachter Leistung einen Regressweg habe. Weil, wenn der
viel zu spat kommt oder den Rasen nicht anstandig méaht, dass ich dann nicht bezahlen muss.
Oder ein Bewertungs- bzw. Rezessionssystem. Weil das schafft Vertrauen, wenn ich sehe,

Dienstleister XY ist schon so und so oft gut benotet worden.
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A: Das hilft sicher, dass man das Gegenuber besser einschatzen kann.
B: Genau, muss man halt schauen, dass das auch vernlnftig ablauft.

21. Was glaubst du, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen grof3en
Nutzen bringen kdénnte und warum?
B: Theoretisch &dlteren Leuten, aber die haben wieder ein Problem mit dem Internet, aber sonst
eigentlich fur jedermann, kommt nattrlich drauf an, was fir Dienstleistungen angeboten werden.
A: Okay, dann kommen wir zur letzten Frage, dann haben wir es geschafft.

22. Hast du noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche bezlglich der Umsetzung der Plattform oder
wirdest du gerne noch etwas ergénzen?
B: Die Abrechnung fiir die Dienstleister muss man sich meiner Meinung nach sehr genau
tiberlegen. Und eben die Uberpriifung der Dienstleister. Die Sachen miisste man klug l6sen. Weil
als Dienstleister muss man unbedingt nachvollziehbar und nachverfolgbar sein.
A: Stimmt, das ist sicher wichtig fur das Vertrauen. Sonst noch was zum Anfligen?
B: Naja, schau dir das auch mit dem Dienstleistungsscheck an. Das gibt's um Schwarzarbeit
vorzubeugen. Wenn ich mit Dienstleistungsscheck bezahle ist z.B. die Putzfrau auch mitversichert.
Ich weil aber nicht, ob die beim Dienstleister da was abziehen oder der Hilfesuchenden beim
Kaufen des Schecks mehr bezahlt, das weil3 ich nicht.
A: Danke fir den Tipp. Das werde ich mir anschauen. Wenn es nix mehr zu sagen gibt, bedanke
ich mich an der Stelle jetzt fir das Gesprach ganz herzlich.
B: Gerne! Alles Gute mit dem Projekt.
A: Danke!

Interview mit Josef K.

Einstieg in das Gesprach:

e BegrufRung des Interviewpartners und kurze Einfihrung in das Thema.
e Ubersicht iiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

e Kurze Vorstellung des Interviewten

Josef K., pensionierter Bauingenieur, 61 Jahre. Lebt mit seiner Frau in einem Einfamilienhaus mit grof3em

Garten in Seiersberg. Josef K. ist primar der Gruppe der Hilfesuchenden zuzurechnen, kénnte sich aber

auch vorstellen, in der Nachbarschaft bei gewissen Téatigkeiten Hilfe anzubieten.
(A: Interviewer; B: Interviewpartner)
Start der Fragen:

1. Haben Sie schon mal Uiber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder &hnliche
Plattformen ein Geschéft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hatten Sie
davon? Beziehungsweise was sehen Sie als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im

Gegensatz zur Geschéaftsanbahnung ohne eine Plattform?
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B: Fur mich ist der Vorteil, wenn man sich so wo anmeldet, dass man auf seine Winsche besser
reagieren kann, wenn man innerhalb einer Plattform viel spezifischer suchen kann. So habe ich
einen Bezugspunkt, wo ich hoffentlich finde was ich brauche.

Was sehen Sie dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt Ihnen dabei nicht?

B: Eigentlich nichts, aul3er dass man das was man sich aussucht, nicht physisch priifen kann, erst
wenn das Kaufprozedere abgeschlossen ist. So ist es zumindest, wenn man ein Produkt kauft.
Aber das kann man ja auch auf Dienstleistungen umlegen.

A: Okay, verstehe.

B: Okay.

Was glauben Sie, wie eine Plattform sein musste, dass diese funktionieren wiirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Gute Frage. Eigentlich muss es von jedem Gesichtspunkt her verniinftig aufgebaut sein. Also
wenn es ein gutes und auch regionales Produkt ist, dann ist es gut. Wenn es regional bleibt, vor
allem bei Dienstleistungen, dann wére das vorteilhaft. Besser fur mich wéare, wenn die
Dienstleistung wirklich auf einen Haushalt beschrankt ist und nicht mit viel Blédsinn Gberladen ist.
A: Gut.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswiurdige Plattform aus?

B: Wie schon gesagt, wenn regionale Angebote sind und vor allem wenn es dazu richtig gute
Kundenrezessionen gibt, da schaue ich sehr drauf. Ansonsten noch eben, wie gut die Plattform
funktioniert und wie der Internetauftritt ist.

A: Aha, also dass alles gut beschrieben ist, oder?

B: Ja genau.

Wirden Sie eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt, und warum
bzw. warum nicht?

B: Wirde ich nutzen, wenn ich mir Firmen auch nicht so leisten kann und da auch bei Firmen oft
lange Wartezeiten habe. Da ware es bei einer Plattform mit privaten Dienstleistern sicher glinstiger
und ich glaube auch, dass die schneller verfligbar waren. Weil meist brauche ich schnelle Hilfe und
will nicht erst flir zwei Wochen spater einen Termin haben.

A: Okay, das leuchtet mir ein. Also ist schnelle Verfligbarkeit wichtig.

B: Ja genau.

Welche grundséatzlichen Leistungen mussten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Ich finde, dass das nicht gratis sein darf, aber da miisste man ja ins Detail gehen. Fur mich ist
aber wichtig, dass ich mal schauen kann, was gibt es da auf der Plattform, was ist der Preis und
SO weiter.

A: Okay, wie misste das beispielsweise funktionieren?
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B: So, dass der Anbieter der Plattform fiir jede Interaktion der Plattform eine kleine Gebuhr nimmt.
Bspw. firr die Weitergabe eines Kontaktes dann 1€ verlangt. Entweder du verdienst beim Kunden
oder beim Dienstleister. Das kommt halt drauf an.

A: Verstehe, aber zu dem Punkt kommen wir etwas spéater noch.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kdnnten Sie sich
vorstellen bzw. wirden Sie womdglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Puh, wirde mir jetzt nicht wirklich gleich was einfallen. Kommt wahrscheinlich auf die Art der
Dienstleistung drauf an. Das wurde mir wahrscheinlich erst wahrend der Benutzung einfallen, wenn
ich da was zusatzlich brauchen wirde.

Beziiglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese lhnen die verschiedenen mir als mdéglich erscheinenden
Erldsmodelle vor und wirde Sie bitten, dass Sie diese fur mich einschatzen, welche lhnen als gut,
vertrauenswirdig oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder
Kombination wirden Sie bevorzugen?

Bitte sagen Sie mir auch warum Ihnen etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen
Leistungen.

B: Ich glaube, dass frei schlecht ist. Wenig ist besser, aber fir jede Aktion was zum Bezahlen
ware besser. kommt mir vor.

A: Was ware, wenn das folgendermalR3en wére? Frei = Werbung, kostenpflichtig= keine
Werbung?

B: Ja, das ware super, so kdnnte sich das jeder aussuchen.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, fir

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.
B: Ware mir egal. Ware fur mich abhangig von dem, wer sich das finanziell besser leisten kann.
Der soll bezahlen.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Wenn die Werbung zur Plattform passt, halte ich das fur okay und sinnvoll. Also das Thema
der Werbung muss zusammenpassen. Soll nicht irgendwas komplett anderes sein.

8.4) Leverage Custom Data: aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Also, wenn es anonymisiert ist, hatte ich keine Probleme damit, wenn das im Rahmen vom
Gesetz bleibt.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Ich finde, dass pro Weitergabe von einem Auftrag, dass man da zahlen misste. Wére aber
sehr aufwéndig und leicht zum Hintergehen glaube ich, wenn sich die Leute dann ohne die
Plattform weiter verabreden. Also da glaube ich, dass das gut ware fir die Plattform, wenn es
wirklich funktioniert, aber ich glaube, dass man sich da was einfallen lassen musste, dass das

auch wirklich funktioniert und nicht missbraucht und hintergangen wird. Weil, wenn die Leute wo
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10.

11.

12.

eine Chance sehen zum Schummeln, dass sie sich was sparen, dann werden das die meisten
auch machen. Dann bleibt fir die Plattform irgendwann nix mehr tbrig.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder gunstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Also ware eventuell abschreckend, wenn ich gleich bezahlen muss, wenn ich die Plattform
noch nicht kenne. Also, ich muss zuerst mal rein schnuppern kénnen, erst dann, wenn ich weif3,
wie gut das funktioniert, wiirde ich bezahlen. Sonst schreckt mich sowas sofort ab und ich gehe
das Risiko nicht ein, wenn ich das nicht kenne.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiterverkauft.

B: Auch so wie die andere Mdglichkeit, wenn es im Rahmen vom Gesetz ist, ist das okay.

8.8) Affiliation: Provision fir auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Ware okay, wenn es nicht aufdringlich ist und ist eh allgegenwaértig in der Form. Also wie bei
Google usw. Wird wahrscheinlich leichter sein, wie Uber hohe Nutzergebihren.

A: Und was waére |hr Favorit?

B: Also mir wére die Version mit entweder gratis und Werbung oder kostenpflichtig und keine
Werbung am sinnvollsten. Aber da wére es trotzdem leichter, wenn da die Firmen, die das Geld
verdienen, was bezahlen missen. Weil nicht, dass der Kunde in Vorleistung treten muss. Also
zuerst muss ein Stock von Dienstleistern da sein, dann kommen sicher auch die Kunden. Weil, so
kénnten die Firmen Uber die Plattform auch Kunden bekommen und mussten nicht selber mit
Flyern Werbung machen. So glaube ich, dass die Plattform funktionieren konnte.

Was ware aus lhrer Sicht eine angemessene Vergltung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag? Was ist lhre Meinung dazu?

B: Ist schwierig zu sagen. Wenn man von einem privaten Dienstleister ausgeht, darf der 400€
verdienen, dann kann er sich vielleicht davon 40 oder 50€ fur die Gebuhren der Plattform weglegen.
Wenn es eine Firma ist, dann ist 40€ naturlich nichts, weil die denken in anderen Kategorien. Also
das kdnnte man auch abhéngig vom Status machen, je nachdem, wie viel die Uber die Plattform
machen oder welche Umsatzvorstellungen die haben.

A: Ok, Klingt gut.

Wie wiirden Sie die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Uber Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankuberweisung?

B: Bankeinzug wére super und unkompliziert, wenn ich weif3, dass das funktioniert, dann brauch
ich mich nicht mehr drum kiimmern.

Wie wirden Sie die Dienstleistung gerne bezahlen bzw. wie wirden Sie die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Uberweisen, wenn es eine laufende Dienstleistung ist wie eine Pflegetatigkeit. AuRer wenn es
eben nur kleine einmalige Dienstleistungen sind, dann bar.

Kdnnen Sie sich vorstellen einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebihr fir die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fir die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und Sie sich das

Guthaben jederzeit auszahlen lassen kdnnten? Was halten Sie von so einem Guthabensystem?
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14.

15.

16.

17.

B: Das ist kompliziert wegen dem Problem der Steuer, das darfst du nicht auRer Acht lassen. Weil
da gibt es ja die Mdglichkeit, dass du irgendwie Uber einen Gutschein bezahlst. Sehe ich daher als
sehr bedenklich. Vor allem wenn ich die Plattform nicht kenne, wirde ich kein Geld hochladen.
Also es ware ja eine Vorauszahlung, da wirde ich nicht drauf eingehen. AuR3er es ist eben ein
Dauerauftrag oder eine langerfristige Aktivitat.

Auf3er ich hab wirklich so viel Vertrauen, dass ich immer wieder das Geld zuriick haben kdnnte.
Aber ich glaube nicht, dass das in der Praxis funktioniert, weil das so unuberschaubar wird und
extrem aufwéndig. Weil so kdnnte man auch in die Kategorie Abzocker fallen und dann funktioniert
deine Plattform nie mehr. Weil sonst verliert man sofort das Vertrauen, weil der erste Eindruck ist
der, der zahlt und bleibt!

A: Das ist sicher so!

Wirde es fir Sie auch in Frage kommen Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer wéren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile sehen Sie dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform
nutzen?

B: Ware mir eigentlich ziemlich egal. Unterschied wére fir mich was Handwerkstechnisches. Also
ob es was Kompliziertes ist, also abhéngig von der Dienstleistung und dem Schwierigkeitsgrad
davon. Also schwierige Sachen waren mir bei einem Profi lieber.

Welchen Support misste die Plattform flir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen ware
lhnen Support und Unterstitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Waére fur mich eher nicht so wichtig. Kdénnte mir jetzt nur vorstellen, wenn es ein Problem gibt.
Da ware das schon wichtig. Weil als Vermittler bist du ja auch daflr verantwortlich, dass ich
gescheite Firmen vermittle. Wenn es da Probleme gibt oder ganz schlechte Bewertungen, da muss
schon wer da sein der sich da kimmert.

A: Verstandlich.

Uber welche Kanale sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? Uber E-
Mail, Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Eigentlich Uber Email oder WhatsApp, da kdnnte ich leicht ein Foto schicken usw. Man kannst
zwar als Plattform als reiner Vermittler auch nicht viel machen, aber trotzdem ist es sehr wichtig
und macht es die Plattform seriés, wenn so eine Hilfe und Support angeboten wird.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Uber die Plattform, die Plattform sollte eben wissen, wer mit wem Kontakt gehabt hat. Ob das
gut ist oder schlecht, kann ich nicht sagen. Aber man braucht eben die Infos tber die Zugriffe, was
positiv war und was nicht. Mit dem kann die Plattform dann verbessert werden, kommt halt mir vor.
Also Postbox Uber die Plattform z.B., dass man das innerhalb der Plattform nachvollziehen kann.

A: Ok. Zur nachsten Frage.

Welche Daten wirden Sie bei der Anmeldung angeben, welche Daten wiirden Sie eher nicht

eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?
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B: Nur Daten, die fur die Kommunikation wirklich notwendig sind. Also Reisepass wirde ich eher
nicht hochladen wollen. Als Kunde zumindest nicht. Aber als Dienstleister sollte man das schon
machen missen. Vielleicht auch einen Meisterbrief oder Meldezettel, dass nachgewiesen ist, was
der Uberhaupt kann.

A: Und als Kunde?

B: Als Kunde eigentlich nur meinen Wohnsitz, Telefonnummer, fertig.

Welche persénlichen Daten bzw. Informationen durfen fir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit lhnen in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme?
Wie Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Ware mir egal, wenn jemand meinen vollen Namen sieht. Wichtig ist halt, dass die Daten nicht
in falsche Hande gelangen. Wichtig ware, dass der Kunde rein schauen kann, was der Dienstleister
kann. Aber der Dienstleister muss nicht wirklich den Kunden checken missen. Eher nur in seltenen
Fallen.

A: Danke, auf zur nachsten Frage.

Wie wirden Sie auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass Sie diese besuchen und
eventuell nutzen wirden?

B: Das gangigste waren wahrscheinlich... naja, muss ich aufteilen. Entweder der Nutzer, der die
ganze Zeit im Internet ist oder Handy schaut, da muss man dann prasent sein. Fir die andere, die
altere Generation wie die Hilfesuchenden, die nicht so im Internet sind, die miissen das auch in
Zeitungen lesen konnen oder auf Flyer, weil die Oma weil3 jedes Mal, wann der Billa wo ein
Spezialangebot hat.

Also da muss man halt schauen, dass man auf Google gleich ganz oben kommt, wenn wer ein
passendes Stichwort eingibt.

A: Ja, das mit der gut informierten Oma ist sicher oft so.

B: Ganz sicher!

Wie kdnnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass Sie sich auf der Plattform sicher
fuhlen? Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der Personenbezogenen Daten? Was meinen
Sie?

B: Eben mit einem Support zum Beispiel oder mit Bewertungen vielleicht. Oder vorbeugen, sodass
man als Plattformbetreiber das Geschéft so abwickelt, dass ich im Aufbau der Plattform alles
Mdgliche einbaue, dass das nicht so leicht ist. Aber ich glaube nicht, dass da so grof3e Missbrauche
hervorgerufen werden bei solchen Dienstleistungen. Also da muss halt mal die Plattform so
abgesichert sein, dass das mdglichst eingeschrankt ist.

Was glauben Sie, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen
grofRen Nutzen bringen kdénnte und warum?

B: Leute mit linken H&nden, also ungeschickte Leute oder Leute, die wenig Zeit haben, viel im
Ausland sind usw. oder Leute, die es selber einfach nicht kdnnen. Also nicht kénnen, keine Zeit
haben oder das nicht machen wollen.

A: Verstehe.

Haben Sie noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche bezlglich der Umsetzung der Plattform, oder

wirden Sie gerne noch etwas erganzen?
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B: Ehrlich gesagt, ist alles gesagt.
A: Dann bedanke ich mich fur das nette Gespréach.

B: Hat mich gefreut.

Interview mit Eva S.

Einstieg in das Gespréch:

e BegruBung des Interviewpartners und kurze Einflihrung in das Thema.
e Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

e Kurze Vorstellung des Interviewten

Eva S. ist 41 Jahre alt. Sie ist verheiratet und hat drei Kinder, wobei eines der Kinder mit einer geistigen
Behinderung leben muss und unregelmafige Betreuung bendtigt. Eva wohnt mit ihrer Familie in einem
Einfamilienhaus in Graz. Sie arbeitet als Angestellte in einem Ingenieursbiro. Eva rechnet sich primar der

Gruppe der Hilfesuchenden zu, da sie fir den Haushalt und auch fir die Betreuung ihres Sohnes Hilfe

bendtigt.
(A: Interviewer; B: Interviewpartner)
Start der Fragen:

1. Haben Sie schon mal tUiber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder ahnliche
Plattformen ein Geschaft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hatten Sie
davon? Beziehungsweise was sehen Sie als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im
Gegensatz zur Geschéaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ja, ich verwende regelmafiig derartige Plattformen. Wenn ich regelmafig meine, dann meine
ich, dass ich es bei gewissen Anwendungen zwar benutze, aber nicht haufig. Ich hab durchwegs
gute Erfahrungen damit.

2. Was sehen Sie dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis?
Was gefallt lhnen dabei nicht?

B: Mich storen die Cookies und die Werbeeinschaltungen. Manchmal auch die Bedienbarkeit. Es
gibt aber zwischenzeitlich sehr gute Plattform, die eine einfache Bedienung sicherstellen. Im
GroR3en und Ganzen flhle ich mich gut auf Plattformen und komme meist zurecht.

A: Und wo kommen Sie nicht so gut zurecht?

B: Eben wenn ich suchen muss, wie ich die Cookies ausschalte oder das sehr aufwandig und
kompliziert ist und ich zum Beispiel alle Cookies von allen verschiedenen Firmen einzeln
ausschalten muss. Das stért mich dann eben sehr.

A: Ja, das stort die meisten.

3. Was glauben Sie, wie eine Plattform sein misste, dass diese funktionieren wiirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Ich halte ein einfaches Bezahlsystem, das auch tbersichtlich ist und vertrauenserweckend
dargestellt ist, als das Um und Auf fur eine Internetplattform. Als positives Beispiel sehe ich die

Abwicklung Uber PayPal, weil ich damit in der Bekanntgabe meiner Kontaktdaten und Adresse
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ungebunden bin. Ich meine damit, dass die Zahlungsdaten schon hinterlegt sind. Es stort mich,
wenn ich das bei einer Plattform jedes Mal neu eingeben muss.

A: Verstehe.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswurdige Plattform aus?

B: Siehe vorige Frage. Was mich abschreckt sind hdufige Werbeeinschaltungen, unkontrollierte
Verlinkungen, automatische Cookies, die eine Plattform und die Bedienung in die Irre leiten.

A: Okay, ich verstehe.

Wirden Sie eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Grundlegend wiirde ich eine Plattform fur mich personlich nicht nutzen. Ich bin aber auch in
einer Lebenssituation, wo ich fur jemanden zweiten Dienstleistungen und Hilfe suche. Daflr
erachte ich es als nitzliches Werkzeug.

A: Aha, welche Lebenssituation, wenn ich fragen darf?

B: Ja, Sie durfen naturlich fragen. Ich habe mehrere Kinder und speziell einen Sohn, der mit einer
Behinderung leben muss und daher oft Hilfe braucht. Da wiinsche ich mir sehr oft Hilfe, damit ich
keines meiner Kinder zu kurz kommen lasse.

A: Das kann ich mir vorstellen.

Welche grundsatzlichen Leistungen missten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Ich glaube, das Zusammenleben und Zusammenarbeiten mit Bedurftigen bedarf einer
besonderen Sensibilitat. Ich bin der Meinung, dass die Dienstleistung, die auf der Plattform
geboten wird, nicht zwangsweise kostenfrei sein muss. Ganz im Gegenteil. Wenn man die
Plattform bedient, dann geht man davon aus, dass man dieser und den Verantwortlichen im
Hintergrund einen gewissen Vertrauensvorschuss gibt. Fur diesen bin ich auch bereit, im
Rahmen Kosten zu tragen.

A: Ich verstehe, was Sie meinen.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénnten Sie
sich vorstellen bzw. wiirden Sie womd@glich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung,
Telefonsupport, Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Ich wirde eben schon dafir bezahlen, dass ich einen Zugang zur Plattform erhalte und
inserieren kann. Da muss ich aber schon das Gefiihl haben, dass die Plattform wirklich Wert fur
mich hat.

A: Und wie kénnte man als Plattform den Eindruck erwecken, dass man Wert fir den Kunden
bietet?

B: Die Plattform muss eben schon serits wirken. Es sollte irgendwo ersichtlich sein, was mir
diese Plattform bietet.

A: Verstehe.

Bezuglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erlésmodelle, welche einzeln oder

kombiniert sein kdnnen. Ich lese Ihnen die verschiedenen mir als moglich erscheinenden
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Erlésmodelle vor und wiirde Sie bitten, dass Sie diese fir mich einschéatzen, welche lhnen als
gut, vertrauenswiirdig oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante
oder Kombination wiirden Sie bevorzugen?

Bitte sagen Sie mir auch warum Ihnen etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zusatzlichen
Leistungen.

B: Das finde ich ganz gut, weil man damit die erste Neugier befriedigen kann und Eindruck
bekommt, ob einem die Plattform wirklich was bringt.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, fur

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.

B: Ich glaube, dass das liber die Plattform nicht funktioniert. Es wird ein Ungleichgewicht
zwischen Dienstleister und Suchenden beziehungsweise Plattformbetreiber kommen. Die
Unternehmer werden versuchen, die Plattform auszubremsen.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Uberall so und gangig. Das ist normal auch okay, sofern es im Rahmen ist und woméglich
einen Mehrwert fir den Nutzer bietet. Zum Beispiel wenn ich jemanden suche, der Glihbirnen fir
einen Beddrftigen tauschen kann, dass ich einen Link finde, wo ich zuverlassig und giinstig
Gluahbirnen kaufen kann. Aber: ich gehe schon davon aus, dass der Dienstleister auch die
Produkte mitbringt.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Das ist fur mich absolut ein NoGo!

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Das ist verstandlich und transparent. Das ist okay.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder glnstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Ja, das ist eine geschickte Variante, wenn man regelmafig etwas benétigt oder auch in einer
kurzen Zeit sehr intensiv suchen muss. Sollte aber wenn mdglich ohne Bindung sein, dass man
nicht gleich ein Jahr lang gebunden ist.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft.

B: Das kommt fur mich nicht in Frage.

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Finde ich absolut okay.

A: Danke, aber einige Fragen habe ich noch.

Was ware aus lhrer Sicht eine angemessene Vergutung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag? Wie sehen Sie das?

B: Ich finde eine angemessene Provision in der Hohe von circa 10 % in Ordnung. Auch ein
Monatsbeitrag in der H6he von circa 30 € ist vorstellbar, wobei relativ hoch gegriffen. Zur
Provision habe ich folgenden Gedankengang: es sollte in der Hohe eines Trinkgeldes sein und
Trinkgeld ist ungeféhr 10 %.

A: Das ist ein interessanter Gedankengang!
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Wie wiirden Sie die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Uber Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankiberweisung?

B: PayPal ware mir eigentlich am liebsten, weil es sehr unkompliziert und sicher ist.

Wie wirden Sie die Dienstleistung gerne bezahlen, bzw. wie wirden Sie die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Entweder bar oder sonst mit Erlagschein.

Kénnen Sie sich vorstellen einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem
die Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebuhr fur die Plattform automatisch
abgezogen wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und
Sie sich das Guthaben jederzeit auszahlen lassen kénnten? Was halten Sie von so einem
Guthabensystem?

B: Nein, kann ich mir nicht vorstellen. Ich mag das grundsatzlich nicht, wenn ich wo Geld geparkt
habe. Ich fihle mich dann immer gezwungen, wieder etwas zu konsumieren.

A: Ok, klingt auch irgendwie verstandlich.

Wirde es fur Sie auch in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer wéaren als Privatpersonen? Welche Vorteile
oder Nachteile sehen Sie dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform
nutzen?

B: Das ergibt flr mich eigentlich gewerberechtlich nicht viel Sinn. Jener, der dort regelmafig
Dienste anbietet, muss ja auch gewerberechtlich verankert sein und als Unternehmer auftreten.
Eine Pfuscher-Plattform wéare eher vertrauenszerstérend.

Welchen Support misste die Plattform fiir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Féllen
ware lhnen Support und Unterstitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Ich erwarte mir das qualitatsvolle Vorselektieren von Dienstleistung und Lésungen. Als
Ldsung meine ich vielleicht auch eine Art von Beratung. Ebenso wichtig ist die vertrauensvolle
Abwicklung der Zahlungsmodalitat und der vertrauensvollen Umgang mit Kontaktdaten.

Ebenso erwarte ich mir, dass der Betreiber der Plattform aktiv am Markt und in der Branche nach
interessanten Netzwerken sucht und diese auf der Plattform auch darlegt. Als Beispiel nenne ich
die ,Briicke®, das ist ein Verein, Uber den nur Freizeitangebote angeboten werden.

A Interessant.

Uber welche Kandle sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? E-Mail,
Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Uber Newsletter zum Beispiel. Wenn ich was brauche, melde ich mich selbst per E-Mail oder
Telefon.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Ich finde dazu Textnachrichten am geeignetsten. Eventuell auch tber ein System, wo die
Nummer nicht dargelegt wird. Solche Systeme sind mir bekannt.

Welche Daten wiirden Sie bei der Anmeldung angeben, welche Daten wiirden Sie eher nicht

eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto?
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18.

19.

20.

21.

22.

B: Den Grad der Beeintrachtigung und eine kurze Beschreibung, warum er auf der Plattform
registriert ist. Aber wirklich nur in zwei Satzen.

Welche persoénlichen Daten bzw. Informationen dirfen fur andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit lhnen in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme?
Wie Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Ungefahren Standort und Kontaktdaten auch. Es ist aber sicher wichtig, dass das System
sicher ist und dass es da immer weiter ausgebaut werden muss. Nicht dass man eingibt, dass die
Person blind ist. Und folglich wird die Dame ausgeraubt.

A: Verstehe was Sie meinen.

Wie wirden Sie auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass Sie diese besuchen
und eventuell nutzen wirden?

B: Durch gezieltes Marketing und Werbung.

A: Was ware gezieltes Marketing?

B: Wenn ich auf einer Suchmaschine ,Hilfe* eingebe, dann sollte diese Plattform gleich mal
angezeigt werden. Wenn man auch tUber andere Kanéle schon mal Positives davon gehort hétte,
ware das natlrlich sehr vorteilhaft. Ich kann jetzt aber nicht genau sagen, tiber welche Kanéle.
Das ist sicher bei jedem verschieden.

Wie kdnnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass Sie sich auf der Plattform sicher
fuhlen? Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der Personenbezogenen Daten?

B: Uber die Seriositat der Anbieter, geringe Werbeeinschaltungen, Regionalitat. Zur Regionalitét
tut sich auch die Frage auf, wie die Plattform nach auf3en auftritt. Auch mich wirde es stéren,
wenn dort hollandische Anbieter auftauchen wirden.

A: Das ist sicher nicht wiinschenswert.

Was glauben Sie, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen
groRen Nutzen bringen kénnte und warum?

B: Alleinerzieher, Bedurftige mit einem durchschnittlichen Grad an Beeintrachtigung - keine
Heimbewohner - &ltere Personen, die weder ein Netzwerk haben oder auf einen dffentlichen
Hilfsdienst zurlckgreifen kénnen, gesellschaftlich wenig verankerte Personengruppen.

A: Also ein gro3er Personenkreis.

B: Durchaus.

Haben Sie noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche beziglich der Umsetzung der Plattform,
oder wurden Sie gerne noch etwas erganzen?

B: Nein, meinerseits ist eigentlich alles gesagt.

A: Ich danke Ihnen sehr herzlich fur das Gesprach.

B: Gerne.
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Anhang A3: Experteninterviews

Experteninterview mit Michael Kerschbaumer

Einstieg in das Gespréch:

BegruBung des Interviewpartners und kurze Einfihrung in das Thema.
Ubersicht Gber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

Herr Michael Kerschbaumer kann auf eine langjahrige Erfahrung als Unternehmensberater bei der

steirischen Wirtschaftsférderungsgesellschaft (SFG) zurtickblicken. Er gilt als Experte fur Geschaftsmodell-

und Unternehmensentwicklung sowie fir Innovationen.

(A: Interviewer; B: Experte)

Start der Fragen:

1.

Welchen Nutzen haben Menschen, wenn sie tber eine Plattform ein Geschaft abwickeln? Was ist
das sozusagen der grof3te Value? Was wirden Sie da sagen? Beziehungsweise was sehen Sie
als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im Gegensatz zur Geschéftsanbahnung ohne eine
Plattform?

B: Der grofite Value bei so was ist definitiv, dass ich Gber meine personlichen Kontakte raus und
ohne lange suchen zu missen, die perfekten Angebote bekomme, die ich brauche. Das ware der
Value. Wenn ich das nicht habe, dann habe ich auch keinen Value drinnen. Das heif3t, ich muss
Dinge taggen konnen, sodass ich die dann so einschranken kann, dass ich dann 5 oder 6 oder 10
relevante Dienstleister habe.

Was sehen Sie dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt Ihnen dabei nicht?

B: Ich nenne lhnen da am besten ein Beispiel. "MyHammer.at" Da suche ich, da habe ich letztes
Mal etwas gesucht, da finde ich gar nichts, da ist niemand drinnen.

A: Okay, woran kann das liegen?

B: Das ist genau das Problem. Es liegt entweder daran, dass die Plattform fur Anbieter nicht
attraktiv genug ist und sich die Anbieter das nicht antun wollen, da ein Profil reinzustellen.

A: Okay, verstehe. Das heif3t, dass das aus finanziellem Grund nicht rentabel ist oder dass es zu
kompliziert ist oder dass sich die Nutzer zu wenig davon erwarten.

B: Genau, aber das ist in Wirklichkeit schon das Todesurteil fir so eine Plattform. Wenn ich da
zweimal draufgehe und nichts finde, dann gehe ich nie wieder drauf.

A: Klar, die meisten schauen wahrscheinlich einmal drauf und wenn da nichts drinnen ist, schauen
sie nie mehr drauf. Einige schauen vielleicht noch ein zweites Mal drauf, aber ein drittes Mal nicht
mehr.

B: Genau, richtig.

A: Sie haben eigentlich ja eh gesagt, in der ersten Woche muss das rennen. Und, dass man das
so vorbereiten muss, dass man da gleich fiir beide Seiten Angebote drinnen haben muss, also

dass der Start eigentlich das Schwierige und Entscheidende ist.
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B: Der Start ist das Schwierige und Entscheidende, das ist véllig richtig. Ich meine, Willhaben ist
fur mich so ein super Beispiel, was wirklich spitzenmafig funktioniert. Tausende Angebote. Ich
meine, es gibt ja schon irrsinnig viel in dem Bereich. Die groRe Herausforderung meines Erachtens
ist, wie kann ich besser sein als Willhaben oder Locanto oder Myhammer oder so. Es gibt ja auch
eine eigene Seite fur Haushaltshilfen.

A: Betreut.at vermutlich, oder?

B: Betreut.at, genau. Wie bin ich besser als die? Wo habe ich einen Zusatznutzen? Das
herauszuarbeiten halte ich nicht fiir so ganz simpel.

Was glauben Sie, wie eine Plattform sein misste, dass diese funktionieren wiirde bzw. sie viele
Menschen nutzen wirden?

B: Also was wichtig ist, ich muss in den Képfen der Leute prasent sein.

A: Ja.

B: Und wie werde ich da prasent? Das funktioniert nur Uber massives Marketing. Ein Beispiel
"Werliefertwas.at", wenn die nicht permanent Radiowerbungen schalten wirden, dann wirde da
kein Mensch drauf gehen. Andere Geschichten, wie die Fundgrube, die sind halt in den Zeitungen,
die gibt es schon ewig. Aber da eine neue Plattform einzurichten, da muss ich schon wirklich etwas
ganz Besonderes haben. Oder am besten einen starken Medienpartner. A: Okay, das verstehe ich
voll.

B: Also wenn Sie sagen, Sie wollen in der Steiermark anfangen und die ,Kleine Zeitung“ oder den
,Grazer” oder die ,Woche" davon lberzeugen, dass das was sie haben sinnvoll ist, dann kann es
funktionieren. Wenn sie kein Geld und keinen Medienpartner haben, dann wird das meiner
Meinung nach nicht funktionieren. Dann werden sie unzufriedene Anbieter und unzufriedene
Suchende haben.

A: Ich habe zu Radiosendern Kontakt, bei Soundportal zum Beispiel.

B: Die Frage ist ja, was fur eine Reichweite Soundportal hat.

A: Es ware die Studentengruppe und bei Radio Steiermark kenn ich jemanden. Es wéren eben
kleine Sachen, aber ganz ohne Zeitung wird es nicht gehen.

B: Radio Steiermark ware ideal. Das hat die grof3te Reichweite in der Steiermark, das horen viele.
Wenn sie die dazu bringen zu sagen, ,Okay, das ist was, das promoten wir auch, da schreiben wir
Storys driber und vermarkten online und machen vielleicht mal einen Bericht in Steiermark heute,
Bundesland heute®, dann kann das funktionieren. So nach dem Motto: ,Steirer helfen Steirern®.
A: Genau. Das hort sich interessant an. Also da meinen Sie, das muss gehen, dass das breit
vertreten ist und 6fter in die Kopfe der Leute reinkommt.

B: Also ja, das muss ich richtig reinhdmmern. Nur mit Google Adverts und nur Social media
Kampagne wird das nichts. [...EXKURS TUPPERPARTY...] Da geht es wirklich um die Frage: Wie
kann ich nachhaltig sein? Und solche Sachen funktionieren nachhaltig nur, wenn am Anfang mit
Medien und dann einfach Mundpropaganda. [...EXKURS NACHBAR...] Man muss positive
Erfahrungen haben und dann erzéhlen die Leute das weiter.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine

vertrauenswurdige Plattform aus?
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B: Da kann man richtig viele Fehler machen. Fehler 1 wére: eine Free und eine Premium zu haben,
wo ich in der Free-Version tausende Werbungen habe.

A: Wirklich?

B: Wenn ich auf eine Website gehe und ich eigentlich Angebote, Hilfe suche und dann habe ich da
permanent Werbeeinschaltungen von irgendwelchen Dingen, die mdglicherweise aus meinen
Cookies herauskommen, dann vertraue ich dem nicht. Dann schaut das irgendwie wie eine
Fishingwebsite aus. Das ist so das eine Problem. Das andere Problem ware ein zu komplexer
Anmeldealgorithmus. Wenn ich viel zu viel an Daten eingeben muss. Das sind Dinge, die mich
abschrecken wirden. Was mich begeistern wiirde ware allerdings, wenn ich so eine Art Suchprofil
eingeben kénnte.

A: Okay, was verstehen Sie darunter? In welche Richtung meinen Sie das?

B: Wenn ich sage, okay das sind die Dinge. Zum Beispiel wenn ich im Moment niemanden finde,
dass ich so eine Art Altert-System eingeben kann. Beispielsweise: ich suche jemanden, der jede
Woche 2 Stunden Zeit hat fur buigeln. So jemanden gibt es im Moment nicht, aber sobald sich
jemand Passender anmeldet, werde ich informiert.

A: Okay, verstehe. Eine Befragte hat mir angegeben, dass sie nicht immer suchen will, sondern
dass sie passende Angebote per Mail bekommen will. Also auch Dinge, nach denen sie nicht
gesucht hat, aber wo sie sich denkt, ja, das stimmt, das kdnnte ich auch machen. Also meinen sie
das so?

B: Das ist vielleicht auch keine bléde Idee. Wenn man das so wie einen eigenen Marktplatz aufbaut.
Dass Anbietende und Sucher ein Profil erstellen und einloggen und sage ich bin ... und ich wohne
in ... und ich habe ein Haus und ich brauche jemanden, der mir das einmal in der Woche putzt, es
ware das und das zu tun und ich biete pro Stunde eineinhalb Dienstleistungschecks. So etwas in
der Art wird dann naturlich ein bisschen komplizierter zum Matchen, weil dann brauchten sie
natlrlich einen Matching-Algorithmus, der diese Texte auch zuordnen kann und dann Matches
vorschlagen kann. Man kann das dann halt auch tber irgendwelche Auswahlfelder machen. Das
kénnte ich mir schon vorstellen, dass man das relativ simpel programmieren kann. Genauso wenn
ich sage, okay es ist ein Marktplatz, wo sich wirklich Anbieter und Nachfrager treffen konnen. Was
ich fur einen wirklichen Bonus halte, ist, weil das personliche Dienstleistungen sind, dass man die
Profile auch so personlich wie méglich macht. Fotos und so irgendetwas. Ist nattrlich eine sehr
diinne Linie. Ein Foto von meinem Haus und meine Adresse werde ich nicht reinstellen, weil das
ladt ja auch ungeladene Besucher ein. Da ist die Frage, was ist das was datenschutzrechtlich okay
ist und was auch meine Privatsphére schitzt.

A: Das ist ein schmaler Grat, ja. Sie haben gemeint, ein freier Bereich mit Werbung und ein Bereich
von 10-15 Euro im Monat bezahlt, dafur hat man keine Werbung. Das finden Sie nicht sinnvoll?
Dass das abschreckt? Oder ist das nur, wenn die Werbung Ubertrieben ist?

B: Also mich wirde das ganz ehrlich abschrecken.

Wirden Sie eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt, und warum
bzw. warum nicht?

B: Ja, sicher.
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6.

Welche grundséatzlichen Leistungen mussten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen und andere?

B: Ich halte nichts davon, dass man die Plattform gratis benutzen kann. Eben nur zum
Reinschnuppern misste das gehen.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kénnten Sie sich
vorstellen bzw. wirden Sie womdglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Das kann ich so nicht beantworten.

Beziiglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erldsmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese lhnen die verschiedenen mir als moglich erscheinenden
Erlésmodelle vor und wiirde Sie bitten, dass Sie diese fir mich einschatzen, welche lhnen als gut,
vertrauenswirdig oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder
Kombination wirden Sie bevorzugen?

Bitte sagen Sie mir auch warum Ihnen etwas gefallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zuséatzlichen
Leistungen.

B: Ich halte das fiir am seridsesten, dass ich mich zunachst einmal anmelden muss, um konkrete
Angebote zu sehen.

A: Aber noch nichts bezahlen sozusagen.

B: Genau, ich muss mich anmelden, aber ich muss nicht zahlen. Ich halte aber auch nichts
davon, dass die Website nichts davon hat, wenn ich dann ein Geschaft abschlief3e. [...EXKURS
MYHAMMER...]

A: Das ist eben das Problem, weil das werden die Leute irgendwann machen. Vor allem wenn
das einmal passt, vielleicht machen sie das einmal Gber Myhammer, aber irgendwann werden sie
wahrscheinlich sagen: ,Der ist gut, den hole ich mir immer, da brauche ich die Plattform nicht
mehr*.

B: Ja genau, also wenn ich eine Betreuung gefunden habe, dann brauche ich lhre Plattform nicht
mehr. Das ist genau die Problematik. Das ist auch so bei booking.com, ist mir auch schon ofter
passiert. Ich buche Uber booking ein Hotel und kriege von denen eine E-Mail, wenn ich das nicht
Uber booking buche, sondern bei booking storniere und direkt dort buche, dann kostet mich das
10 Prozent weniger. Also das heif3t, das kann man nicht wirklich verhindern.

A: Genau. Das wird passieren, also das ist sozusagen ein Streuverlust.

B: In Wirklichkeit nachhaltig was verdienen kann man damit nur, wenn man irgendeine Art von
Abo hat. Oder ich mach’s transaktionsgebunden wie Airbnb. Da habe ich keine Chance. Da kann
ich nur Gber die Website buchen und sonst nicht.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, flir

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.
B: Die Transaktionen werden sie nicht Gberprifen konnen, weil das geht dann daran vorbei. Ich
Uberlege jetzt. Bei Myhammer gibt es Werbung, die finanzieren sich tber Werbung. Wie gesagt,

das schaut irgendwie nicht wahnsinnig serios aus. Das ist wirklich eine schwierige Frage, vor
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allem, weil sie ja auch bei den Anbietern jetzt nicht Leute drinnen haben in der Regel, die viel
Geld haben. Sondern da geht es um Studentenjobs um 10,12,15 Euro in der Stunde. Da kann ich
auch nicht viel abdriicken. Allerdings, ich muss sagen, ich wéare wahrscheinlich bereit 5 Euro zu
zahlen, wenn ich da jetzt jemanden finde, der mir mein Haus putzt.

A: Okay das ware jetzt die andere Seite.

B: Die Frage ist, wie behalten Sie die Leute auf der Plattform, bis dort die fixe
Terminvereinbarung passiert. Damit Sie dann da abkassieren kénnen. Das ist die schwierige
Frage.

A: Da zerbreche ich mir auch noch den Kopf. Wenn ich das nicht schaffe, dann musste ich mich
Uber Werbung finanzieren oder Uber Nutzerdaten verkaufen im Rahmen des Gesetztes. Das geht
vermutlich auch nur, wenn man viele Nutzer hat. Oder sagen Sie, das macht keinen Sinn? Das
ware schon das Néchste.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Geht eben nur, wenn man schon einige Nutzer hat.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Bei 500 Nutzern macht das keinen Sinn, bei 50.000 macht das Sinn. Dabei ist die Frage,
welche Daten erheben Sie und zu was geben die Nutzer ihr Einverstandnis, wenn sie sich
anmelden. Da muss man halt natirlich sehr aufpassen. Und die Leute sind immer
datenbewusster.

A: Wenn man da so eine Lésung macht, beispielsweise Gratisnutzung, aber dafir werden
gewisse Daten mitgetrackt, wenn nicht, dann kostet euch das 5 oder 10 Euro im Monat. Dafir
konnt ihr so viele Kontakte machen wie ihr wollt. Das ware fir mich die Billigldsung, dann ist es
nicht so kompliziert, dass ich nachvollziehen muss, wer jetzt wirklich ein Geschéft abgeschlossen
hat oder dass da nicht zu viel an mir vorbei geht.

B: Ja, ja, klar. Also die nachhaltigere Lésung ist natirlich ein Abo. Das ist klar, aber tGberlegen
Sie mal, bei wie vielen Websites Sie ein Abo abgeschlossen haben.

A: Ehrlich gesagt nicht viel. Richtig, also das ist das Problem. Ich meine, ich bin auf keiner
Website, wo ich sage, das brauche ich jetzt unbedingt. Ab und zu verkaufe ich etwas ber
Willhaben. Das funktioniert so fir mich gut, aber ich habe jetzt nicht wirklich eine Website, die ich
nutze. Das ist sicher schwierig, dass man da viele erwischt. Wenn sie den Nutzen nicht
erkennen.

B: Das einzige was mir da so in den Sinn kommt, wo Leute viel Geld zahlen, sind ja diese Dating-
Plattformen. Nur da sind wir in einem vollig anderen Bereich.

A: Streaming Plattformen gibt es sonst noch.

B: Aber bei Streaming Plattformen habe ich jeden Abend mein Entertainment. Das kann man
schwer vergleichen. Wie oft brauche ich so eine Plattform. Ich gehe da einmal hin, zweimal
vielleicht. Und das war es dann.

A: Wahrscheinlich. Je nach dem wie die User sind. Vielleicht gibt es einen der sagt, er braucht

einmal jemanden zum Fenster putzen, im besten Fall fur die Plattform holt er sich verschiedene
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oder hat verschiedene Arbeiten. Im schlechtesten Fall hat er jemanden, der ihm sagt, dass er
alles macht. Das wére dann schwierig.

B: Genau das ist der wahrscheinliste Fall, das ist genau das, was mir eben Giber Myhammer
passiert ist. Natirlich rufe ich immer den an.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Gut, aber schwierig umzusetzen.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder glnstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Einfach, aber wahrscheinlich finanziell nicht das Beste.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft.

B: Wie schon gesagt, geht auch nur, wenn man schon einige Nutzer hat. Muss auch unbedingt
im Rahmen des Gesetzes bleiben.

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.

B: Die Frage ist, diese Affiliation Programme, da verdienen Sie erst mit dem Klick auf den
Staubsaugerroboter.

A: Wahrscheinlich schwierig, dass das viele machen.

B: Wenn sie beispielsweise 500 User haben, dann zahlt sich das nicht aus. Dann kdnnen sie
nicht mal das Hosting damit bezahlen.

A: Also diese Sachen mit der Nutzung ist die GroR3e?

B: Wenn Sie bei orf.at, zahlt sich das aus. Aber die haben halt einen Mérder-Traffic.

A: Wenn Sie jetzt sagen, 50.000 User. Reden wir da von einem Tag oder von einem Monat oder
angemeldeten Nutzern?

B: Von Leuten, die auf lhre Affiliation-links draufklicken. Da kriegen Sie 2 Cent pro Klick.

A: Es kommt drauf an. Im Theorieteil habe ich das ausgebarbeitet. Da kommt es drauf an, ob es
Nischenprodukte sind, wie teuer die sind, ob die nur angeschaut werden oder ob ein Abo
abgeschlossen wird. Es sind Peanuts. Aul3er es ist halt wirklich ein Traffic, vor allem die
Conversation Rates sind kleine, nicht mal 1 Prozent der Nutzer klickt drauf.

B: Diese ganzen virtuellen Businessmodelle klingen super, aber die gehen alle von grol3en
internationalen Plattformen mit vielen tausenden von Usern aus. Was Sie machen ist eine kleine,
regionale Plattform, da brauche ich credible Partners. Da brauche ich entweder den ORF oder
die Caritas Haushaltshilfe oder Volkshilfe Haushaltshilfe oder so irgendjemanden, damit sie in
irgendeiner Form funktionieren kann. Wenn Sie sagen, Sie wollen das auf die Steiermark
einschranken, was auch Sinn ergibt. [...EXKURS SCHROTT24...]. Die Technik ist nicht das
Problem. Das Problem ist, dass Sie die Leute auf die Plattform bringen miissen. Das ist halt
schwierig, weil Sie da in einem C2C Markt sind und als Mittelsmann auftreten.

A: Gehen wir zur néchsten Frage.

Was ware aus lhrer Sicht eine angemessene Vergitung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag? Was ist Ihre Meinung?

B: Ist ganz verschieden.

A: Ok? Nehme ich so, wie Sie es sagen.
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10.

11.

12.

Wie wiirden Sie die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Uber Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankiberweisung?

B: Da ist es wichtig was zu haben, was unkompliziert und sicher funktioniert.

Wie wirden Sie die Dienstleistung gerne bezahlen, bzw. wie wirden Sie die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Wie vorher gesagt.

Konnen Sie sich vorstellen einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fiur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebuhr fir die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und Sie sich das
Guthaben jederzeit auszahlen lassen kénnten? Was halten Sie von so einem Guthabensystem?

B: Natdrlich ist das umsetzbar. Ich meine, dieses Coin-Modell ist eines, das durchaus gangig ist.
Es ist halt ein riesiger Verwaltungsaufwand im Hintergrund. Da reicht dann nicht eine kleine
Website mit ein paar Profilen. Da brauchen Sie hinten ein richtig gescheites Managementtool, wo
man Kreditkarten abbuchen kann, wo man Dinge auf Konten verschieben kann, Uberweisen kann
und alle diese Dinge. Das muss automatisch sein. Da brauche ich hinten ein méachtiges Backend,
dann kann das funktionieren. Das ist auch ein Grund warum Coins vor allem bei den
umsatzstarksten Webvermittiungsangeboten eingesetzt wird. Da werden Millionen umgesetzt.

A: Okay, ist das dann ein Euro Betrag? Oder ist das dann offiziell ein Coin? Ist das steuerlich,
finanziell definiert?

B: Da konnen sie definieren wie viel was wert ist.

A: Wie schéatzen sie das ein? Schreckt das die Leute ab?

B: Das ist wirklich total schwer zu sagen, weil wir haben ja wahrscheinlich keine recuring Users,
sondern wir haben Leute, die gehen einmal hin und suchen sich jemanden, die kommen nicht jeden
Tag und tun da was.

A: Also meine Vision wére es gewesen: Ich brauche heute Abend Geld und jetzt schaue ich wie
bei Google maps, was ist in der Nahe zu tun. Da kdnnte ich das und das machen, okay da gehe
ich hin und das mache ich. Ganz unabhéngig und selbstbestimmt, ob man will oder nicht. Das wére
mein Zugang.

B: Dann haben wir aber eine vollig andere Philosophie dahinter. Dann habe ich ein Modell, wo
Leute kurzfristig Jobs posten und die Suchenden posten. Und die Anbietenden reagieren auf
Joboffers. Das ist eine vollig andere Philosophie.

A: Ich habe gedacht, es ist beides mdglich. Ich hatte gerne beides kombiniert.

B: So ahnlich wie Uber.

A: Zum Beispiel.

B: Kurzfristig On Demand.

A: Es kann natirlich sein, dass jemand 6fter gebraucht wird, aber dass auch schnelle Angebote
drinnen sind.

B: Wenn Sie beides machen, dann wird es nichts. Das ist im Prinzip wie Tinder fir Outjobs. Da
geht es um kurzfristige Vermittlung von Leuten. Sie kénnen nicht alles erschlagen damit. Entweder
Sie sagen, ich bin Betreut.at, also langfristige Bindungen oder ich mache Gigjob. Sie miissen einen

Fokus haben.
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A: Was halten Sie fur sinnvoller? Was geht, was ist leichter umzusetzen?

B: Ich glaube, sexier ist die Gigjob Geschichte, das andere haben wir schon. Wenn ich wirklich so
etwas wie Tinder fir kurzfristige Jobs mache. Ich habe eine App und ich sage ,Gut, Schnee
raumen, swipe, swipe, den will ich. Ist natdrlich nicht 1:1 wie Tinder. So kann ich mir vorstellen,
dass das funktioniert. Das ist irgendwie lustig, das ist neu, da habe ich eine App. Das funktioniert
nicht Gber eine Website.

A: Dazu habe ich mir auch noch Gamification gedacht, dass es den FleiRigsten der Woche gibt.
Das waren weit entferntere Gedanken.

B: Genau so muss das funktionieren. Dann auch die Moglichkeit zu bewerten. Dann haben Sie
auch eine absolute Kontrolle tber die Transaktionen. Da sieht man dann nur den Nickname und
die Postleitzahl. Der, der Job sucht, bestétigt diesen einen Job und ich kriege die Bestatigung,
passt. Das ist alles Uber die Plattform passiert. Der, bei dem Schnee geschaufelt wird, gibt eine
Bewertung ab. Dann habe ich diese Bewertung der Leute, da gibt es dann Leute mit 5 Sternen und
Leute mit keinem Stern. Dann kann auch Uber die Bewertung ausgesucht werden. Das muss ich
mir dann Uberlegen. First come, first serve oder lUiber die Bewertung. Die Transaktionen passieren
immer Uber die App, mit anonymen Namen, vielleicht mit Foto und einer Bewertung im Hintergrund.
Dann habe ich was, das ist schnell, das ist knackig. Das ist nicht so behabig wie Betreut.at.
Betreut.at ist ein bisschen oldschool. Wenn ich bei den Analogien bleibe: Betreut.at ist Parship;
was Sie machen ist Tinder. Wenn man in diese Richtung fahrt, dann sage ich, okay das ist
spannend und neu. Etwas, worlber die Leute reden. Aber auf der anderen Seite, das ist richtiger
Aufwand, das zu programmieren. Das ist nicht eine popelige Website, das ist eine wirklich
ausgekligelte App, mit einem sehr differenzierten Usermanagement im Hintergrund. Diese
Bewertungs-geschichten. Die Frage, wie Sie Ihre Kohle damit verdienen, ist dann auch noch nicht
geklart. Bei dem haben Sie die Moglichkeit zu sagen, jeder der einen Job annimmt, zahlt mir einen
Euro dafir. Das ist etwas, da habe ich noch kein Problem. Einen Euro zahlen, wenn ich 15 die
Stunde krieg. Dann zahle ich einmal weg, aber daftr habe ich den Job bekommen. Da geht’'s um
die Masse. Das Ding an sich ist, es ist nattrlich, wenn Sie es so machen, unendlich skalierbar. Das
System, wenn ich das habe und das gut funktioniert, kann ich das Uberall anbringen. Da geht es
um die Frage, wer gibt mir das Geld, um das zu bewerben.

A: Das mit dem Bewerben ist die Frage. Der, der gesagt hat, er programmiert mir die Website, hat
mit Apps nicht so viel Erfahrung. Aber ich hatte einen Deutschen, der macht viel Industrie 4.0 Apps
und so weiter, der hat ein Unternehmen in Deutschland. Die Frage ist nur, in welche Richtung gehe
ich. Die Tinder Version geht nur Uber die App. Die App, habe ich mir sagen lassen, da gibt es meist
5 aktuelle Betriebsversionen, fir jede brauche ich eine eigene App, dann gibt es noch Android. Da
ist richtiger Aufwand dahinter.

B: Aber ich sag’s Ihnen ehrlich, wenn Sie ein zweites Betreut.at machen, werden Sie damit
untergehen. Das wird nicht funktionieren. Es braucht auch keiner ein zweites Facebook. Facebook,
dann kam Insta, dann Snapchat. Ich bin da auch nicht so vertraut. Die haben das aber nicht
versucht zu kopieren, die sind mit einer vollig anderen Philosophie drangegangen. Die spielen alle
im gleichen Spielfeld, aber unterschiedliche Spiele. Genau das ist das, was Sie auch machen

missen. Sie haben da die Platzhirsche, da gibt es auch Unmengen an Dienstleistungen, die
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angeboten werden. Das sind die Klassiker. Dann gibt es die sehr stark websitebasiert sind und
relativ neu sind, im Vergleich zu den anderen. Was Sie brauchen, ist Gigjob. Kurzfristig Sachen —
Dienstleistungen - verkaufen. Dass sich das ausweitet auf viele Sachen. Dass dann aber auch ein
Bauer beispielsweise sich anmelden kann. Genau. Aber, wie gesagt, das funktioniert nur Gber die
App. WEeil ich da orts- und zeitungebunden sein muss. Bevor ich mich dann Zuhause vor meinen
Laptop setze, das ist uninteressant. Das will ich Uber das Handy machen. Das muss der Fokus
sein, dann haben Sie auch die USB und eine Alleinstellung gegentber allen diesen klassischen,
langsamen anzeigenbasierten Plattformen.

A: Genau. Schnell, sofort, nicht lange zu suchen, nicht lange hin und her Kontakt haben, das ist
sonst ein Problem. Da habe ich mir Gedanken gemacht, wie man das Ganze wie bei Betreut.at
schnell und kurzfristig machen kann. Das ware wie ein Uber-System. Die Zielgruppe wird trotzdem
womdglich ahnlich sein.

B: Natdrlich. Sie haben eine ahnliche Zielgruppe. Wenn das einfach ist, ist das auch
seniorenfreundlich.

A: Aber das ist ungefahr so, wie ich mir das gedacht habe. So schnell hatte ich das gerne gehabt.
B: Schnell geht nur Uber App, nicht iber Website. Ich logge mich nicht tausend Mal ein, sondern
ich mache die App auf und kann moglicherweise sogar auswéahlen zwischen den 35 oder 40 Tasks,
die bestellbar sind und dann gebe ich eine Uhrzeit ein oder eine Postleitzahl und Ende.

A: Verstehe, das ware eigentlich mehr oder weniger simpel. Nicht so viele verschiedene Sachen,
nicht viel Text.

B: Naturlich kann ich ein Freifeld haben, aber im Prinzip 90 % der Anfragen kdnnen mit
Auswahlmenus vordefiniert werden. Fenster putzen, biigeln, staubsaugen, Rasen méahen. Da kann
ich alles vordefinieren. Es gibt moglichweise auch Dienstleistungen, die ich in ein Freifeld eintragen
muss, aber das meiste kann man vordefinieren.

A: Genau, so ware die Vision gewesen.

B: Da missen Sie auf ein schnelles Medium setzen. Und dann halten Sie die Transaktion in der
App und dann kénnen Sie verrechnen. Und da kénnen Sie sich immer noch Uberlegen, wer bezahlt.
Also die Person, die anbietet oder die etwas sucht. Das ist egal, weil dann gebe ich meine
Kreditkarte an beim Einloggen und dann wird das automatisch abgebucht, fir jede bestétigte
Transaktion. Sie haben nur die Chance Uber eine Alleinstellung. Sie kénnen sich tausend
Businessmodelle anschauen, aber wenn Sie nicht schaffen, etwas zu entwickeln, was andere nicht
schaffen, dann sind Sie nur ein Me-too-Produkt. Oder Uber massives Marketing. A: Gut, das hilft
mir schon sehr weiter. Ich kenne mich beim App-programmieren nicht aus. Muss da ein ganzes
Unternehmen dahinter stehen? Oder schafft man das auch mit zwei guten Programmierern? Nicht
Facebook-Programmierer, sondern Programmierer aus unseren Breiten.

B: Wissen Sie was? Da sollten Sie mit Leuten reden, die Apps betreuen [...EXKURS FITAPP...]
[...EXKURS RUNTATSIC... ]

A: Wenn man jetzt noch einmal auf die Masterarbeit zuriickgeht. Wenn man eine mobile Website
macht, im Sinne von Betreut.at.

B: Eine mobile Website ist popelig. Also eine mobile Website ist von der Usability shit. Das Einzige

was wirklich funktioniert, ist eine App, das ist schlissig.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

A: Eigentlich wére das gut, dass das dann beim Ergebnis rauskommt. Was nicht standardmafiig
ist. Aber gehen wir zur nachsten Frage.

Wirde es fir Sie in Frage kommen, Uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu buchen,
auch wenn diese womdglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile sehen Sie dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister/Kunden die Plattform nutzen?

B: Ja, klar, auch. Naturlich.

Welchen Support musste die Plattform fiir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen wéare
Ihnen Support und Unterstltzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Das héangt ganz vom Geschéaftsmodell ab. Das kann man so nicht ganz genau sagen.

Uber welche Kanale sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? E-Mail,
Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Uber die gangigen Kanéle.

A: Ok.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: So, dass nicht an der Plattform vorbei gearbeitet werden kann, aber der Datenschutz auch
eingehalten wird.

Welche Daten wirden Sie bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirden sie eher nicht
eingeben? Wie Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto usw.

B: Das muss jeder selber wissen.

Welche personlichen Daten bzw. Informationen durfen fiir andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit lhnen in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme?
Wie Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Nur die nétigsten Informationen.

Wie wiirden Sie auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass Sie diese besuchen und
eventuell nutzen wirden?

B: Da muss man mit einem starken Medienpartner arbeiten. Also Radio, dass die Plattform wirklich
in die Kopfe der Leute kommt und erst dann funktioniert Mundpropaganda.

Wie kénnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass Sie sich auf der Plattform sicher
fuhlen? Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der Personenbezogenen Daten?

B: Wie stellen sie sich Missbrauch auf der Plattform vor?

A: Falschliche Angaben oder illegale Intentionen hinter den Angeboten.

B: Das Problem werden Sie nicht haben, wenn jeder von den Leuten bezahlen muss und die
Kreditkarte drinnen ist. Gefalschte Kreditkarten kénnen Sie nicht verhindern. Sie schicken
wildfremde Leute aufeinander los, das ist die Verantwortung, die Sie haben. Sie missen die
Identitat der Personen haben. Dass, falls etwas passiert, missten Sie in der Lage sein, die Identitat
preiszugeben. Das ist ja meine Sicherheit, dass die Person, die da kommt, gecheckt ist.

A: Ja klar, verstehe.

Was glauben Sie, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen

grofRen Nutzen bringen kdnnte, und warum?
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22.

B: Grundsétzlich quer durch die Gesellschaft.

Haben Sie noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche bezlglich der Umsetzung der Plattform oder
wirden Sie gerne noch etwas erganzen?

B: Sollte alles besprochen sein.

A: Dann bedanke ich mich herzlich fir das informative Gespréach.

Experteninterview mit Johanna Reinisch-Gratzer

Einstieg in das Gesprach:

BegrifRung des Interviewpartners und kurze Einfiihrung in das Thema.
Ubersicht tiber den inhaltlichen und zeitlichen Ablauf des Interviews

Kurze Vorstellung des Interviewten

Frau Johanna Reinisch-Gratzer ist 58 Jahre alt, seit mehreren Jahren beim Roten Kreuz tatig und hat beim

Landesverband Steiermark die Leitung des Bereiches Pflege & Betreuung, der auch die

Hauskrankenpflege beinhaltet.

(A: Interviewer; B: Expertin)

Start der Fragen:

1.

Haben Sie schon mal Uber eine Plattform wie beispielsweise Ebay, Willhaben.at oder &hnliche
Plattformen ein Geschéft angebahnt bzw. abgeschlossen? Wenn ja, welchen Nutzen hatten Sie
davon? Beziehungsweise was sehen Sie als Vorteil, eine solche Plattform zu nutzen, im
Gegensatz zur Geschéaftsanbahnung ohne eine Plattform?

B: Ich personlich habe da noch nichts gekauft oder verkauft. Das macht eher mein Mann.

A: Wie glauben Sie, dass die altere Generation Uber diese Mdglichkeiten denkt?

B: Ganz spontan wirde mir einfallen, dass es einen Generationenwechsel geben wird. Das heif3t,
die bestehende Gruppe der Seniorlnnen werden vermutlich nicht darauf reagieren. Aber ich denke,
es kommen danach ja noch Generationen. Diese sind bestimmt mehr dafir zu gewinnen,
beispielsweise Ihre Generation oder die 50-60 jahrigen. Die sind ja schon sehr technikaffin, da
kénnte ich mir schon vorstellen, dass sie nicht auf alles angewiesen sein wollen. Aber der Faktor
Unabhangigkeit und unkompliziert etwas bestellen zu kdnnen, wird sicher von zunehmendem
Interesse sein.

Was sehen Sie dagegen bei Plattformen als negativen Aspekt bzw. Problem oder Hindernis? Was
gefallt Ihnen dabei nicht?

B: Ich denke so die Datenschutzgechichten, ich meine, ich bin in einem Bereich, wo uns der
Datenschutz jeden Tag plagt, vor allem mit der neuen Datenschutzgrundverordnung. Also
Datenschutz kénnte schon ein Thema sein. Also wenn ich mir etwas aus dem Internet bestelle,
denke ich mir schon oft ,Ist das sicher?" Dass nicht die Daten irgendwohin verschwinden. Ich weil3
auch nicht, wie das mit E-Banking ausschaut. Die persénliche Beratung fehlt, da muss man schon
sehr entscheidungssicher sein und sich gut auskennen.

A: Ich verstehe Ihre Bedenken.
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3.

Was schafft bei einer Plattform Vertrauen, was schreckt eher ab? Bzw. was zeichnet eine
vertrauenswiurdige Plattform aus?

B: Gerade in meinem Bereich, wo man mit Seniorinnen arbeitet, die nicht mehr so gesund sind, da
kann ich mir schon vorstellen, dass die Jungen da mutiger sind. Unsere Klientel will schon auch so
Beratungsmomente dabei haben. Dass nicht alles auf Knopfdruck gehen kann. Dass die Plattform
so aufbereitet ist dass sie sich gut orientieren kénnen. Die Plattform muss schon gut aufbereitet
sein, also wie schaut das Produkt aus und gute Produktbeschreibungen dazu mit guten Bilder dazu
auch. Ich denke auch, dass man gut Uber die Lieferkette informiert ist. Also dass ich weil}, ,Aha
jetzt ist das da eingelangt, jetzt da und morgen Mittag sollte es spatestens bei mir sein". Also das
glaube ich ist schon wichtig, die Nachvollziehbarkeit. Auch die Bezahlmdglichkeiten unkompliziert.
Ich bin ja noch die Generation Erlagschein, fir die alteren Leute noch mehr. Per Nachnahme nimmt
heute niemand mehr, also dass man zuerst zahlt. Die Zahlungsmdglichkeiten sollten unkompliziert
sein und dass ich gleich alle Informationen habe, wie ich das bezahlen kann. Aber wenn jemand
schon so eine Plattform nutzt, wird er das auch online zahlen wollen, wenn derjenige gesehen hat,
dass das alles passt. Also, dass es regional ist und gut aufbereitet ist. Auch eine kurze Vorstellung
der Dienstleister auf der Plattform. Tickets, dass ich weil3, da hat jemand angerufen, die kommen
Uber das Servicecenter. Wenn es eine Anfrage gibt, dass die dann mdglichst Uber das Ticket
reinkommt. Mit diesem Ticket arbeite ich dann weiter, sind wir zustandig, variiert nach
Leistungsbereich. Ich schicke gerne unsere Informationsunterlagen aus. Das ist wohl das
Wesentlichste. Aber so aufbereitet, dass es leicht verstdndlich ist, also auch mit
Rechnungsbeispielen. Ich glaube, dass das schon Vertrauen schafft, wenn man mdglichst viele
Informationen bekommt und nicht extra nachfragen muss. Gutes Informationsmaterial, welches
man breit aufstellen kann eben, bis hin zur Preisgestaltung, das ist schon wichtig. Auch die
Geschaftsbedingungen sollten lesbar aufbereitet sein, das ist fir Seniorlnnen besonders wichtig.
Man kann da auch auf die unterstiitzende Angehdrigengruppe ausweiten. Die sind vielleicht sogar
die wichtigere Zielgruppe fir ihre Plattform.

A: Okay, das ist sehr interessant und viel an Information.

Wirden Sie eine Plattform nutzen, welche haushaltsnahe Dienstleistungen vermittelt und warum
bzw. warum nicht?

B: Es gibt bereits gut etablierte Bereiche. Es gibt aber einen strikten Leistungskatalog, der sich auf
die Bereiche Pflege und Heimhilfe bezieht. Da wére es schon super, wenn ich zum Horer greifen
kann und mir da jemand beim Griinschnitt helfen kann oder beim Putzen. Da rede ich jetzt nicht
von Verwahrlosungszustanden. Wenn die grundséatzlich zurechtkommen, aber nicht mehr alles
schaffen. Beispielsweise Fester putzen, zweimal im Jahr.

A: Also so wie ich Sie verstehe, wirden Sie das auch selbst nutzen bei Bedarf?

B: Wenn wir, ich und meine Schwestern, wissten, dass es da jemanden zuverldssigen gibt, dann
ware uns das schon sehr geholfen. Was aber nicht unterschéatzt werden darf, ist die Méglichkeit,
dass es unangenehm fur die Hilfesuchenden befunden wird. Ich sehe das schon entspannt, wenn
wir jemanden Verlasslichen haben, der da kommt, dann wére das schon super. Also gerade der

Fokus Entlastung der Angehdrigen, also wenn man sich da Dienstleistungen zukaufen kann, ist
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das sicher gut. Wesentlich auch, dass man das auf der Plattform gut transportiert. Beispielsweise
die Enkelin muss das nicht mehr alles selbst machen.

Welche grundsatzlichen Leistungen missten bei einer Standard-Mitgliedschaft enthalten sein?
Beispielsweise Anzeigen durchsuchen, neue Anzeigen erstellen, Kontaktaufnahme mit anderem
Nutzer, diverse Serviceleistungen usw.

B: Da kann ich nichts dazu sagen, da kenne ich mich zu wenig aus.

A: Kein Problem.

Welche Zusatzleistungen, die nicht jedem Nutzer automatisch freigeschalten sind, kdnnten Sie sich
vorstellen bzw. wirden Sie womdglich nutzen? Etwa digitale Rechnungslegung, Telefonsupport,
Hervorhebung von Anzeigen usw.

B: Da kann ich ebenso nichts dazu sagen.

A: Dann gehen wir zur nachsten Frage.

Bezuglich der Finanzierung der Plattform gibt es verschiedene Erlésmodelle, welche einzeln oder
kombiniert sein kénnen. Ich lese Ihnen die verschiedenen mir als mdglich erscheinenden
Erlésmodelle vor und wiirde Sie bitten, dass Sie diese fir mich einschatzen, welche lhnen als gut,
vertrauenswirdig oder auch komfortabel bzw. nutzerfreundlich vorkommen. Welche Variante oder
Kombination wirden Sie bevorzugen?

Bitte sagen Sie mir auch, warum lhnen etwas geféallt oder warum nicht.

8.1) Freemium: Freie Grundleistungen, kostenpflichtiger Premiumbereich mit zusatzlichen
Leistungen.

B: Ist okay.

8.2) From Push-to-Pull: Fir Dienstleistungsbezieher/Hilfesuchende kostenlos, flr

Dienstleistungserbringer kostenpflichtig.
B: Ja, ware moglich.

8.3) Hidden Revenue: Einnahmequellen durch die verkauften bzw. vermieteten Werbeflachen.

B: Mich wirde das nicht stéren, die Werbung ist man eh gewohnt, wenn es nicht gerade
Uberfordernd ist. Lastig werden sollte die Werbung nicht.

8.4) Leverage Custom Data: Aufbereitete, anonymisierte Nutzerdaten werden an interessierte

Unternehmen verkauft.

B: Wiirde wahrscheinlich viele Altere abschrecken, weil die das nicht verstehen.

8.5) Pay Per Use: Zugang kostenlos, Kontaktaufnahme oder Geschéftsabschluss kostenpflichtig.
B: Im Anlassfall bezahlen ware mir lieber, aul3er wenn ich viel 6fter was brauche, dann vielleicht
auch ein Abonnement. Aber ich binde mich jetzt nicht so gern. Aber beide Varianten haben ihre
Berechtigung. 5% als Vergutungshoéhe ist gerechtfertigt.

8.6) Zugang mit Abonnement, keine weiteren Kosten oder gunstiger Abo-Zugang
und Zusatzleistungen extra berechnen.

B: Wie gerade bei der vorherigen Antwort gesagt.

8.7) Basis-Data-Sales: Rohnutzerdaten werden an interessierte Unternehmen weiter verkauft.

B: Kann ich nichts dazu sagen.
A: Kein Problem.

8.8) Affiliation: Provision fur auf der Seite beworbene Produkte von Partnerunternehmen.
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10.

11.

B: Ware maglich.

Was ware aus lhrer Sicht eine angemessene Vergiltung fur die Nutzung der Plattform? 10%
Provision des Dienstleistungsbetrages, 30€/Monat Mitgliedsbeitrag? Darf lhre Meinung dazu
wissen?

B: Also das ist nur mein Ausschnitt jetzt, ich bin schon lange in der Organisation und verdiene nicht
schlecht. Ich weil3 nicht, wie das jemand sieht, der finanziell sehr schlecht aufgestellt ist. Aus
meiner Warte her, ich leiste mir schon eine Putzfrau, ich zahle der jetzt schon 14 Euro pro Stunde.
Wobei ich glaube, das ist etwas anderes. Also wenn Sie das nicht schwarz machen wollen, dann
mussen Sie da auch Steuern abziehen. Also ich wére ohne weiteres bereit oder fir so
handwerkliche Dinge, so zwischen 15 und 20 Euro pro Stunde. Wobei wir da jetzt im
haushaltsnahen Bereich sind. Mein Mann nimmt sich fiir den Grinschnitt einmal im Jahr eine
Unterstltzung, fir einen Tag, also 8-10 Stunden, zahlt er da 700-1000 Euro.

A: Das ist ordentlich.

Wie wiirden Sie die Leistung der Plattform gerne bezahlen? Uber Bankeinzug, Kreditkarte,
Bankuberweisung?

B: Mir personliche ware es lieber, das dann im Anlassfall zu zahlen. Wenn ich natirlich im Monat
4-5 Sachen brauche, dann kann es schon sein, dass ich dazu gehe und fix etwas zahle. Ich denke,
dass beide Mdglichkeiten ihre Berechtigung haben. Ich will, dass das automatisch geht. Also ich
will nicht im Vorhinein zahlen, das soll im Hintergrund passieren.

Wie wuirden Sie die Dienstleistung gerne bezahlen bzw. wie wirden Sie die Dienstleistung gerne
bezahlt bekommen?

B: Ich mlsste das wissen, ich kann mich auf verschiedene Varianten einstellen. Das muss vorher
klar festgelegt werden. Wenn ich eine Rechnung bekomme, wirde ich auch bar bezahlen, das
misste in den AGB's expliziert drinnen stehen. Was ich nicht méchte, ist zweimal zu zahlen. Also
einmal fir die Plattform und einmal fiir den Dienstleister, das ware mir zu umstandlich. So gesehen
ist bar vermutlich nicht das Wahre. Aber was ich natirlich schon mdchte, dass ich weil was an
Zeit verrechnet wird und ich dem das mit Durchschlag abzeichnen kann, dass alles korrekt
abgerechnet wird. Bei uns wird jede Stunde oder Viertelstunde gedrittelt gezahlt, weil wir geférdert
werden. Der Klient zahlt ein Drittel, ein Drittel das Land und ein Drittel die Gemeinde. Die Tarife
werden aber vorab definiert und alle 3-6 Monate, je nach Vorgabe, abgerechnet.
Zahlungsmadglichkeiten gibt es ebenfalls einige.

A: Ok, das ist interessant.

Kdnnen Sie sich vorstellen einen Geldbetrag als Guthaben auf die Plattform zu laden, von dem die
Bezahlung fur Dienstleistungen oder die Nutzungsgebdihr fur die Plattform automatisch abgezogen
wird bzw. der Betrag fiur die erbrachte Dienstleistung darauf gutgeschrieben wird und Sie sich das
Guthaben jederzeit auszahlen lassen kénnten? Was halten Sie von so einem Guthabensystem?

B: Das ware dann interessant, wenn es eine gewisse Vertrauensbeziehung gibt. Ungeschaut
wirde ich kein Geld hochladen. Wenn ich weil3, ich brauche immer wieder was. Das ware aber
vermutlich fir viele Menschen schwierig, weil die vertragliche Beziehung gewahrleistet sein muss.
Also wenn die Plattform nicht mehr funktioniert, dass ich mein Geld bekomme. Bei einer ganz

neuen Plattform wirde ich das nicht machen.
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12.

13.

14.

15.

16.

Wirde es fur Sie auch in Frage kommen uber die Plattform auch gewerbliche Dienstleister zu
buchen, auch wenn diese womdglich etwas teurer waren als Privatpersonen? Welche Vorteile oder
Nachteile sehen Sie dabei, wenn auch gewerbliche Dienstleister bzw. Kunden die Plattform
nutzen?

B: Warum nicht? Beispielsweise Installateure, Ful3pfleger, wéaren praktisch. Wenn mir das eine
Plattform schon buindelt, sonst sucht man sich eh selbst jemanden. Wenn ich mich einer Plattform
bediene gehe ich davon aus, dass die nicht nur irgendwelche Adressen irgendwo runtergeladen
haben, sondern wirklich schauen, wen gibt es denn da im Umkreis. Auch, dass die Plattform
gewartet wird, also aktuelle Dinge sollten zu finden sein. Das wére schon hilfreich. Auch
Hauszustellungsdienste.

Welchen Support musste die Plattform fiir die Nutzer erbringen? Was oder in welchen Fallen ware
Ihnen Support und Unterstiitzung der Plattformbetreiber wichtig?

B: Eine Servicestelle, ware gut. Dabei sind die Personalkosten zu bedenken. Ein Ansprechpartner,
erreichbar von-bis, wéare schon ein Plus. Das hat man bei Ebay oder Amazon nicht.

A: Stimmt, da sicher nicht.

Uber welche Kandle sollte die Kommunikation mit dem Plattformbetreiber geschehen? E-Malil,
Telefon, Newsletter, Chatbot, Forum?

B: Die Generation 60+ ist sicher noch sehr in der Zeitung verankert. Die Pflegebeilage,
beispielsweise, wird zweimal im Jahr in der Kleine Zeitung gedruckt. In den steiermarkweiten oder
gemeindenahen Medien, Gber Papier-Medien wirde das sicher gut laufen. Die sind auch sicher
froh, wenn sie jemanden finden, der da Interesse hat. Sonst auch Uber das Internet. Da bin ich
nicht so informiert. Vielleicht die Gemeindeseite im Internet, also wenn ich etwas suche, also, dass
ich den Dienstleister dann gleich finde. Zum Beispiel Googelsuche, also wenn das verkniipft wére.
Was natirlich immer gut ist, die Tragervereine in der Steiermark zu informieren. Dass die die
Information weitergeben. Uber kurz oder lang ist das Bundesgebiet mit Pflegedrehscheiben
verbunden. Da rufen Angehérige an, wenn sie etwas brauchen und kriegen von dort her die
Beratung. Aber da ware es sicher gut, wenn die das auch weitergeben koénnte, dass
Dienstleistungen angeboten werden. Bisher ist das sehr mihsam fur die. Aber wirklich mit
Birozeiten, die haben einen reinen Vermittlungsauftrag. Also so Zusatzleistungen fir das
Pflegepaket sind sicher gut.

A: Das ist eine wichtige Information. Aber gehen wir zur nachsten Frage.

Wie sollte die Kontaktaufnahme zwischen Hilfesuchenden und Dienstleister erfolgen bzw.
ablaufen? Mittels Kontaktformular auf der Plattform, direkten Emailverkehr, Telefonkontakt; - in
welcher Abfolge?

B: Ich wirde gerne selbst aktiv Kontakt aufnehmen. Also, dass ich schauen kann, wer bietet welche
Dienstleistung in der Umgebung an. Und dass dort dann Kontaktdaten wie Telefonnummer, Email-
Adresse dabei ist. Ich gehore noch zur Generation, die gerne anruft. Auch Vorschlage fir die
Preisgestaltung waren hilfreich.

Welche Daten wirden Sie bei der Anmeldung angeben, welche Daten wirden sie eher nicht
eingeben? Name, Adresse, Telefonnummer, Email, Foto usw.

B: So wenig wie mdglich, aber so viel wie notig.
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17.

18.

19.

20.

21.

Welche personlichen Daten bzw. Informationen durfen fiur andere Plattformnutzer sichtbar sein,
bevor diese mit Ihnen in Kontakt treten? Welche Daten erst nach erstmaliger Kontaktaufnahme?
Wie Adresse, Telefonnummer, Profilbild usw.

B: Auch wie gerade vorher gesagt.

Wie wiirden Sie auf die beschriebene Plattform aufmerksam werden, dass Sie diese besuchen und
eventuell nutzen wirden?

B: Das ist sicher ganz verschieden. Uber Tragervereine vielleicht.

A: Ok.

Wie kénnte man Missbrauch der Plattform vorbeugen, dass Sie sich auf der Plattform sicher
fuhlen? Ein Bewertungssystem, genauere Kontrolle der Personenbezogenen Daten? Wie sehen
Sie das?

B: Ich denke es muss schon ein ordentlich angemeldetes Gewerbe sein. Das sollte auch tber die
Plattform vermittelt werden. Vor allem wenn es um verletzliche Kunden geht. Dass alles ordentlich,
gewerblich angemeldet ist.

Was glauben Sie, wem bzw. welchen Personengruppen so eine Vermittlungsplattform einen
grof3en Nutzen bringen kénnte, und warum?

B: Was immer ein groRes Thema ist, ware der Behindertenbereich. Weil wir uns da auch schwer
tun, die Bedurfnisse von vor allem jingeren behinderten Personen, zu befriedigen. Das wére ein
sehr umfassender Bereich, den die mobilen Dienste nicht bedienen kdnnen. Da ware es gut wenn
Sie mit der Lebenshilfe kooperieren.

A: Gut zu wissen. Wir kommen zur letzten Frage.

Haben Sie noch Anmerkungen, Tipps oder Wiinsche beziglich der Umsetzung der Plattform, oder
wirden gerne noch etwas ergéanzen?

B: Wenn Putzdienste mitangeboten werden, das wére sicher eine tolle Sache. Wenn auch
Hilfesuchende konkrete Angebote stellen kénnten, auf die dann schnell reagiert wird, das ware
sicher gut. Also wenn die Plattform es schafft, eine gute Vertrauensbasis zu schaffen, dann wird
das sicher ein Erfolg. Gewerbeschein ist sicher von Vorteil. Und, dass die Plattform auch nicht sagt
»mir egal wer dann kommt", weil durch gute Erfahrungen wird die Mundpropaganda auch von selbst
zum Erfolg beitragen.

A: Danke lhnen vielmals flr Ihren Input und die geopferte Zeit.

B: Gerne geschehen.
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Anhang A4: Auswertung Einzelinterviews

Name

Aussage

Paraphrasiert

Code

Michael

Kerschbaumer

Der gréR3te Value bei so was ist
definitiv, dass ich Uber meine
personlichen Kontakte raus und
ohne lange suchen zu missen,
die perfekten Angebote
bekomme, die ich brauche. Das
ware der Value. Wenn ich das
nicht habe, dann habe ich auch
keinen Value drinnen. Das heiflt,
ich muss Dinge taggen konnen,
sodass ich die dann so
einschrénken kann, dass ich
dann 5 oder 6 oder 10 relevante

Dienstleister habe.

Durch Einschrénkung der
Suche und einen weiteren
Radius bekomme ich perfekte

Angebote.

Positive Aspekte

Michael

Kerschbaumer

Es liegt entweder daran, dass
die Plattform fiir Anbieter nicht
attraktiv genug ist und sich die
Anbieter das nicht antun wollen
da ein Profil reinzustellen.

Wenn ich da zwei Mal draufgehe
und nichts finde, dann gehe ich

nie wieder drauf.

Wenn ich beim ersten Besuch
auf der Website keinen Erfolg
bei der Suche habe, werde ich

diese nicht erneut besuchen.

Negative Aspekte

Michael

Kerschbaumer

Also was wichtig ist, ich muss in
den Kopfen der Leute préasent

sein.

Das funktioniert nur tber
massives Marketing. Oder am
besten einen starken

Medienpartner.

Radio Steiermark ware ideal.
Das hat die grofite Reichweite in
der Steiermark, das héren viele.
So nach dem Motto: ,Steirer

helfen Steirern®

Durch den Einsatz
verschiedener Medien, auch
Print und Radio, wird die
Reichweite der Website
vergroert. Die
Marketingstrategie muss

aggressiv sein.

Marketingkanale
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Also ja, das muss ich richtig
reinhdmmern. Nur mit Google
Adverts und nur social media
Und solche Sachen funktionieren
nachhaltig nur, wenn am Anfang
mit Medien und dann einfach
Mundpropaganda. Man muss
positive Erfahrungen haben und

dann erzahlen die Leute das

weiter.
Michael Wenn man das so wie einen Durch einen freien Marktplatz Positive Aspekte
Kerschbaumer | eigenen Marktplatz aufbaut. kénnen Angebote verglichen

Dass Anbietende und Sucher ein | werden. Dies schafft eine

Profil erstellen und einloggen. Dynamik und Auswahl auf der

Man kann das dann halt auch Website.

Uber irgendwelche Auswabhlfelder

machen. Genau so wenn ich

sage okay es ist ein Marktplatz

wo sich wirklich Anbieter und

Nachfrager treffen kbnnen. Was

ich fur einen wirklichen Bonus

halte, ist, weil das personliche

Dienstleistungen sind, dass man

die Profile auch so personlich

wie moglich macht. Fotos und so

irgendetwas.
Michael Wenn ich auf eine Website gehe | Durch Werbeschaltungen die Vertrauen
Kerschbaumer | und ich eigentlich Angebote, sich durch die personlichen

Hilfe suche und dann habe ich Cookies der Userinnen

da permanent ergeben, wird die Unsicherheit

Werbeeinschaltungen von Uber die Seriositat der Seite

irgendwelchen Dingen, die groRer als das Vertrauen.

mdglicherweise aus meinen Persoénliche Profile, mit Bildern

Cookies herauskommen, dann und Beschreibungen,

vertraue ich dem nicht. Dann hingegen, steigern das

schaut das irgendwie wie eine Vertrauen der Userlnnen.

Fishingwebsite aus.
Michael Das andere Problem ware ein zu | Zu komplizierte und Usability
Kerschbaumer | komplexer Anmeldealgorithmus. | langwierige Anmeldevorgéange

Wenn ich viel zu viel an Daten

wirken demotivierend die Seite
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eingeben muss. Das sind Dinge,

die mich abschrecken wirden.

zu besuchen. Jedoch ist ein
angemessen genauer
Anmeldevorgang wichtig fur
den Vertrauensaufbau mit der
Website.

Michael Wenn ich auf eine Website gehe | Unpassende Hidden Revenue
Kerschbaumer | und ich eigentlich Angebote, Werbeschaltungen oder eine

Hilfe suche und dann habe ich zu grol3e Werbeflache mindern

da permanent das Interesse und Vertrauen

Werbeeinschaltungen von an der Website.

irgendwelchen Dingen, die

mdoglicherweise aus meinen

Cookies herauskommen, dann

vertraue ich dem nicht. Dann

schaut das irgendwie wie eine

Fishingwebsite aus.
Michael Genau, ich muss mich anmelden | Der Anmeldevorgang auf der Freemium
Kerschbaumer | aber ich muss nicht zahlen. Ich Website schafft ein seridses

halte aber auch nichts davon, Bild. Zahlungen fur

dass die Website nichts davon Geschaftsabschlisse wéren

hat wenn ich dann ein Geschéft vertretbar und wirden die

abschlieRe. Seriositat der Website

steigern.

Michael Bei Myhammer gibt es Werbung, | Je nach monetarem Wert der From-Push-to-
Kerschbaumer | die finanzieren sich tuber Dienstleistung waren kleine Pull

Werbung. Wie gesagt, das Betrage, 1-5 Euro, als Gebuhr

schaut irgendwie nicht an die Website angemessen.

wahnsinnig serids aus. Diese Gebuhr kdnnte von

Allerdings, ich muss sagen, ich beiden Geschaftspartnern

ware wahrscheinlich bereit 5 entrichtet werden, da beide

Euro zu zahlen, wenn ich da jetzt | Parteien einen Nutzen aus

Jemanden finde der mir mein dieser Partnerschaft ziehen.

haus putzt.
Michael Bei 500 Nutzern macht das Erweist sich erst ab einer Leverage Custom
Kerschbaumer | keinen Sinn, bei 50.000 macht grof3en Userlnnenmenge als Data

das Sinn. Dabei ist die Frage
welche Daten erheben Sie und
zu was geben die Nutzer ihr

Einverstandnis, wenn sie sich

nitzlich. Datenschutzrichtlinien
miissen eingehalten und die

Userlnnen Uber die
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anmelden. Da muss man halt
natdrlich sehr aufpassen. Und
die Leute sind immer

Verwendung aufgeklart

werden.

datenbewusster.
Michael Die Frage ist, diese Der Nutzen dieses Affiliation
Kerschbaumer | Affiliationprogramme, da Geschaftsmodells ist abhangig

verdienen sie erst mit dem Klick | von der Qualitat der Produkte

auf den Staubsaugerroboter. und der Anzahl der Userlnnen,

Wenn sie beispielsweise 500 welche tatséchlich auf die

User haben, dann zahlt sich das | Werbeschaltung reagieren

nicht aus. Dann kénnen sie nicht | (klicken) und, je nach

mal das Hosting damit bezahlen. | Vereinbarung, die

Von den Leuten die auf ihre vorgeschlagenen Produkte

Affiliationlinks draufklicken. Da erwerben oder nicht.

kriegen sie 2 Cent pro Klick.
Michael Genau so muss das Ware eine gute Moglichkeit die | Guthabensystem
Kerschbaumer | funktionieren. Dann auch die Transaktionen

Maoglichkeit zu bewerten. Dann Websitegebunden

haben sie auch eine absolute durchzufiihren und wirde die

Kontrolle tber die Transaktionen. | Rate der dauerhaften Nutzung

Da sieht man dann nur den steigern, da auch ein

Nickname und die Postleitzahl. Bewertungssystem eingebaut

Der, der Job sucht bestatigt werden kann. Ist mit erhdhtem

diesen einen Job und ich kriege Management der Website

die Bestatigung, passt. Das ist verbunden. Daflrr ware eine

alles Uber die Plattform passiert. | App der Website nétig um der

Der bei dem Schnee geschaufelt | Schnelllebigkeit der Userlnnen

wird gibt eine Bewertung ab. gerecht zu werden. Ware fir

Dann habe ich diese Bewertung | die Userinnen eine

der Leute, da gibt es dann Leute | unkomplizierte L6sung.

mit 5 Sternen und Leute mit

keinem Stern. Dann kann auch

Uber die Bewertung ausgesucht

werden. Das muss ich mir dann

Uberlegen. First come, first serve

oder Uber die Bewertung.
Michael Die Transaktionen passieren Durch eine websitegebundene | Bezahlung der
Kerschbaumer | immer tber die App, mit Bezahlung (wie beispielsweise | Dienstleistung

anonymen Namen, vielleicht mit

Foto und einer Bewertung im

Airbnb) kann ein sicherer und
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Hintergrund. Dann habe was,

das ist schnell, das ist knackig.

dokumentierter Geldtransfer

ermoglicht werden.

Michael Das Problem werden sie nicht Falsche Angaben zur Identitdt | Mdgliche
Kerschbaumer | haben, wenn jeder von den missen durch eine Probleme
Leuten bezahlen muss und die Uberprufung durch die Website
Kreditkarte drinnen ist. vermieden werden. Also
Gefalschte Kreditkarten kénnen Beispiel fiir eine Sicherstellung
sie nicht verhindern. Sie der Identitat wurde die
schicken wildfremde Leute Handysignatur der Stadt Graz
aufeinander los, das ist die genannt.
Verantwortung, die sie haben,
sie mussen die ldentitat der
Personen haben. Dass falls
etwas passiert, nicht eingreifen,
mussten sie in der Lage sein die
Identitat preis zu geben. Das ist
ja meine Sicherheit, dass die
Person, die da kommt gecheckt
ist.
Name Aussage Paraphrase Code
Verena M. Dass ich das von Zuhause aus Ortsungebundene Positive Aspekte
machen kann, dass es ein Verwendung der Website.
grol3es Angebot gibt. Schnelleres finden von
passenden Angeboten.
Verena M. Wie schon gesagt, unseriose Als negative werden die Negative Aspekte/
Angebote sind nicht anzugebenden Daten Sicherheit und
auszuschlieBen. Auch dass man | gesehen, da diese Aufschluss | Datenschutz

seinen Standort oder ndheren
Wohnort bekannt geben muss,
das finde ich nicht so gut wenn
ich was teureres verkaufe wie
ein hochpreisiges Auto, kommt
die Gefahr, dass ein Diebstahl
passieren kénnte. Wenn man da
nachschauen kann was jemand
schon alles angeboten hat, dann

gibt das Aufschluss uber

Uber die persdnlichen
Vorlieben und die
Lebenssituation geben.
Ebenso kdnnen unseritse
Angebote nicht verhindert

werden.
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personliche Hobbys, und das
finde ich nicht so gut wenn das

jeder einsehen kann.

Verena M. naja, der Anmeldevorgang soll Eine einfache, kostenlose Werteverspreche
einfach sein, am besten Handhabung der Website und | n
kostenlos, weil das ist ja auch ein unkomplizierter
eine Barriere wenn man was fiir | Anmeldevorgang sind wichtig.
ein Inserat bezahlen muss.

Verena M. ahm, mir personlich ist der Ein ordentlicher und Vertrauen
Aufbau er Plattform wichtig, weil | Gbersichtlicher Aufbau der
das gibt’s sicher stimperhaft Website schafft Vertrauen.
aufgebaute Seiten

Verena M. In der derzeitigen Die auf der Website Werteverspreche
Lebenssituation eher nicht, aber | angebotenen Dienstleistungen | n (Grund fur die
ich kann mir gut vorstellen, sind Lebenssituationsbezogen. | Nutzung/Zielgrup
wenn ich in einem Haus wohne, pe)
Haustiere habe oder Garten
habe, dass ich jemanden fir
Haussitting, Katze betreuen,
Putzen oder Rasenméhen
suche, da konnte ich mir das
schon gut vorstellen.

Verena M. Ich musste jetzt nicht selbst eine | Das Filtern und zielgerichtete Auswahlkriterien
Anzeige schalten, aber suchen und finden von der
zumindest umkreisbezogen die Angeboten wird als Plattformnutzung
Anzeigen durchsuchen. Also Standardleistung erwartet.
auch zumindest filtern, dass ich
schnell und zielgerichtet die
Angebote oder Dienstleistungen
suchen und finden kann.

Verena M. Also wenn ich so Vorschlage Vorschlage von der Website Grundsatzleistung

bekommen wiirde, wo ich
aktuelle Sachen bekommen
wirde, die gerade in der Nahe
angeboten werden. Also
Sachen, die ich jetzt nicht selbst
suchen wirde weil ich nicht
daran denke, aber wenn ich da

was vorgeschlagen bekomme,

fur die Userlnnen, welche den
Dienstleistungsradius
erweitern kdnnen als sinnvoll

gesehen werden.

en Plattform
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wurde ich das dann eventuell in
Anspruch nehmen. Das wére ein

cooles zusatzliches Gimmik.

Verena M.. naja, also ich weif3 nicht in wie Dieses Erldsmodell ware Freemium
weit jemand der nicht mit abschreckend, da die
Webseiten zum tun hat was der | Ubersicht der zu bezahlenden
dann darunter versteht, und sich | Leistungen nicht tbersichtlich
also nicht auskennt, was der ware.
dann davon halt wenn es heif3t: ,
Ohne zu bezahlen werden deine
Nutzerdaten gesammelt und
verkauft, wenn du bezahlst
passiert das nicht“ Das wlrde
mich eher abschrecken.
Verena M. Vom Bauchgefihl her wiirde ich | Dieses Erlésmodell wir als From-Push-to-Pull
es mir schwierig vorstellen, weil | schwierig eingestuft, da der
da geht’s ja nicht um grol3e monetéare Wert der
Summen, wenn der Dienstleister | Dienstleistungen zu gering ist.
eh schon zu einem geringen
Stundensatz Arbeit erbringt,
dass der dann noch davon was
abgeben muss stell ich mir eher
schwierig vor
Verena M. Kommt immer drauf an wie viel Dieses Erldsmodell wéare Hidden Revenue
Werbung ist. Wenn viele Popups | vorstellbar, wenn die
sind, oder ich auf eine andere geschalteten Werbungen nur
Seite weiter geleitet werde einen kleinen Teil der Website
wirde mich das Abschrecken. ausmachen.
Aber wenn jetzt nur kleine
Banner als Werbung wéren
ware das fur mich okay.
Verena M. Da das heutzutage eh schon Da dieses Erlésmodell, Leverage Custom

gang und gabe ist, wirde das
mich jetzt nicht mehr so stéren.
Also nicht zu grof3 driber
aufklaren, sondern einfach nur
diese Cookie Abfrage, die ja eh

kein Mensch liest.

beispielsweise durch eine
Cookie-Abfrage, in der
heutigen Zeit als Standard im
Internet zu sehen ist, ware
dieses Erlésmodell gut

vorstellbar.

Data
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Verena M. Das wiurde ich akzeptieren, Je nach definierter Pay Per Use
wenn es in einem gewissen Abrechnung, beispielsweise
Rahmen bleibt, also dass das eine Abrechnung per
nicht zu teuer ist, oder nicht Geschéftsabschluss, wére
jeder Klick gleich was kostet. vorstellbar.

Verena M. Eher weniger. Weil ich das nur Dieses Erldsmodell kommt Subscription
nutzen méchte, wenn ich aktiv nicht in Frage, da eine Zahlung
was brauche. Weil wenn ich jetzt | bei Nicht-Nutzung negativ fir
nichts brauche, und mal zwei die Userlnnen waére.

Monate nichts suche will ich
nicht um sonst daftr bezahlen.

Verena M. Naja, wenn's anonymisiert ist es | Wird als vertretbar angesehen, | Basis-Data-Sales
okay. wenn die Daten anonymisiert

werden.

Verena M. Ja wirde mich jetzt auch nicht Dieses Erlosmodell wird als Affiliation
storen. nicht-stérend eingeschétzt.

Verena M. Naja, wenn Werbung auf der Hidden Revenue und Favorisiertes
Seite geschaltet wird, und das Affiliation. Geschéaftsmodell
letzte Muster

Verena M. Ich wirde pro Transaktion einen | Circa 50 Cent per Transaktion, | Vergitungshohe
Betrag nehmen, also so 50 Cent | also kleine Betréage.
zum Beispiel.

Verena M. Entweder per Die Transaktion sollte tber Transaktionsart/
Sofortiberweisung oder per Sofortliiberweisung oder Bezahlung an die
Kreditkarte. Sofortiiberweisung Kreditkarte passieren, da der Plattform
ist mir meist sowieso am Aufwand fir die Userlnnen
liebsten, dann ist das Geld gering ist und sofort und
gleich weg, und ich brauch nicht | unkompliziert abgewickelt
mehr daran denken, weil das eh | werden kann.
sofort weitergeleitet wird.

Verena M. Bar oder auf Rechnung, also Eine Barzahlung der Transaktionsart/
dass ich eine Rechnung Dienstleistung wird favorisiert. | Bezahlung der
bekomme und das dann Dienstleistung
Uberweise. Aber Bar wéare mir
naturlich am liebsten.

Verena M. Ja, das kann ich mir auf alle Ein Guthabensystem wird als Guthabensystem

Falle vorstellen, weil es ja eine

Erleichterung ist. Vor allem

sinnvoll angesehen, da diese

Form der Bezahlung als
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wenn ich die Dienste 6fter in
Anspruch nehme ist es so viel
praktischer. Nein, das wirde
mich eigentlich nicht
abschrecken, wenn die Seite

vertrauenswirdig ist.

Erleichterung gesehen wird.
Dies hangt jedoch von der
Vertrauenswirdigkeit der
Website ab.

Verena M.

Nein, wirde kein Problem sehen
wenn auch gewerbliche
Dienstleister anbieten, weil dann
hat man auch einen Uberblick
Uber das Angebot, so kann ich
zwischen allen gleich
vergleichen was der
Stundenlohn ist. Also da brauch
ich kein Angebot einholen was
bspw. Die Klemptnerleistung
kostet, sondern ich habe gleich
auf der Seite den vergleich
zwischen verschiedenen, das
ware gut, so weild ich was

gunstig oder teuer ist.

Durch gewerbliche
Dienstleister kénnen Preis und
Leistung besser verglichen

werden.

Gewerbliche

Dienstleister

Verena M.

Eine Ansprechperson bei der
Plattform ware schon wichtig,
wenn eben der Dienstleister
nicht kommt, oder eine
schwindlige Person kommt. Also
generell wenn's Probleme gibt
mdochte ich schon gerne dass
sich jemand von der Plattform
darum kiimmert. Muss ja auch
sein, wenn beispielsweise das
System mit dem Guthaben ist.
Weil an wen wende ich mich
sonst, wenn das nicht gepasst
hat? Email, oder so ein Chatbot,
der im Problemfall weiter leitet
an eine echte Person die im
Problemfall hilft.

Eine Ansprechperson der
Website wird als essenziell
angesehen, da so eine
Absicherung fur die Userlnnen
gewabhrleistet werden soll. Die
Kommunikation kann per
Chatbot oder einer realen

Person geschehen.

Kommunikation
Kunde und

Plattform

Verena M.

Ein eigenes Postfach auf der

Seite ware gut, aber dass es so

Die Kommunikation zwischen

den Userlnnen soll per Emalil

Kommunikation

Kunde und Kunde
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wie bei willhaben.at trotzdem zu
meinen Mails weiter geleitet
wird. Weil dann hat das
Gegendiber nicht meine
Mailadresse, aber die
Kommunikation funktioniert
trotzdem gut. Zuerst Mail, und
dann kann man bei Bedarf eh

die Telefonnummern tauschen.

auf der Website passieren.
Telefonnummern sollten nur
nach Vertrauensaufbau

ausgetauscht werden.

Verena M. Ja eh so die Standard Sachen StandardmaRige Angaben zur | Datenschutz/
wie Mailadresse, meinetwegen Person, wie Email-Adresse Privatsphare
auch noch die Wohnadresse. oder Wohnadresse, werden
Das (Ausweisdokument) wére bereitwillig angegeben. Die
mir eigentlich fast schon zu Verifizierung durch ein
privat. Naja, Vorname darf Ausweisdokument wére zu
sichtbar sein, vielleicht noch privat. Ebenso sollen nur
Bezirk oder Postleitzahl. Aber ausgewahlte Daten offentlich
keine genaue Adresse oder sichtbar auf dem Profil sein.

Telefonnummer.

Verena M. Mundpropaganda wirde ich Durch Mundpropaganda oder Marketingkanale
sicher drauf schauen. Oder das finden der Website durch
wenn ich nach was Google, und | Internetsuche, sowie ein
dann finde ich das in der Inserat in Zeitungen wird als
Google-Suche. Oder, hm, sinnvoll gesehen.
eventuell noch in der Zeitung.

Verena M. Also ein Bewertungssystem Durch ein Bewertungssystem Vertrauen
wirde ich gut finden, dass ich wird Vertrauen in die Website
Kundenbewertungen zu dem aufgebaut. Fotos der Anbieter
Dienstleister lesen kdnnte. Ja, werden als sinnvoll, aber leicht
ein Foto von dem gegentber falschbar bewertet.
ware nicht schlecht, aber auf
das kann man sich ja eigentlich
auch nicht verlassen, kann ja
irgendein Foto sein.

Verena M. Auf Dienstleisterseite wiirde das | Als mdgliche Anbieterinnen Personengruppe

sicher Nutzen flr
Gewerbetreibende, Studenten,

Teilzeitkrafte, Arbeitssuchende.

werden Gewerbebetreibende,
Studenten, Teilzeitkrafte oder
Arbeitssuchende aufgezéhlt.

Als Nutzerlnnen werden
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Auf Hilfesuchender Seite wirde
ich das sehen fur Familien wo
beide Eltern Berufstatig sind,
oder Alleinstehende Méanner
oder Frauen. Oder fur &ltere
Menschen oder Pensionisten die
keine Verwandtschaft in der
Umgebung haben. Also
Menschen, die einfach Beruflich
und Privat sehr eingespannt
sind und keine Zeit fur solche
Sachen haben. Oder vielleicht
auch kranke Menschen, die
vielleicht einen Unfall hatten und

jetzt 2 Monate einen Gips tragen

Personen genannt, welche
beruflich oder privat sehr
eingespannt sind oder

beeintrachtigt sind.

mussen.
Verena M. Nein, aber weil mir das gerade Eine breitere Neue Elemente
mit den Kranken Menschen Marketingstrategie,
gekommen ist, kbnnte man das | beispielsweise in
ja in Krankenh&dusern oder Krankenhausern, wird als
Rehakliniken bewerben, wo man | sinnvoll erachtet.
sagt , schau da nach, da gibt es
alle moglichen Angebote die dir
helfen kénnten.”
Name Aussage Paraphrase Code
Michael B. Des Ofteren, Breitere Die breitere Kauferschicht Positive Aspekte
Ké&uferschicht ist ein grol3er und der erleichterte
Vorteil. Uberblick tiber die Uberblick tber die
Marktsituation ist da auch Marktsituation werden als
besser auf Plattformen. positiv gesehen.
Michael B. Dass in der Kéauferschicht alles | Als negativ wird die Negative Aspekte

enthalten sein kann, also von
richtigen Interessenten bis
argerliche Leute. Beispiel“ Was

ist letzter Preis”

Unterschiedlichkeit der
Userlnnen, von Interessiert

bis Frech, angesehen.
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Michael B. Leicht zum Handhaben, also Neben einer leichten Werteversprechen
leicht zum anmelden und Handhabung der Website
suchen musste es sein. Und wird auch eine Uberpriifung
dass die Anbieter schon im der angemeldeten Personen
Vorab Uberprift werden, dass erwartet.
ich nicht selbst so genau
Uberprifen muss ob das
gegeniber serids ist.
Also z.B. ein Gutesiegel fur den
Dienstleister, weil ich will ja
nicht jeden in meine Wohnung
hereinlassen.
Michael B. Wie eben das Gltesiegel. Um einen Vertrauen
Generelle Marktresonanz, also vertrauenswirdigen
die gute alte Mundpropaganda Webauftritt zu erreichen
meine ich da damit. Dass ich werden ein Gltesiegel und
auch wo Rezessionen Rezensionen der Userlnnen
nachlesen kann, wo ich sehe, genannt.
dass das funktioniert, und dass
das alles transparent ist.
Michael B. Ja, eigentlich schon, aber Die Nutzung der Website Werteversprechen
kommt immer drauf an welche hangt von den bendtigten (Grund fur die
DL es beinhaltet. Beispiel Dienstleistungen ab. Nutzung/Zielgruppe)
Gartenpflege oder
Reparaturleistungen wéaren
interessant.
Michael B. Wenn ich als Kunde etwas Neben einer transparenten Grundsatzleistungen

nutzen moéchte, will ich nicht
unbedingt dafir bezahlen. Da
gehe ich eher davon aus dass
das Uber den Anbieter der
Dienstleistung abgewickelt wird.
Und wenn ich jetzt Anbieter
ware, wirde ich mir erwarten
dass ich eine gewisse
Nachvollziehbarkeit habe, wie
viele Leute meine Anzeige
angeschaut haben, dass es ein

transparentes

Anzeige der
Dienstleistungen wird eine
schnelle Abwicklung, eine
kostenlose Grundnutzung
und ein transparentes
Abrechnungsmodell

erwartet.

Plattform
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Abrechnungsmodell gibt. Und

eine schnelle Abwicklung.

Michael B. Das ware eher im Bereich Als zusatzliche, verrechnete | Zusatzleistungen
Werbung und Anzeigen Leistungen, wird das Plattform
hervorheben. Telefonsupport Hervorheben der Anzeigen
kénnte ich mir vorstellen, in und der Telefonsupport
welcher weise auch immer das | genannt.
dann ist.

Michael B. Es kommt immer drauf an, Dieses Erldsmodell wird als Freemium
wenn ich als sinnvoll erachtet, wenn die
Dienstleistungsnehmer, dann Abrechnung auf der
will ich dass das nichts kostet, Dienstleistungsseite
weil sonst schnappe ich mir das | vollzogen wird.

Telefon und telefoniere halt bei
Google anzeigen nach. Auf der
DL Seite kann ich mir schon
vorstellen dass es da einen
Premiumbereich gibt. Aber mit
Hervorheben, oder mehr
Bildern/Infos oder Vorreihung
bei Suchanfragen.

Michael B. Das wiurde ich mir als Dieses Erldsmodell wird auf | From-Push-to-Pull
Hilfesuchender generell Seiten der Hilfesuchenden
erwarten. Weil wenn ich schon erwartet. Eine Vorabzahlung
mal 25€ bezahlen muss ohne wirde abschreckend wirken.
dass ich weil? dass das
funktioniert wirde mich das
sehr abschrecken.

Michael B. Ist okay solange es in einem Wird akzeptiert, wenn sich Hidden Revenue

gewissen Rahmen bleibt. Ein
Banner ist okay, aber bei
manchen Seiten ist alles
gepflastert mit Werbung, wie
Popups zb. da schmei3e ich die
Nerven weg. Also mdglich ja,
muss aber dezent gehalten
werden und darf meine Suche

nicht beeintrachtigen.

die Werbeeinschaltungen in
einem nebenséachlichen
Rahmen befinden und die
tatsachliche Nutzung der

Website nicht beeintréachtigt.
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Michael B. Alles eben mit maf3 und Ziel. Wird je nach Auswirkung auf | Leverage Custom
Wenn ich dadurch dann nur mit | die Nutzung der Website als | Data
spezieller Werbung vertretbar eingestuft. Dabei
zugepflastert ist stort es mich. spielt die Menge der
Aber wenn er mir dadurch nur Werbeschaltungen eine
Dienstleistungen vorschlagt, die | Rolle.
zu meinen letzten Suchen
passen, dann war das okay.

Aber wenn ich nach Garten
gesucht habe und es schlagt
mir dann 100 Gartenwerbungen
vor, wirde mich das sehr
storen.

Michael B. Das ware auch meine Wenn dieses Erlésmodell Pay-Per-Use
Erwartungshaltung, sofern es gratis fur Hilfesuchende ist,
fur mich als Hilfesuchenden wird diese Art der Vergutung
gratis ist. Aber fur den akzeptiert.

Dienstleister ware es wieder gut
wahrscheinlich.

Aber das Problem bei dem
System hast du wahrscheinlich
als Plattformbetreiber das
Problem dass du nicht
nachvollziehen kannst was der
tatsachliche Betrag war, weil
der sagt vielleicht 10€ und in
Wirklichkeit waren es 50€

Michael B. Abo Fixbetrag ware maglich, Wird als sinnvoll erachtet, Subscription
wirde ich aber wahrscheinlich wenn die Sicherheit eines
nur machen, wenn ich weil3 Geschéftsabschlusses
dass ich Uber die Seite auch gewabhrleistet werden kann.
laufend ein Geschéft mache.

Michael B. Gleich wie das andere mit den Wird gleich eingeschétzt wie | Basis Data Sales
Daten sammeln. die ,Leverage Custom Data“

Variante.
Michael B. Finde ich super, weil wenn ich Wird als sinnvoll und hilfreich | Affiliation

bei einer Suche sowas
ahnliches passendes angezeigt

bekomme das zu meinem

angesehen, da so Angebote

vorgeschlagen werden
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Problem passt finde ich das
eigentlich sogar super. Fir mich
ware eben die Version super,
wo es fur den HS nichts kostet,
nur den DL, daflr gibt es im
vertretbaren MalRe Werbung

und Daten werden gesammelt.

kénnen, die thematisch zur

Suche passen.

Michael B. Kommt immer drauf an was der | Sollte an die geleistete Vergitungshoéhe
DL anbietet, weil wenn das ein Dienstleistung angepasst
Friseur ist wird der Betrag werden.
sicher niedriger sein wie wenn
jemand ganz teure
Dienstleistungen anbietet. Also
das muss zu dem passen was
der Dienstleister verdient. Da
muss die Relation passen.
Michael B. Rechnung und ich Uberweise es | Die bevorzugte Variante Transaktionsart/
dann wéare mir am liebsten, weil | ware Bezahlung auf Bezahlung an die
Lastschrift mégen die meisten Rechnung. PayPal oder Website
Firmen nicht. Und Apple-Pay werden auch als
Firmenkreditkarten haben auch | interessant angesehen.
die wenigsten. PayPal oder
Apple-Pay wére noch eine
interessante Mdoglichkeit die
sicher auch viele nutzen.
Michael B. Als Kunde wiirde ich das gleich | Die Bezahlung der Transaktionsart/

gerne mit modernen
Zahlungsmitteln direkt Uber die
Plattform bezahlen, so wie bei

Lieferdienst z.B.

Weil wenn es um sowas wie
Schneerdumen geht passiert
das meist zu Uhrzeiten wo
keiner daheim ist, da kann ich
dann kein Bargeld zahlen. Also
deswegen am liebsten tber die
Plattform und da eben mit
modernen Zahlungsmitteln. Weil

Paypal hatte fir mich mit dem

Dienstleistung sollte direkt

Uber die Plattform passieren.

Dabei werden moderne
Zahlungsmittel, wie Paypal,

bevorzugt.

Bezahlung der

Dienstleistung
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Zahlungsschutz den es dort gibt

fur mich einen gewissen Charm.

Michael B. Das brauche ich eigentlich Diese Form der Bezahlung Guthabensystem
nicht, weil ich bunkere da dann | wird nicht als zweckmaRig
ja Geld oben. Da ist es mal zu betrachtet, da sich das
viel oder zu wenig. Da wirde Guthaben vom tatsachlichen
ich das lieber im Auftragsfall so | Gebrauchswert
mit Paypal machen. Weil dann unterscheiden kann und so
Bunkert dort kein Geld. zusatzlichen Aufwand
bedeuten konnte.
Michael B. Ich habe ein sichereres Gefiihl Gewerbliche Anbieter Gewerbliche
wenn das gewerbliche wurden als vertrauenswirdig | Dienstleister
Unternehmen sind anstatt gesehen werden, da so die
Privatpersonen. Also bei Madglichkeit besteht auf eben
kritischen Arbeiten wirde ich diese zurtckzugreifen, wenn
gewerbliche DL bevorzugen, andere Anbieterinnen
eben wenn was passiert. Aber unserids erscheinen.
Rasenméhen ware mir nattrlich
egal wer kommt.
Michael B. Am Anfang vielleicht mal bei der | Das Supportteam der Kommunikation
Suche und Bedienung vom Website ware Anfangs zum Kunde und Plattform
System fur mich halt als Kennenlernen der Website
Dienstleistungsnehmer. In sinnvoll. Ebenso bei
weiterer Folge, wenn mit einem | Uneinigkeiten oder
Dienstleiter etwas verrutscht, Schwierigkeiten zwischen
dass es da einen den Dienstleistungsparteien.
Ansprechpartner gibt, so eine Die Kommunikation soll tber
Art Troubleshooter. Email und Email und Telefon
Telefon. geschehen.
Michael B. Erstkontakt tiber die Plattform, Der Erstkontakt sollte tiber Kommunikation
und in weiterer Folge Uber die Plattform passieren. Bei Kunde und Kunde
Email und Telefon, weil darum engerem Kontakt kénnte
wird man ja nicht herum auch auf die Email-Adresse
kommen. oder die Handynummer
zuriickgegriffen werden.
Michael B. Ausweis ginge mir zu weit, aber | Zulassig waren Datenschutz/
die Standarddaten wie Name, Standartangaben bei der Privatsphéare

Adresse, Telefon und Mail ware

okay. Wenn die Erstaufnahme

Anmeldung auf der Website

zur Person, Name, Adresse
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Uber die Plattform erfolgt dann

ist das eh kein Problem.

Aber wenn als HL meine
Telefonnummer drinnen ist, und
dann rufen mich 20 Gartnereien
an, weil sie meinen Baum
schneiden wollen drehe ich
durch.

Aber PLZ oder Ort wéare gut,
dass die fiir die
Erstkontaktaufnahme das mal

einschatzen kénnen.

oder Telefonnummer. Ein
Ausweisdokument zur
Verifizierung ware zu viel.
Ebenso sollten die Angaben
auf dem offentlichen Profil
zielfihrend, also Postleitzahl
oder Wohnort, sein. Die
Telefonnummer kénnte eine
Flut von Anrufen nach sich
ziehen und wird als zu privat

angesehen.

Michael B. Google Suche ist sicher die Als besonders wichtig wird Marketingkanale
wichtigste Sache, weil ich wiirde | das Finden der Website Uber
in der Suchmaschine was Suchmaschinen erachtet.
suchen, da sollte die Plattform Ebenso werden Flugblatter,
dann gleich mal in die Augen abhéngig nach der Region,
springen. Gebietsweise und Mundpropaganda als
vielleicht mal ein Flugblatt ins sinnvoll eingestuft.
Postfach werfen. Und Dahingegen wird
Mundpropaganda naturlich. Radiowerbung als wenig
Radiowerbung wiirde ich mir zielfuhrend angesehen, da
zum Beispiel glaub ich eher der Mehrwert der Werbung
nicht merken. Weil das zahlt fraglich ist.
sich glaub ich nicht wirklich aus
weil das ja auch teuer ist.
Michael B. Naja, dass die DL Anbieter Ein Bewertungssystem, eine | Vertrauen

regelmaRig Uberprift werden.
Auch die Privaten. Und vor
allem dass ich bei mangelhafter
oder nichterbrachter Leistung
einen Regressweg habe. Weil
wenn der viel zu spat kommt
oder den Rasen nicht anstéandig
maht, dass ich dann nicht
bezahlen muss. Oder ein
Bewertungs- bzw.
Rezessionssystem. Weil das

schafft vertrauen wenn ich sehe

Absicherung bei Schaden
und eine regelmafige
Uberprufung der
Dienstleistungsangebote
wird als Moglichkeit geben

Missbrauch genannt.
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der Dienstleister XY ist schon

so und so oft gut benotet

worden.
Michael B. Theoretisch altere Leute, aber Grundsatzlich wird die Personengruppe
die haben wieder ein Problem Website ndtzlich fur
mit dem Internet, aber sonst Jedermann angesehen, im
eigentlich fir Jedermann, speziellen aber fiir altere
kommt naturlich drauf an was Personen.
fur Dienstleistungen angeboten
werden.
Michael B. Die Abrechnung fiir die DI muss | Die genaue Abwicklung der Neue Elemente
man sich meiner Meinung nach | Transaktionen, die
sehr genau uberlegen. Und Uberprufung der
eben die Uberpriifung der Dienstleistungsanbieter und
Dienstleister. Weil als eine mdgliche Bezahlung per
Dienstleister muss man Dienstleistungschecks wird
unbedingt nachvollziehbar und empfohlen.
nachverfolgbar sein. Wenn ich
mit Dienstleistungscheck
bezahle ist zb die Putzfrau auch
mitversichert.
Name Aussage Paraphrase Code
Martin M. Naja, verkauft hab ich sicher Als positiv ist eine schnelle Positive Aspekte
schon mal was Uber Willhaben. und unkomplizierte
Weil das ist einfach, weil das Abwicklung der Geschafte,
kann ich von daheim aus sowie die Gelaufigkeit der
hochladen, geht schnell und genutzten Websites zu
fertig. Und weil es mir einfach nennen.
gelaufig ist.
Martin M. Nein, &hm, naja, ich hab Als negativ wird eine Negative Aspekte

eigentlich noch keine Probleme
gehabt bei Willhaben. Ebay hat
fur mich aber etwas den
Unsicherheitsfaktor. Weil es zu
international ist, da habe ich

eher Angst vor Betrug.

internationale Verkaufsflache
genannt, da das Risiko eines
Betruges vermehrt

vorkommt.
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Martin M. Dass das regional ist, alles Neben Transparenz der Werteversprechen
transparent ist, dass jegliche Website und regionalen
Zahlungsarten angeboten Angeboten, sollte die
werden, und dass auch wirklich | Website auch Gber
alles gut funktioniert. Eventuell verschiedene Zahlungsarten
auch dass man alles gut verfiigen und eine Bewertung
Bewerten kann, weil da schaue | der Geschéaftspartner
ich z.B. immer, also wie was anbieten.
wann
Martin M. Ja sicher, also wenn ich Wir durch die bereits Vertrauen Grund
Auftrage brauche auf alle Falle. | genannten Indikatoren zur fur die
Weil da gibt’s sicher genug Absicherung der Userlnnen Nutzung/Zielgruppe
Leute die sich was dazu aufgebaut. Bei Bedarf an
verdienen mdchten. Vor allem haushaltsnahen
der Vorteil, dass man da einfach | Dienstleistungen kdnnte die
mal rein schaut, was es alles Nutzung der Website von
gibt, ob fir mich was dabei ist Vorteil sein, da sich
usw. Hilfesuchende schnell und
einfach Uber die gestellten
Angebote informieren
kénnen.
Martin M. Ich wiird mal sagen, unter Eine grundsétzlich Grundsatzleistung
Anflhrungszeichen wie das kostenlose der Nutzung wird | Plattform
Willhaben Bsp. Weil da kann ich | gewilnscht. Je nach
schon viel gratis machen damit. | Preisgestaltung wirde aber
Da kann ich mal sehr viel auch eine kostenpflichtige
machen Gratis. Aul3er wenn ich | Version Anwendung finden.
mal was Besonderes machen
will, dass ich dann bezahlen
muss.
Wenn die Preisgestaltung nicht
zu Uberhoben ist, wirde ich da
dann auch die kostenpflichtige
Version nutzen. Aber da hat
sicher jeder eine andere
Hemmschwelle.
Martin M. Fur mich ware das einzige was Als wichtige Zusatzleistung Zusatzleistung

wichtig ist ein Telefonsupport,

weil das allerschlimmste ist

wird der Telefonsupport

genannt.

Plattform
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wenn wo wer nicht abhebt, dass
ich dann eine Nummer habe wo
ich anrufen kann, der sich
kimmert. Das wére extrem
wichtig. Aber die anderen
Sachen wie digitale
Rechnungslegung oder die
Anzeigen hervorheben hat fur

mich jetzt keinen Wert.

Martin M. Ja, ware cool, eh so wie wir Diese Variante wird als Freemium
vorher geredet haben. ansprechend eingestuft.
Martin M. Ja, das macht Sinn, weil der Die Bezahlung von Seiten From Push-to-Pull
Dienstleister verdient ja auch der Dienstleistungsanbieter
Geld da damit. Weil wenn ich nach Geschéaftsabschluss
damit was erwirtschafte kann ich | wird ebenfalls als sinnvoll
der Seite ja auch was bezahlen. | erachtet.
Martin M. Grundsatzlich ja, ist heutzutage | Diese Variante ist ebenfalls Hidden Revenue
eh schon normal. Soll halt nicht | vorstellbar, da diese Form
zu viel werden. der Vergltung bereits bei
vielen Websites stattfindet.
Martin M. Das geht mir am Arsch, weil da Dieses Erlosmodell wird Leverage Custom
weild man ja nie was mit den aufgrund fehlender Data
Daten im Hintergrund passiert. Transparenz abgelehnt.
Das taugt mir nicht.
Martin M. Ja, auf alle Falle, ich bin nadmlich | Dieses Erlésmodell wird Pay-Per-Use
eh nicht so der Abo Fan. Weil bevorzugt, da
ich mag nicht mich wo anmelden | Schwierigkeiten,
und wo bezahlen, weil da wird beispielsweise im Vergleich
sonst vielleicht was abgebucht zu Abonnements, vermieden
und ich bekomm das garnet mit. | werden kénnen.
Und vor allem wenn dann mal
zu viel abgebucht wird, dann
kann man wieder streiten gehen.
Martin M. Nein, das mag ich gar nicht. Diese Form von Zahlungen Subscription

Weil bei den meisten
Plattformen ist ja so dass du
aktiv kiindigen musst, und das
dann eben ewig weiter lauft oder

noch mit Kiindigungsfrist,

wird abgelehnt, da zu
erwartende Schwierigkeiten
bei einer Kiindigung und
versteckten Klauseln

abschreckt.

224



Anhang

deswegen mag ich das nicht.

Die ziehen dich dann nur ab.

Martin M. Nein, eben wie das Muster Dieses Muster wird Basis Data Sales
vorher, taugt mir gar nicht. abgelehnt.

Martin M. Das wirde mich nicht storen. Dieses Muster wére Affiliation
Ware ganz okay. grundsatzlich vertretbar.

Martin M. Mir wiirde das eben so mit dem | Pay Per Use Favorisiertes
Geld fur jeden Abschluss am Geschaftsmodell
meisten taugen. Weil dann zahle
ich nur wenn ich auch was uber
die Seite mache und nicht
immer. Das war mir am liebsten.

Und wenn sich das finanziell
nicht ausgeht, soll halt HS und
DL beide 5% zahlen.

Martin M. Ich wirde sagen je nach Betrag | Die Vergitung sollte Vergutungshohe
das staffeln. Bis 100€ 5% prozentuell an den Preis der
dartiber dann 3% und so weiter. | Dienstleistung angepasst
Weil einem Bringt die Seite 50€ | werden. Hier im Nachhinein
und dem anderen 1000€. zu agieren erscheint am
Weil im vorhinein weil3 man ja sinnvollsten.
nicht was die Leute verdienen
werden, deswegen ist es schwer
am Anfang zu bezahlen. Da ist
es so mit % hinterher viel
Vertrauenswiurdiger.

Martin M. Bankeinzug ist wahrscheinlich Die Variante des Transaktionsart/

mit am wenigsten Kosten
verbunden, weil bei Kreditkarte
kostet das ja mehr. Aber eben
ganz wichtig ganz schén
aufgeschlisselt, dass ich im
Nachhinein nachvollziehen kann
wie viel mir jeder Auftrag
gebracht hat und wie viel

gekosten.

Bankeinzuges wird
bevorzugt, da hierbei eine
Aufschlisselung der Kosten
erwartet, und keine
anfallenden Kartengebuhren
mitberechnet werden

mussen.

Bezahlung an die
Website
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Martin M. Bar am liebsten. Weil das Hierbei wird Barzahlung Transaktionsart/
Problem ist, sobald ich weg bin bevorzugt, da so eine rasche | Bezahlung der
dass der dann nicht bezahlt, weil | Abwicklung des Geschaftes Dienstleistung
dann dauert das lange bis ich gewabhrleistet werden kann.
die Kohle bekomme oder kann
dann danach hinten streiten
gehen.

Martin M. Prinzipiell so eigentlich keine Grundsatzlich wird diese Guthabensystem
Blode Idee, aber ich bin eher Form der Bezahlung als
woldschool“, aber da verwaltet sinnvoll erachtet, es wird
halt wieder irgendwer anders jedoch Skepsis hinsichtlich
das Geld im Hintergrund auf den | der Verwaltung des
ich mich verlassen muss. Aber Guthabens geaulert.
es gibt sicher Leuten, die damit
kein Problem haben.

Martin M. Sicher, auf alle Falle. Sehe ich Angebote von gewerblichen Gewerbliche
kein Problem dabei. Dienstleistern wiirden positiv | Dienstleister

eingeschatzt werden.

Martin M. Eben der telefonische Support. Als wichtigster Baustein fiir Kommunikation
Erreichbar, und vor allem in der | die Kommunikation zwischen | Kunde und
Landessprache. Muss ja eh Userlnnen und Plattform
nicht 24h sein. Aber eben zu Websitebetreiber wird der
wichtigen Zeiten. Das ist eben telefonische Support
das wichtigste fur mich. Telefon, | genannt. Neben
oder es war vielleicht auch telefonischem Kontakt, wird
wichtig wenn es irgendwo ein auch ein neutraler Treffpunkt
Buro oder einen Raum gibt wo fur die Geschéftspartner
man auch hin fahren kénnte, und/oder bei Schwierigkeiten
das schafft auch viel mehr vorgeschlagen
vertrauen, wenn man dann so
mit Termin sagen kann, dass ich
hin komme, und rede das dann
dort aus, weil am Telefon wirst
ja gleich immer abgewimmelt.

Martin M. Ich wirde Email und Telefon zur | Grundsétzlich sollte der Kommunikation

Verfugung stellen. Weil ich wird
da gerne gleich anrufen. Weil da
bist auch viel schneller als lange

Mail hin und her schreiben.

Kontakt tiber Telefon oder
Email stattfinden. Dabei
sollte aber auf Seiten der

Anbieterinnen Geld verlangt

Kunde und Kunde
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Dass eben auch beide
Moglichkeiten angeboten
werden. Oder du machst es so,
dass zumindest die
gewerblichen 30€ im Monat
bezahlen. Weil das mit dem
Geld nur fur die
Kontaktaufnahme geht auch
wieder nicht, weil wenn da dann
kein Geschéaft zusammen
kommt, hab ich um sonst die
Kohle bezahlt.

Also macht es dann
wahrscheinlich doch Sinn, dass
man mit so ein paar Euro bei

denen als Extrakosten die Kohle

werden um die Seriositét zu

gewahrleisten.

verdient.

Martin M. Ware auch kein Problem, wenn | Um die Uberpriifung der Datenschutz/
ich einen Ausweis hochladen Personen sicherzustellen Privatsphéare
muss, die Standardsachen eben | ware, neben den
sowieso. Weil bei Plattformen Standartangaben zur Person,
wo ich mitsteigere, die machen ein hochzuladendes
das so, dass ich ein Foto von Ausweisdokument
einem Ausweis schicken muss vorstellbar. Die Profile sollten
und die schicken mir dann was mindestens den Vor- und
auf meine Hausadresse zu, so Nachnamen der
ist sicher dass ich der bin, der Anbieterinnen enthalten.
ich sage. Vorname und
Nachname nur mit Punkt wéare
gut. Weil grad am Anfang ist eh
nur wichtig was der kann und
anbietet. Vielleicht noch was
man beruflich gelernt hat, sonst
viel was anderes ist eh egal und
interessiert keinen.

Martin M. Ich nehme mal an mit Radio und | Marketing sollte Gber alle Marketingkanéle

Internet, oder Fernsehen, aber
das sind halt die teuren
Geschichten. Mundpropaganda

eh auch, aber das muss ja

gangigen Medien, also
Radio, Zeitung und
Fernsehen, passieren, da

Bewerbung nur Gber
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vorher mal wer kennen und is
dann eine Gliicksgeschichte,
dass der das dann auch

weitererzahilt.

Mundpropaganda als
unzureichend eingeschétzt

wird.

Martin M. Bewertungen, dass man da Durch eine genaue Vertrauen
zuverlassig bewerten kann und Uberprufung der
was rein schreiben wenn was angemeldeten Personen und
nicht funktioniert hat, um die Bewertungen der
schwarzen Schafe Dienstleistungen soll
auszusondern. Und eben wie Missbrauch vermieden
vorher gesagt, mit Ausweis werden.
fotografieren usw.
Martin M. Andere Leute die sich was dazu | Grundsatzlich werden alle Personengruppe
verdienen wollen. Also so Personen auf der Website
Einmannbetriebe, oder Leute die | angesprochen, die sich
sich nach der Arbeit noch was etwas dazu verdienen
dazu verdienen wollen. Altere mochten. Im Speizellen
Leute als Kunden halt und werden Altere und
Beeintrachtigte. Beeintréachtige Personen
genannt.
Martin M. Ganz wichtig! Unbedingt Um die Userlnnen Neue Elemente
monatlich kiindbar, weil so wei3 | anzulocken beziehungsweise
ich zumindest ich kann. Weil zum Bleiben einzuladen,
wenn ich keine Arbeit habe sollte ein Abonnement oder
kindige ich einfach, aber das eine Mitgliedschaft monatlich
schreckt die Leute nicht so ab kindbar sein.
wie eine Bindung.
Name Aussage Paraphrase Code
Josef K. Fir mich ist der Vorteil, wenn Durch eine webbasierte Positive Aspekte

man sich so wo anmeldet, dass
man auf seine Winsche besser
reagieren kann, wenn man
innerhalb einer Plattform viel
spezifischer suchen kann. So
habe ich einen Bezugspunkt wo
ich hoffentlich finde was ich

brauche.

Plattform kénnen Angebote
spezifischer gesucht werden
und ein Bezugspunkt fur
weitere Angebote wird

erworben.
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Josef K.

Eigentlich nichts, aulRer, dass
man das was man sich aussucht
nicht physisch prifen kann, erst
wenn das Kaufprozedere
abgeschlossen ist. So ist es
zumindest wenn man ein
Produkt kauft. Aber das kann
man ja auch auf

Dienstleistungen umlegen.

Als negativ wird der fehlende
physische Kontakt zu den
Anbieterlnnen und den

Angeboten genannt.

Negative Aspekte

Josef K.

Eigentlich muss es von jedem
Gesichtspunkt her vernlnftig
aufgebaut sein. Also wenn es
ein gutes und auch regionales
Produkt ist, dann ist es gut.
Wenn es regional bleibt, vor
allem bei Dienstleistungen, dann
ware das vorteilhaft. Besser fir
mich wéare wenn die
Dienstleistungen wirklich auf
einen Haushalt beschrankt ist
und nicht mit viel Blédsinn

Uberladen ist.

Gut sortierte, regionale
Angebote, sowie ein gut
strukturierter Aufbau der
Plattform werden als

vorteilhaft gesehen.

Werteversprechen

Josef K.

Wie beschrieben, wenn
regionale Angebote sind, und
vor allem wenn es dazu richtig
gute Kundenrezessionen gibt,
da schaue ich sehr drauf.
Ansonsten noch eben wie gut
die Plattform funktioniert, und
wie der Internetauftritt ist. Wirde
ich nutzen, wenn ich mir Firmen
auch nicht so leisten kann und
da auch bei Firmen oft lange
Wartezeiten habe. Da wére es
bei einer Plattform mit privaten
Dienstleistern sicher glinstiger
und ich glaube auch dass die
schneller verfugbar waren. Weil
meist brauche ich schnelle Hilfe

und will nicht erst fir zwei

Neben der Mdglichkeit sich
Uber Rezensionen ein Bild
der Anbieterinnen zu
machen, sollte auch der
Webaulftritt professionell
sein. Neben den, auf der
Plattform angebotenen
Dienstleistungen, und der
schnelle
Geschéftsabwicklung spielt
auch der Preis eine wichtige

Rolle.

Vertrauen (Grund
fur die

Nutzung/Zielgruppe)
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Wochen spéter einen Termin

haben.
Josef K. Ich finde, dass das nicht gratis Grundsatzlich muss die Grundsatzleistung
sein darf, aber da misste man Plattform nicht kostenlos Plattform
ja ins Detail gehen. zuganglich sein, da der
Fur mich ist aber wichtig, dass Uberblick tiber die Angebote
ich mal schauen kann was gibt sowie die Leistungen
es da auf der Plattform, was ist durchaus einen monetaren
der Preis usw. Gegenwert aufweisen.
Josef K. Puh, wirde mir jetzt nicht Zu den Zusatzleistungen auf | Zusatzleistung
wirklich gleich was einfallen. einer Plattform kann bis dato | Plattform
Kommt wahrscheinlich auf die noch keine Auskunft
Art der Dienstleistung drauf an. gegeben werden.
Das wirde mir wahrscheinlich
erst wahrend der Benutzung
einfallen wenn ich da was
zusétzlich brauchen wurde.
Josef K. Ich glaube, dass frei schlecht ist. | Durch die Wahl zwischen Freemium
Wenig ist besser, aber fir jede der kostenlosen Nutzung mit
Aktion was zum Bezahlen ware | Werbeeinschaltungen und
besser kommt mir vor. der gebUhrenpflichtigen
A: Was wére, wenn das Nutzung, dafr ohne
folgendermalf3en ware? frei = Werbungen, konnten sich
Werbung, Kostenpflichtig= keine Nutzerinnen selbst
Werbung? entscheiden, welche
Variante lhnen mehr zusagt.
B: Ja das ware super, so kdnnte
sich das jeder aussuchen.
Josef K. Ware mir egal. Ware fiir mich Bei diesem Muster sollte die | From-Push-to-Pull
abhéngig von dem wer sich das | Entscheidung bei den
finanziell besser leisten kann. Websitebetreiber liegen.
Der soll bezahlen.
Josef K. Wenn die Werbung zur Plattform | Angepasste Hidden Revenue

passt halte ich das fur okay und
sinnvoll. Also das Thema der
Werbung muss
zusammenpassen. Soll nicht
irgendwas komplett anderes

sein.

Werbeschaltungen wéren

vertretbar.
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Josef K. Also wenn es anonymisiert ist Im gesetzlichen Rahmen Leverage Custom
hatte ich keine Probleme damit, | und anonymisiert, ware Data
wenn das im Rahmen vom dieses Muster verwendbar.
Gesetz bleibt.
Josef K. Ich finde, dass pro Weitergabe Grundsatzlich wird dieses Pay-Per-Use
von einem Auftrag, dass man da | Muster als sinnvoll
zahlen musste. Ware aber sehr | angesehen, jedoch wird
aufwandig und leicht zum Skepsis gegenuber der
Hintergehen glaube ich, wenn Userlnnen geéduliert, da
sich die Leute dann ohne die auch unabhéngig der
Plattform weiter verabreden. Website Dienstleistungen
Weil wenn die Leute wo eine erbracht werden kdénnen.
Chance sehen zum schummeln,
dass sie sich was sparen, dann
werden das die meisten auch
machen. Dann bleibt fur die
Plattform irgendwann nix mehr
Ubrig.
Josef K. Also ware eventuell Eine sofortige Zahlung mit Subscription
abschreckend, wenn ich gleich Abschluss eines
bezahlen muss, wenn ich die Abonnements kénnte
Plattform noch nicht kenne. Also | abschreckend wirken.
Ich muss zuerst mal rein
schnuppern kénnen, erst dann,
wenn ich weild wie gut das
funktioniert wirde ich bezahlen.
Sonst schreckt mich sowas
sofort ab und ich gehe das
Risiko nicht ein, wenn ich das
nicht kenne.
Josef K. Auch so wie die andere Im gesetzlichen Rahmen Basis Data Sales
Mdglichkeit, wenn es im ware dieses Muster gut
Rahmen vom Gesetz ist, ist das | umsetzbar.
okay.
Josef K. Ware okay, wenn es nicht Wird als zweckmafigerer Affiliation

aufdringlich ist, und ist eh
allgegenwartig in der Form. Also

wie bei Google usw. Wird

Zugang angesehen, bringt
jedoch das Risiko mit sich,
dass die Werbeschaltungen

zu aufdringlich wirken.
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wahrscheinlich leichter sein wie

Uber hohe Nutzergebthren.

Josef K.

Also mir wére die Version mit
entweder gratis und Werbung
oder kostenpflichtig und keine
Werbung am sinnvollsten. Aber
da waére es trotzdem leichter,
wenn da die Firmen, die das
Geld verdienen was bezahlen
missen. Weil nicht, dass der
Kunde in Vorleistung treten

muss.

Freemium, mit Kosten fir die

Anbieterlnnen

Favorisiertes

Geschaftsmodell

Josef K.

Wenn man von einem privaten
Dienstleister ausgeht darf der
400€ verdienen, dann kann er
sich vielleicht davon 40 oder 50€
fur die Geblhren der Plattform
weglegen. Wenn es eine Firma
ist, dann ist 40€ natirlich nichts,
weil die denken in andere
Kategorien. Also das konnte
man auch abhangig vom Status
machen, je nachdem wie viel die
Uber die Plattform machen oder
welche Umsatzvorstellungen die

haben.

Die Hohe der Vergutung fir
die Plattform sollte sich
danach richten ob die
Dienstleistungsangebote von
privaten Personen oder
gewerblichen Dienstleistern

stammen.

Vergutungshohe

Josef K.

Bankeinzug wére super und
unkompliziert, wenn ich weil3,
dass das funktioniert, dann
brauch ich mich nicht mehr drum

kiimmern.

Favorisiert ware der
Bankeinzug, da

unkompliziert und sicher.

Transaktionsart/
Bezahlung an die
Website

Josef K.

Uberweisen wenn es eine
laufende Dienstleistung ist wie
eine Pflegetatigkeit. Aul3er
wenn's eben nur kleine
einmalige Dienstleistungen sind,

dann bar.

Bei kurzfristigen, einmaligen
Auftragen wird die
Barzahlung bevorzugt, bei
langerfristigen Auftragen,
wie Pflegetétigkeiten, sollte
auf Uberweisungen

zurlickgegriffen werden.

Transaktionsart/
Bezahlung der

Dienstleistung
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Josef K. Das ist kompliziert wegen dem Als problematisch wird hier Guthabensystem
Problem der Steuer, das darfst die steuerliche Absetzbarkeit
du nicht auf3er Acht lassen. Weil | des Guthabens betrachtet,
da gibt es ja die Mdéglichkeit, ebenso kann ein vorab-
dass du irgendwie lber einen aufladen des Guthabens
Gutschein bezahlst. Sehe ich triigerisch wirken und
daher als sehr bedenklich. Vor mogliche Userlnnen
allem wenn ich die Plattform abschrecken. Hier spielt vor
nicht kenne wurde ich kein Geld | allem das Vertrauen in die
hochladen. Also es wére ja eine | Website eine tragende Rolle.
Vorauszahlung, da wirde ich
nicht drauf eingehen.

Auf3er ich hab wirklich so viel
Vertrauen dass ich immer
wieder das Geld zuriick haben
koénnte. Aber ich glaube nicht
dass das in der Praxis
funktioniert weil das so
unuberschaubar wird und
extrem aufwéandig. Weil so
konntest du auch in die
Kategorie Abzocker fallen, und
dann funktioniert deine Plattform
nie mehr.

Josef K. Unterschied ware fur mich was Fur schwierigere oder Gewerbliche
handwerkstechnisches. Also ob | aufwéndigere Dienstleister
es was kompliziertes ist. Also Dienstleistungen waren
abhéangig von der Dienstleistung | gewerbliche Dienstleister ein
und dem Schwierigkeitsgrad Pluspunkt fur die Website.
davon. Also schwierige Sachen
waren mir bei einem Profi lieber.

Josef K. Kdnnte mir jetzt nur vorstellen Die Plattform sollte die Kommunikation

wenn es ein Problem gibt. Da
ware das schon wichtig. Weil als
Vermittler bist du ja auch dafir
verantwortlich dass ich
gescheite Firmen vermittle.
Wenn es da Probleme gibt oder
ganz schlechte Bewertungen, da

muss schon wer da sein der sich

Verantwortung Uber die

Richtigkeit der angegebenen
Daten Ubernehmen und tber
Email oder Whatsapp fur die

Userlnnen erreichbar sein.

Kunde und

Plattform
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da kimmert. Eigentlich Uber
Email, oder Whatsapp, da
konnte ich leicht ein Foto

schicken usw.

Josef K. Uber die Plattform, die Plattform | Der Kontakt zwischen den Kommunikation
sollte eben wissen wer mit wem | Websitebenutzer sollte auf Kunde und Kunde
Kontakt gehabt hat. Aber du der Plattform selbst
brauchst eben die Infos Uber die | passieren, da die Gespréache
Zugriffe, was positiv war und im Streitfall nachvollziehbar
was nicht. Mit dem kannst du die | dokumentiert werden
Plattform dann verbessern, kénnen.
kommt halt mir vor.

Also Postbox uber die Plattform
zb. dass du das innerhalb der
Plattform nachvollziehen kannst.

Josef K. Nur Daten die fir die Fur Hilfesuchende sollten Datenschutz/
Kommunikation wirklich bei der Anmeldung nur Privatsphéare
notwendig sind. Also Reisepass | personenrelevante Daten,
wird ich eher nicht hochladen wie Wohnsitz oder
wollen. Als Kunde zumindest Telefonnummer, abgefragt
nicht. Aber als Dienstleister werden. Fur
sollte man das schon machen Dienstleistungsanbieter
missen. Vielleicht auch einen sollten weitere Daten, wie
Meisterbrief oder Meldezettel, beispielsweise der
dass nachgewiesen ist was der | Meisterbrief, miteinbezogen
Uberhaupt kann. Aber also werden. Auf den Profilen
Kunde eigentlich nur meinen sollte zumindest der
Wohnsitz, Telefonnummer, vollstandige Name der User,
fertig. Ware mir egal wenn bei Dienstleistern zusatzlich
jemand meinen vollen Namen die Angebote, offentlich sein.
sieht. Wichtig ist halt dass die
Daten nicht in falsche Hande
gelangen. Wichtig wére dass der
Kunde rein schauen kann was
der Dienstleister kann. Aber der
Dienstleister muss net wirklich
den Kunden checken missen.

Josef K. Fur die andere altere Generation | Fir &ltere Nutzer, ohne Marketingkanéle

wie die Hilfesuchenden die nicht

so im Internet sind, die miissen

gesicherteren Zugang zu

Internet, sollte die
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das auch in Zeitungen lesen
kénne oder auf Flyer, weil die
Oma weis jedes Mal wenn der

Billa wo ein Spezialangebot hat.

Also da muss man halt schauen,
dass man auf Google gleich
ganz oben kommt, wenn wer ein

passendes Stichwort eingibt.

Marketingstrategie auf die
gangigen ,oldschool-
Medien, Zeitung, Flyer oder
Radio, zurlickgegriffen
werden. FUr jingere Nutzer
sollten Werbeschaltungen
bei den géngigen
Suchmaschinen geschalten

werden.

Josef K. Eben mit einem Support zum Durch bereits genannte Vertrauen
Beispiel, oder Mit Bewertungen | Strategien, wie
vielleicht. Oder Vorbeugen so, Bewertungssystemen oder
dass man als Plattformbetreiber | den Kundensupport, sowie
das Geschéft so abwickelt, dass | einer abgesicherten Website
ich im Aufbau der Plattform alles | soll missbrauch vorgebeugt
Maogliche einbaue, dass das werden.
nicht so leicht ist. Aber ich
glaube nicht, dass da so grof3e
Missbrauche hervorgerufen
werden bei solchen
Dienstleistungen. Also da muss
halt mal die Plattform so
abgesichert sein, dass das
moglichst eingeschrankt ist.
Josef K. Leute mit linken Handen, also Zur moglichen Zielgruppe Personengruppe
ungeschickte Leute oder Leute werden neben Personen mit
die wenig Zeit haben, viel im wenig Zeit zur Verfigung,
Ausland sind usw. Oder Leute auch Personen genannt,
die es selber einfach nicht welche Uber wenig
kénnen. Also nicht kénnen, handwerkliches Talent
keine Zeit haben oder das nicht | verfiigen.
machen wollen.
Name Aussage Paraphrase Code
Daniela T. Weil es schneller geht, relativ Eine kontaktlose, Positive Aspekte

kontaktlos und unkomplizierter

unkomplizierte Nutzung, mit

schnellem Erfolg im
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ist und weniger Aufwand als auf

Flohmarkten.

Gegensatz zu physischen
Geschéftsabschlissen, wird

hier als positiv bewertet.

Daniela T. Man kann leicht Gber den Tisch | Negativ wird angemerkt, Negative Aspekte
gezogen werden mit kaputten dass Abzockereien oder
oder gefalschten Artikeln. Well gefalschte Artikel/ Angebote
man das Gegentiber nicht kennt | schwerer zu erkennen sind.
und unseriése Anbieter und
Kéufer, die nicht bezahlen auf
der Plattform aktiv sein kénnen.
Daniela T. Die Plattform muss einfach Die Plattform sollte einfach Werteversprechen
bedienbar sein und einfach bedienbar, leicht
aufgebaut und leicht verstandlich und barrierefrei
verstandlich. Auch barrierefrei im Inhalt und Aufbau,
und in leichter Sprache, dass sie | beispielsweise durch
auch fur Behinderte leicht Sprachfuhrungen oder
bedienbar ist. Weiters wéare eine | zertifiziert in Kooperation mit
Sprachfiihrung mit Tragervereinen der sozialen
Audioanleitung super, dann Arbeit, sein, damit die
kénnten auch Blinde oder Nutzung fir jede
Sehbehinderte Menschen die Personengruppe sinnvoll ist.
Plattform nutzen. Super wére
auch wenn die Tragervereine
wie bspw. die Lebenshilfe oder
AlphaNova eingebunden waren.
Und wenn die Kunden ihre
Stammassistenten haben und
Uber die Plattform buchen
kénnen. Das ware ja auch wie
ein Zertifikat, dass solche
Vereine da dabei sind.
Daniela T. Oder ein Bewertungssystem Die Sicherstellung, dass Vertrauen (Grund

ware super. Unverlasslichkeit
oder unfreundliche Leute sind
oft Probleme. Und da wéren
irgendwelche Tragervereine
super, weil dann weil3 man wer
da dahinter steht und das
niemand ist der was Schlechtes
im Schilde flhrt.

keine falschlichen Angaben
gemacht werden oder
unzuverlassige Angebote
auf der Plattform erscheinen
soll gewéahrleistet sein.
Ebenso wird ein
Bewertungssystem, bei

Kooperation mit

fir die

Nutzung/Zielgruppe)
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Es soll einerseits einfach sein,
aber trotzdem so sicher mit dem
Anmelden und den Personlichen
Daten, dass Missbrauch
unterbunden wird. Es misste da
fur beide Seiten
Ansprechpartner geben. Eben
vielleicht von der Plattform her,
oder von den Vereinen. Eine
unparteiische stelle die sich aber
wirklich mit dem Thema

Tragervereinen der sozialen
Arbeit auch mit Augenmerk
auf die einfache
Handhabung, sowie eine
kompetente
Ansprechperson, werden als
vertrauenswirdig
eingeschatzt und sind
mitgrinde fur die Nutzung
einer solchen Plattform. Die
Vernetzung mit Vereinen

(mit Augenmerk auf die

auskennt.
Behindertenarbeit) schafft
Vertrauen.
Daniela T. Wichtig ist dass man Ein Ubersichtlicher Zugang Grundsatzleistung
Informationen bekommt, das zur Website und Zugriff zu Plattform
man sich genau anschauen allen Informationen sind als
kann was das genau ist. Also Grundleistungen zu sehen.
gratis so zuganglich, dass man
einen guten Uberblick bekommt.
Daniela T. So eine Schlichtungsstelle mit Als wichtige Zusatzleistung
Support. Dass es auch beim Zusatzleistungen werden der | Plattform
Bezahlsystem dass es da Kundensupport und ein
verschiedene Mdglichkeiten gibt. | Bezahlsystem mit
unterschiedlichen
Transaktionsmdoglichkeiten
genannt.
Daniela T. Was ware, wenn das fur Kunden | Normale Nutzer sollten bei Freemium

die einen Bescheid vom Land
haben gratis ist, und fur die
normalen Nutzer eben

kostenpflichtig?

diesem Muster bezahlen,
Userlnnen, welche tber
einen Bescheid vom Land
verfiigen und Uber
Tragereinrichtungen
Dienstleistungen in
Anspruch nehmen, sollten
die Plattform kostenlos

nutzen kdnnen.
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Daniela T. Waére mir recht egal. Ich will nur | Diese Variante wird als From-Push-to-Pull
nicht dass fir den Dienstleister moglich eingeschatzt, wird
dann noch weniger tber bleibt. jedoch skeptisch betrachtet,
da die Endsumme fir die
Dienstleister nicht darunter
leiden soll.
Daniela T. Mich wirde das eigentlich nicht | Ware ebenfalls eine Hidden Revenue
storen, aber ich weil3, dass das | denkbare Mdglichkeit, wird
viele Leute stort. jedoch ebenfalls skeptisch
betrachtet, da die
gesellschaftliche Meinung
gespalten ist.
Daniela T. Schwierig, ist wieder gleich mich | Wird ebenfalls als schwierig | Leverage Custom
personlich stort es nicht, aber eingestuft, da die Data
ich weil3 dass das sicher viele gesellschaftliche Meinung
stort. Gerade geistig behinderte | gespalten ist und dieses
Nutzer kénnen das sicher nicht Muster vor allem fir geistig
einschatzen. beeintréachtigte Personen
schwer einzuschatzen ist.
Daniela T. Da ist wieder das Problem, dass | Wird als eher ungiinstig Pay-Per-Use
der Lohn meist schon so niedrig | eingeschatzt, da sich die zu
ist, wenn dann noch weniger erwartenden Stundenléhne
Uber bleibt fur uns dann ist das im niedrigen Preissegment
wieder sehr schlecht. ansiedeln werden.
Daniela T. Ist sicher das einfachste, aber Wird als gute Subscription
betrag muss halt zu dem Verdienstmdoglichkeit fur die
passen, was wir verdienen, also | Plattform eingeschétzt, wenn
darf nicht zu teuer sein. sich der Preis an den
Preisen der Dienstleistungen
orientiert.
Daniela T. Wieder das gleiche, mich wiirde | Wird &hnlich schwierig wie Basis Data Sales
es nicht stdren, aber Andere 8.4 eingestuft, da die
sicher. Kommt aber drauf an wie | gesellschaftliche Meinung
aufdringlich das ist und wie gut hierzu gespalten ist.
kommuniziert
Daniela T. Ist gut denkbar fur mich wenn es | Wird als denkbar eingestuft, | Affiliation

nicht zu viel ist.

jedoch spielt die Menge der
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Werbeschaltungen eine

tragende Rolle.

Daniela T. Ca. 5% von dem was ich 5% des Verdienstes an die Vergutungshdhe
verdiene waren okay. Plattform zu bezahlen wird

als verstandlich empfunden.

Daniela T. Automatisch Gber Paypal ware Eine automatische Transaktionsart/
gut, aber das hat vielleicht nicht | Abbuchung, beispielsweise Bezahlung an die
jeder, aber da brauche ich mich | tGber Paypal, wird als Website
namlich nicht drum kimmern. unkompliziertesten genannt.

Daniela T. Waére gut wenn das Geld tUber Hier wird ebenfalls die Transaktionsart/
die Plattform dann zu mir kommt | digitale Version tber die Bezahlung der
und Uberwiesen wird. Plattform als angenehm Dienstleistung

genannt.

Daniela T. So ein Konto ware gut. Das Diese Form der Guthabensystem
ware auch fur behinderte Geldlagerung wird als sehr
Menschen gut, weil dann positiv gesehen.
konnten die Sachwalter fur die
das Geld drauf tun und die damit
arbeiten. Wirde auch die
Selbstbestimmung fordern. Also
sehr gut!

Daniela T. Ja, wirde ich sogar eher, well Gewerbliche Dienstleister Gewerbliche
ich da mehr abgesichert bin. waren erwiinscht, da die Dienstleister

Angebote abgesichert
waren.
Daniela T. Technischer Support, Grundsatzlich sollte die Kommunikation

Schlichtungsstelle, Oder sowas
wie einen Ombudsmann oder
wen der sich rechtlich auskennt,
der Fragen der Kunden
beantworten kann wie viel sie
verdienen durfen usw. Oder eine
Pflegefachberatung, die die
Kunden einschéatzen kann ob
die Assistenten noch helfen
durfen oder wer schon 24h
Pflege braucht. Telefon wére am

einfachsten fiir die Probleme,

Kommunikation Uber Telefon
oder Email geschehen.
Dabei sollen technischer
Support, eine
Schlichtungsstelle und eine
Person mit dem ndétigen
rechtlichen Wissen zur
Verfugung stehen. Falls
Pflegetatigkeiten angeboten
werden sollen, sollte
ebenfalls eine Person
vertraut mit der

Einschéatzung der

Kunde und

Plattform
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ansonsten Email. Also je nach

Anwender und anwendungsfall.

Pflegetéatigkeiten erreichbar

sein.

Daniela T. Telefonisch oder per Mail. Die Kommunikation Kommunikation
Teilweise vielleicht auch zwischen den Kunde und Kunde
Whatsapp. Geschaftspartner sollte

telefonisch, per Email oder
Whatsapp moéglich sein.

Daniela T. Eigentlich eh alles, wenn es Je nach dem o6ffentlichen Datenschutz/
sonst niemand sieht. Gut wére Aufbau des Profils wéren Privatsphéare
auch wenn man die Erfahrung auch Informationen tber
und die Ausbildung und den Ausbildungsfachbereiche
Fachbereich angeben kénnte. oder Interessen nitzlich.

Und Know-How und Interessen. | Ebenso sollen

Adresse und Telefonnummer personenrelevante

erstmal nicht. Aber Profilbild Informationen, wie Fotos
oder ein paar Infos wie oder personliche

personliche Praferenzen, Praferenzen, ersichtlich sein.
Hobbys oder so wéaren gut und

dann weil? man gleich mit wem

man es zum tun hat.

Daniela T. Mundpropaganda ware sicher Durch gezieltes Marketing Marketingkanale
super, und vielleicht auch tGber im Lebensraum der
die Tragervereine. Internet eher | angestrebten Zielgruppe und
nicht, weil da gibt es schon zu Mundpropaganda kénnte die
viel. Oder irgendwo wirklich Marketingstrategie
richtig und gut prasentiert zielfuhrend wirken und sich
werden. Also z.B. zu Kunden vom Rest abheben.
oder Wohnheimen gehen und
dort anstandig vorstellen.

Daniela T. Wenn das ganze Uber offizielle Durch eine Uberprufung der | Vertrauen

Tragervereine lauft, dass sich
nicht jeder unqualifizierte
anmelden kann. Vor allem eben
fur behinderte Menschen. Dass
gewisse arbeiten nur gewisse
Dienstleister machen kénnen,
dass die qualifiziert sind, und

eben Uber Tragervereine.

Qualifikation und einer
moglichen Vernetzung mit
dienstleistungsrelevanten
Betrieben konnte die
Qualitat der Angebote

sichergestellt werden.
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Daniela T. Wohnheime waren gut. Da Hier werden vorrangig Personengruppe
kénnte man mit denen Personen in Wohnheimen,
zusammenarbeiten. Da gibt es Werkstatten oder
verschiedene. So wie Trainingswohnungen
Trainingswohnungen, oder angegeben.
Werkstéatten usw. Das kdnnte
denen einen Vorteil bringen.
Daniela T. Die Frage ist auch was man als | Wenn beeintrachtige Neue Elemente
Assistent machen darf. Es gibt Personen zur Zielgruppe
da namlich Unterschiede bei der | gezahlt werden, missen
Freizeitassistenz oder vorab alle rechtlichen
Wohnassistenz, die dirfen Grundlagen und nétigen
verschiedene Sachen. Daist es | Informationen geprift und
wichtig, dass man genau weifl3 anschaulich auf der Seite
welchen Bescheid der Kunde platziert werden.
hat, dass man weil} was man
machen darf. So lange nichts
passiert ist es kein Problem,
aber wenn was passiert, dann
kann es ein Problem geben.
Name Aussage Paraphrase Code
Marie M. Verkauft habe ich noch nie was, | Die schnelle Erreichbarkeit Positive Aspekte
aber gekauft einiges. Willhaben | der Dienstleister und
deswegen, weil ich da dem Geschaftsabwicklung wird
Handler schnell schreiben kann, | als positiver Aspekt genannt.
wenn ich was brauch. Weil bei
Ebay muss man aber mit-
steigern, da dauert das immer
lange, das taugt mir nicht so.
Marie M. Ja unverlassliche Leute sind Als negativ werden Negative Aspekte

meistens das Problem. Dass
sich die Leute dann ewig nicht
zurick melden z.B. Also dass
die Rickmeldung teilweise ewig
dauert, da bleibt man dann in
der Warteposition hangen und
man weil3 nicht ob das jetzt

funktioniert oder nicht.

nachlassige
Dienstleistungsanbieter
genannt, da der/die
Hilfesuchende in einer
Warteposition verharren

muss.

241




Anhang

Marie M. Ahm, ja, auf alle Falle Eine inhaltlich sinnvolle und | Werteversprechen
Ubersichtlich und logisch logische Strukturierung der
strukturiert. Dass ich mit einem Plattform wird gewiinscht.
Suchbegriff und einer logischen | Ebenso sollen Angebote in
Strukturierung schnell da hin einem sinnvollen Umkreis
komme was ich suche. Dass ich | der Hilfesuchenden Person
das auch gut filtern kann, wenn | angezeigt werden.
ich wen in Graz suche, dass Werbeflachen sollten
dann nicht wer in Hartberg angemessen positioniert und
angezeigt wird. Und eben auch | eine mobile Version der
dass man nicht mit Werbung Plattform erhaltlich sein.
Uberschwemmt wird. Und dass
wenn ich jetzt mit dem Handy
statt mit dem Desktop einsteige,
dass das ahnlich aufgebaut ist
und nicht ganz anders, dass das
wieder neu zum Orientieren ist.
Marie M. Ahm, ja wenn irgendwie Sicherheitshinweise, sowie Vertrauen (Grund

Sicherheitshinweise gezeigt
werden, oder auf
Sicherheitssachen hingewiesen
wird, dass eben z.B. drauf
hingewiesen wird, dass die
Bezahlung tber einen sicheren
verschlusselten Server lauft.
Dass da meine Daten nicht in
falsche Hande geraten kénnen.
Das ist mir wichtig, vor allem
wenn ich eben was bezahle.
Grundsatzlich wirde ich sowas
nutzen. Wenn was in der Nahe
ist wiirde ich auf alle Félle
Dienstleistungen anbieten. Eben
wie Kinder schauen oder Hund
spazieren gehen. Und Hilfe
annehmen wirde ich sicher so
handwerkliche Dienstleistungen,
weil mit einer Bohrmaschine bin

ich nicht ganz fit. Also das wére

eine verschliisselte Website
bei der Bezahlung geben
Sicherheit und starken das
Vertrauen in die Website
und deren Nutzung.
Grundsétzlich wirden
Dienstleistungen der
Plattform vor allem bei
handwerklichen Tatigkeiten
genutzt werden, aber auch
beim Anbieten von
Dienstleistungen im Bereich
des Kinder- und Tiersittings

wirde in Frage kommen.

fur die

Nutzung/Zielgruppe)
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schon was, dass ich sicher

annehmen wiirde.

Marie M.

Grundsatzlich, was ich als
Nutzer schon gerne von Anfang
an nutzen wirde wére zu
schauen was gibt es alles, was
wird angeboten. Aber anmelden
wirde ich mich auch, dann halt
auch Anzeigen rein stellen.
Bezahlen wirde ich allerdings
erst dann, wenn ich weif3, dass
die Seite wirklich funktioniert,
dass ich auch weifd dass ich
Geld damit verdienen kann.
Dann schon, aber nicht von
Anfang an. Support brauchte ich
glaub ich nicht, vor allem wenn
die Seite eh Ubersichtlich und

einfach gestaltet ist.

Neben einem strukturierten
Aufbau der Plattform sollte
eine Ubersicht tiber die
bestehenden Angebote,
sowie eine kostenlose

Registrierung moglich sein.

Grundsatzleistung
Plattform

Marie M.

Die rechtliche Absicherung ware
gut, dass man auch eine
Rechnung gleich zugestellt
bekommt. Und dass man
zusétzlich bezahlt, dass Uber die
Seite die rechtlichen Sachen
abgedeckt sind. So wie einen
Rechtschutz zum Beispiel. Auch
ware gut wenn ich so
Nachrichten bekommen wiirde,
wenn ein neues passendes
Inserat drinnen ist, dass ich da
dann immer wieder an die Seite
erinnert werde. Und vielleicht
wenn ich ein Inserat erstelle,
dass ich eine Orientierung beim
Preis erhalte, dass ich weil3 wie
viel meine Dienstleistung wert ist

im vergleich zu anderen.

Als zusatzliche Leistungen
sind neben der rechtlichen
Absicherung und
Rechnungsausstellung auch
Reminder der Plattform und
Hilfe bei der
Preisorientierung beim
erstellen eines Angebots

gewdlnscht.

Zusatzleistung

Plattform

Marie M.

Ja, super.

Dieses Muster wird als gut
eingeschatzt.

Freemium

243



Anhang

Marie M. Finde ich fair, weil die Dieses Muster wird als fair From-Push-to-Pull
Dienstleister die daflr bezahlt und gerechtfertigt
bekommen kdnnen ruhig was eingeschatzt.
von dem Verdienst an die Seite
abgeben. Und fir die
Hilfesuchenden kann es gratis
sein, das finde ich voll
gerechtfertigt.
Marie M. Finde ich auch gerechtfertigt Bei diesem Muster gibt vor Hidden Revenue
weil die Seite ja Geld verdienen | allem die Positionierung und
muss. Aber nicht um jeden Menge der Werbung den
Preis, also wenn man sich nur Ausschlag wie sinnvoll dies
mehr durch Werbung Zu erachten ist.
durchklicken muss finde ich das
Ubertrieben, das wurde mich
anzipfen.
Marie M. Da kommt es wieder auf das Wird skeptisch betrachtet, Leverage Custom
Sicherheitskonzept an. Also ein grol3er Wert wird darauf | Data
wenn ich mir sicher sein kann, gelegt, dass die Daten nicht
dass meine Daten nicht auf mich | zuriick verfolgbar sind.
zurtck verfolgt werden, dann ist
es nicht so ein Problem. Ich
wirde mich nur nicht wohl
fuhlen, wenn die Daten auf mich
zurick verfolgt werden kdénnen.
Also wenn ich es mir aussuchen
konnte lieber nicht. Aber auch
nicht ganz tragisch.
Marie M. Fir die Sucherseite wirde ich Dieses Muster wird als gut Pay-Per-Use
das nicht gerechtfertigt finden. befunden, sofern die
Fur die Dienstleisterseite wiirde | Bezahlung an die Plattform
ich gerechtfertigt finden. Aber von der Dienstleisterseite
eben erst dann bei aus erst nach
Geschéftsabschluss, weil vorher | Geschéaftsabschluss erfolgt.
ware das zwar gewinnbringend
fur die Seite, aber argerlich fur
den Anbieter.
Marie M. Naja, wenn ich mir dann ein Die Akzeptanz dieses Subscription

Konto erstelle, dann aber

Musters hangt stark vom
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bezahlen muss und es passiert
dann aber nix, dann zipft mich

das an.

Erfolg der Userlnnen ab, da
sich die Kosten eines
Abonnements fiir eben diese

rentieren muss.

Marie M. Wenn's andere Mdglichkeiten Wird als problematisch Basis Data Sales
gibt bitte die anderen eingeschatzt. Wird jedoch
Méglichkeiten zum Geld eine
verdienen. Wichtig ist auch dass | Einverstéandniserklarung
das mit Einverstandniserklarung | vorgelegt liegt die
geht. Also der Nutzer muss da Entscheidung im eigenen
aufgeklart werden, weil das Ermessen.
wirde ich schon wissen wollen,
weil es sind ja meine Daten.

Marie M. Finde ich an sich eigentlich gut, | Wenn sich die Affiliation
solange es regional und Werbeschaltungen auf
Themenbezogen ist. Also wenn | regionale Angebote und
ich da einen Link von Amazon passend zu den
bekomme wo irgendwas aus themenbezogen
China geliefert wird ist das Suchbegriffen abstimmen,
argerlich. Wenn das aber ware dieses Muster gut
irgendwo von einem regionalen | denkbar.

Unternehmen ist wiirde mich
das ansprechen, da wirde ich
wahrscheinlich was kaufen.

Marie M. Fur mich war's am liebsten Subscription und Pay-Per- Favorisiertes
wenn man ein gunstiges Abo mit | Use Geschéaftsmodell
dem kombinieren kdnnte, dass
die Leute die den
Geschéaftsabschluss machen,
also das Geld verdienen, dass
die einen kleinen Betrag
bezahlen wiirden.

Marie M. Schwierig, aber ich glaube bei Wenn die Zahlungen Vergutungshoéhe

einer monatlichen Zahlung ware
10€ okay, aber es kommt auch
immer drauf an wie viel man
verdient. Oder eben mit dem
Provisionsanteil, wenn ich was

Uber die Seite verdiene, dass

monatlich erfolgen wére ein
Fixbetrag, beispielsweise 10
Euro, angemessen. Bei
Zahlungen nach

Geschaéftsabschluss waren
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die Seite dann einen geringen

prozentuelle Anteile

Anteil bekommt finde ich auch denkbar.
gerechtfertigt.

Marie M. Far mich wére es mit Grundsatzlich wéare der Transaktionsart/
Bankeinzug am einfachsten, Bankeinzug gewtinscht, Bezahlung an die
wenn ich die Sicherheit habe, jedoch muss die Haftung Website
dass das Uber ein sicheres gegeben sein, dass alle
Netzwerk lauft. Und vor allem Uberweisungen sicher
aber wenn ich auch immer die passieren und eine
Maoglichkeit habe zu sagen, monatliche Kiindigung
passt, ab nachsten Monat nicht | mdglich ist.
mehr.

Marie M. Nicht mit Bargeld unbedingt, Eine Bezahlung nach Transaktionsart/
weil dann kann man das nicht so | Erbringung der Bezahlung der
gut nachweisen. Also wenn eher | Dienstleistung ist Dienstleistung
online Uberweisung, auRer es gewlinscht. Diese sollte im
sind Senioren, dann mit Idealfall ebenfalls online,
Erlagschein. Aber eben lieber Uber die Plattform,
nicht bar auf die Hand. Aber es durchgefiihrt werden, jedoch
ware wichtig, dass ich da Uber die Moglichkeit per
die Seite mit rechtlicher Erlagschein zu zahlen
Unterstitzung abgesichert bin, beinhalten, da die mogliche
dass ich das Geld dann wirklich | Zielgruppe auf altere
bekomme. Also dass ich da Personen miteinbezieht.
dann nach der Ausfuhrung der
Dienstleistung bezahlen wirde,
oder bezahlt werden wirde.
Also nicht im Vorhinein!

Marie M. Das ware natrlich optimal, weil | Diese Bezahlmdglichkeit Guthabensystem

dann wére die Bezahlung mit
ganz wenig Aufwand am
sichersten. Man misste halt
klaren wie schnell man sich das
auszahlen lassen kann. Also
das miusste immer und auch
schnell gehen. Und dass die
Betrage auch nicht fur jemand
anderen auf der Seite sichtbar

sind.

wird als gut angesehen, da
diese Variante unkompliziert
und sicher ist. Das
vorhandene Guthaben sollte
jedoch jederzeit auszahlbar
und nicht fir andere User

ersichtlich sein.
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Marie M. Kommt immer drauf an. Wenn Wenn gewerbliche Gewerbliche
dann eine riesige Firma alle Dienstleister klar von Dienstleister
Auftrage wieder wegschnappt privaten Angebotsstellern
ware das suboptimal, aber unterschiedene werden
kleine regionale Betriebe war kénnen und sich die GroRRe
kein Problem. Es muss aber der Firmen in Grenzen halt,
dann auch Klar deklariert sein, werden diese
ob das jetzt ein gewerblicher Dienstleistungen als sinnvoll
oder privater Anbieter ist. angesehen.
Marie M. Uber Telefon oder Email. Chat Die Kommunikation mit dem | Kommunikation
wuirde auch gehen. Support der Plattform sollte Kunde und
Der Support sollte aber auch die Uber Telefon, Email oder Plattform
Anzeigen tUberpriufen ob die echt Chat ermaglicht werden.
sind und so. Ebenso sollte der Support
die angezeigten Angebote
auf deren Seriositéat
Uberprufen.
Marie M. Schon Uber Email, aber Gber die | Die Kommunikation Kommunikation
Seite. Also dass ich uber die zwischen den Kunde und Kunde
Seite eine Mail auf meine private | Geschaftspartnern sollte
Mail bekomme. Erst dann, wenn | Gber Emails auf der
das regelmafige Dinge sind Plattform passieren, durch
kann man auch auf Telefon einen Terminkalender auf
umsteigen. dem jeweiligen Profil
Oder vielleicht auch dass man kGnnten schon vorab
auf der Seite einen Kalender Termine ausgesucht und die
integriert, dass Leute dann zu Vereinbarung verkurzt
dem Termin eine Anfrage werden.
schicken kdnnen.
Marie M. Ja, da wirde ich grundsétzlich Das eigene Profil Datenschutz/
glaub ich alles bekannt geben. selbststandig in 6ffentlich Privatsphéare

Wenn ich mir dann aussuchen
kann, was dem anderen Nutzer
angezeigt wird. Ich hab mir eh
schon uberlegt, wenn man
Grazer ist, dass man das
vielleicht Uber die Handysignatur

macht. Foto wirde ich auch

und Privat einzuteilen wére
optimal. Ebenso wird eine
Verifizierung der Userinnen,
mittels Handysignatur,
gewtnscht. Die Verbreitung
von den Profilbildern sollte

verhindert werden.
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hochladen, wenn man sicher
sein kann, dass das Foto dann
nicht irgendwie verbreitet wird,
oder bei Google dann als erster

Treffer angezeigt wird.

Marie M. Social-Media, Facebook, Neben den géngigen Marketingkanale
Instagram, so kann man das Medien, wie Social-Media,
auch super verkaufen wenn es sollten auch Inserate in
ansprechend wirkt. Und Zeitung | Zeitungen oder Flyer
vielleicht auch, vor allem firs angedacht werden. Ebenso
altere Publikum, wenn es kann die Werbung in den
ansprechend ist und ein StralRenbahnen geschalten
schones Inserat ist. Fernsehen werden, um so einen
und Radio glaub ich eher nicht. vertrauenswurdigen Auftritt
Flyer wéren auch noch zu erhalten.
interessant.

Mir wér noch was eingefallen:
Auf den Bildschirmen in der Bim
wirden das sicher auch viele
Leute sehen. Und weil das dann
ja auch tber die Holding lauft
hat man da sicher auch das
Vertrauen, dass das was
serioses ist.

Marie M. Genau die Kontrolle der Durch ein Vertrauen
Personenbezogenen Daten Bewertungssystem und der
eben. Und auch Kontrolle der genauen Uberpriifung der
Inserate. Und vielleicht auch personenbezogenen Daten
kurz danach, wenn die soll missbrauch verhindert
Dienstleistung erledigt ist und werden.
das Geld bezahlt wird, dass man
danach noch eine Bewertung
abgeben kann, ob das jetzt ein
komischer Typ war oder nicht,
und eben keine negativen
Schlagzeilen.

Marie M. Altere Leute, Studenten, | Neben &lteren Personen, | Personengruppe
vielleicht auch Immigranten die | jungen Mittern, Studenten

noch keinen fixen Job haben,

junge Mitter die so fur eine

oder Migrantinnen ohne fixes

Einkommen, werden auch

248



Anhang

Stunde einen Zehner
dazuverdienen mochten. Und
eben Arbeitstiere, die unbedingt
zum Job dazu

Oder

noch was
verdienen mochten.
vielleicht auch die alternative
Szene, die jetzt selbst kein
Werkzeug haben, das aber
irgendwie vielleicht ausborgen

kénnen.

Oder wenn die im Forum im
Stadtpark Hilfe brauchen, wenn
Hilfe brauchen, zum Beispiel
wenn sie fir eine Veranstaltung
wen brauchen zum Aufstellen,
dass die sich da uber die
Plattform wen holen und nicht
Uber eine Cateringfirma. Also
auch solche Firmen. Man kénnte
daja auch Fotografen usw. holen
Uber die Seite. Weil da kann ich
Uber die Seite ja auch schauen
ob es wer hobbyméaRig privat

auch gut macht.

Personen genannt, welche
gerne Arbeiten fur Andere
erledigen, sich nicht extra
Werkzeug anschaffen

wollen, Fotografen oder
Vereine, welche gelegentlich
Hilfe bei Auf- und
Abbauarbeiten brauchen

kdnnen.

Marie M.

Ja, dass die Plattform auch ein
gutes Auftreten hat, dass die
Seite niedrigschwellig wirkt und
einfach und serigs, und nicht wie
ein GrolRer Konzern, dem es nur
um das Geld geht. Und dass
sich die Seite auch immer weiter
entwickeln kann. Also dass die
Seite einen guten Standard hat,
aber nicht sagt wir sind die

besten.

Die Nahbarkeit und
Lernfahigkeit der Plattform
sollte nicht aus den Augen

verloren gehen.

Neue Elemente
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Name Aussage Paraphrase Code
Gernot T. Ja, ich bin regelmaRiger Eine Plattform kann dabei Positive Aspekte
Anwender. Wenn auch ein helfen einen Uberblick tiber
atypischer. Ich mache mir oft die Angebotslage zu
einen groben Uberblick, tiber bekommen.
Angebot und Preis. Kaufen tue
ich dann aber nicht zwingend
Uber diese Plattform.
Gernot T. Haufig sind die Kontaktdaten Als negativ wird die fehlende | Negative Aspekte
des Anbieters nicht transparent | Transparenz der Anbieter
oder man muss sich registrieren. | genannt. Ebenso werden
Daruber hinaus Nerven oft defizitare Strukturierung
Werbeeinschaltungen die auf sowie UbermaRige
Poppen. Werbeschaltungen genannt.
Wenn man sich einmal in der
Plattform Verlauf, findet man oft
nicht mehr zuriick zu dem, was
einem schon gefallen oder
interessiert hat. Damit meine
ich, dass die Plattformen oft
Uberfullt sind. Man findet sich
dann durch die Vielfalt nicht
mehr gezielt zurecht.
Gernot T. Mir fallt auf, dass viele Die Plattform sollte jedenfalls | Werteversprechen
Plattformen nur maRig bis Uber eine Standortfunktion
schlecht mit der verfigen. Ebenso sollte eine
Standortfunktion einfache Handhabung
zusammenarbeiten. gegeben sein und die
Es sind oft so viel Angebote auf | Angebote aussagekréftig
einer Seite. Da verliere ich den prasentiert werden.
Uberblick. Ich meine damit, dass
die Einzelring Inserate zu klein
sind, zu untbersichtlich und zu
wenig aussagekraftig. Das
ganze deswegen, weil bei vielen
Plattformen der Zurtick Button
nicht gut funktioniert.
Gernot T. Das Layout, der Name, die Neben regionalen Angeboten | Vertrauen (Grund

Bedienbarkeit, das Geflihl, dass

sollte auch eine breite

fur die Nutzung)
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man in der Region eingebettet
ist

Inserate, die hauptsachlich
regional sind. Eine hollandische
Adresse Schreck zum Beispiel
ab.

Ich weil3 nicht genau, aber das
kommt mir irgendwie unserios
vor. Da vermute ich, dass ich
auf einer Abzockerseite
gelandet bin. Ja, wiirde ich auf
jeden Fall und war auch in einer
Lebenssituation, wo ich
regelmaRig gesucht habe zum
Beispiel fur Kinderbetreuung,
Garten Betreuung, Hunde-

betreuung, Fahrdienste usw.

Auswahl an verschiedenen
Dienstleistungen zu finden
sein. Die Nutzung der
Angebote orientiert sich
dabei an der

Lebenssituation.

Gernot T. Wenn es Qualitatsvoll ist, nur Je nach Qualitat der Grundsatzleistung
das Suchen grundsatzlich. Ich Plattform sollte zumindest die | Plattform
waurde vielleicht sogar flr die Mdglichkeit nach Angeboten
suchen zahlen, wenn es durch Zu suchen gratis sein.
den Anbieter vor gefiltert wurde.

Es ist eine Frage der Qualitat
der Inserate.

Gernot T. Dringlichkeit, Flexibilitat bei Neben der Flexibilitat bei Zusatzleistung
Anderungen, Flexibilitat bei Anderungen und Plattform
Stornierungen, Direkter und Stornierungen, sollten auch
personlicher Ansprechpartner ist | personliche Ansprechpartner
mir auch sehr wichtig. Und und eine passgenaue
eventuell auch Unterstitzung Unterstiitzung beim Schalten
beim Schalten von Inseraten. der Inserate verfugbar sein.

Gernot T. Kenne ich von Apps und andere | Dieses Muster wird bereits Freemium

Software. Ich bin aber der Typ
der immer Premium Bereich
nimmt. Freie Grundleistung eher
nur zum Testen und hinein
schmokern. Entweder I6sche ich

sofort oder ich nehme Premium.

vielfach verwendet und kann
somit als gut bewertet

werden.

251



Anhang

Gernot T.

Ich glaube hier nicht umsetzbar.
Zum einen zahlt der, der
Dienstleister ist, der Plattform
nur unwillig ein Geld. Zum
anderen teilt ihr das nur einmal,
dann kontaktiert er den Kunden

hinter der Plattform.

Dieses Muster wird als nicht

umsetzbar eingeschatzt.

From-Push-to-Pull

Gernot T.

Das finde ich okay solange es
im Rahmen ist. Habe ich einmal
bei Herold gemacht. Das war
irgendwie ganz witzig. Und: es
gibt meiner Einschatzung nach
einen Zusammenhang zwischen
Bekanntheit und
Qualitatsempfinden. Das wirde
mich als Nutzer im Rahmen
nicht stéren. Und ich glaube es
ist in geordnetem Mafe fir den
Werbeschalterenten ein Vorteil.
Daran glaube ich, sofern die
Plattform einen grof3en

Bekanntheitsgrad hat.

Je nach Bekanntheitsgrad
der Plattform und der
angepassten Menge der
Werbeschaltungen, wird

diese Variante beflirwortet.

Hidden Revenue

Gernot T.

Da bin ich zu misstrauisch, das
schreckt mich eher ab. Es
entsteht eher der Eindruck, dass
jener, der die Plattform betreibt,
nicht an der Lésung des
Problems der Plattform User
interessiert ist, sondern am
Sammeln von Daten. Da habe
ich ein Vertrauensproblem

damit.

Bei dieser Variante wird

misstrauen gedaufRert. Hierbei

wird speziell das
Vertrauensproblem mit
kooperierenden

Unternehmen betont.

Leverage Custom

Data

Gernot T.

Das finde ich okay. Das
entspricht dem Leistungsprinzip.
Das finde ich gut. Wenn viele
interessante Anzeigen auf der
Plattform sind, dann gibt es
auch dem Umsatz der Plattform.

Und dem Nutzer.

Dieses Muster wird als
sinnvoll angesehen, da es
dem Leistungsprinzip einer

Website entspricht.

Pay-Per-Use
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Gernot T. Das nervt mich eher, weil man Dieses Muster wird kritisch Subscription
Brauch zur Arbeit mich etwas. betrachtet, da die
Aber man muss so viel und Kundbarkeit und die
kontinuierlich zahlen. Und Abos | Abrechnung nicht
Nerven grundsatzlich. Wenn transparent genug gestaltet
man nie weil3, wie man wieder sind.
aussteigen kann oder wie
abgerechnet wird.
Gernot T. Das ist ja das gleiche fur mich Wird ebenfalls abgelehnt, da | Basis Data Sales
wie das Muster zuvor mit den das Vertrauensproblem
Daten. Da habe ich die gleiche ebenfalls nicht beseitigt
Meinung dazu. werden kann.
Gernot T. Da habe ich keine Erfahrung Diese Variante erscheint, Affiliation
damit. Das finde ich aber sehr auch ohne Vorerfahrung,
interessant. Aber ich habe keine | interessant.
Meinung weil ich es bis heute
nicht kannte. Aber ich findest
durchwegs interessant. Stort
mich aber nicht. Finde ich
irgendwie okay
Gernot T. Meine Grundhaltung ist, dass Je nach Qualitat und Vergutungshohe

ich pauschal fur einen gewissen
Zeitraum, der aber
Uberschaubar sein sollte,
bezahle. Das bedeutet, wenn ich
eine Dienstleistung suche,
bendtige ich fur die Suche circa
ein bis zwei Wochen. Fur diese
ein bis zwei Wochen ware ich
bereit, eine Pauschale 100€ zu
zahlen, wohl gemerkt vor dem
Hintergrund, dass ich davon
ausgehe, dass ich eine Losung
fur mein Problem finde. Dartber
hinaus ware ich auch bereit, fur
Rat und Tat zu bezahlen Ich
suche zwar auf dem Internet
Forum, da werde ich aber nie
fachlich befriedigt. Ich wére

bereit, 3-5 Euro fur die Losung

Leistung der Plattform ware
eine Summe von bis zu 100
Euro flr zwei Wochen
denkbar. Werden Uber die
Plattform jedoch nur
Entscheidungshilfen oder
Empfehlungen angeboten
sinkt die freiwillige Summe

auf drei bis funf Euro.
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eines Problems zu bezahlen.

Oder fur die Empfehlung einer

Entscheidung.
Gernot T. Mit Kreditkarte. Ich zahle auch Die favorisierte Transaktionsart/
gerne Uberschaubar nach Zahlungsmadglichkeit ware Bezahlung an die
Dienstleistung. hier per Kreditkarte. Website
Gernot T. Bar unmittelbar oder mit Chip Hierbei wird bevorzugt Transaktionsart/
Karte entweder Bar oder mit Chip Bezahlung der
Karte bezahilt. Dienstleistung
Gernot T. Das finde ich extrem gut und Diese Form der Guthabensystem
komfortabel. Geldlagerung wird als gut
und komfortabel
eingeschatzt.
Gernot T. Finde ich eher Die Moglichkeit auf Gewerbliche
vertrauenserweckend gewerbliche Dienstleister Dienstleister
zurtckzugreifen wird als
vertrauenserweckend
eingestuft.
Gernot T. Per SMS. Registrierungen und Die Kommunikation auf der Kommunikation
jede Kommunikation tber Plattform sollte unkompliziert | Kunde und
Telefonnummer ich habe damit und Ubersichtlich gestaltet Plattform
wirklich die beste Erfahrung. sein. Als favorisierter
Negative Erfahrung mit E-Mail, Kommunikationskanal wird
man vertippt sich, oder dann das Telefon genannt, da
wechselt man von GMX auf Verwechslungen und
Gmail dann vergisst man die unabsichtliche Weitergabe
Accounts. von privaten Email-Adressen
vermieden werden kann.
Gernot T. Auch per SMS oder App. Auch die Kommunikation Kommunikation
zwischen den Kunde und Kunde
Geschaftspartnern sollte per
Telefon geschehen.
Gernot T. Grundsatzlich die Sowohl bei der Anmeldung Datenschutz/
Telefonnummer ist geschutzter. | auf der Plattform, als auch Privatsphéare

Ich wiirde sagen ein Benutzer

Name und eine Telefonnummer.

Im Hintergrund kénnen auch die

echten Daten laufen. Auf der

der Profilgestaltung sollten
nur Daten wie beispielsweise

die Telefonnummer oder ein
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Plattform mochte ich mich aber
auf die Telefonnummer und

deine Benutzername

Benutzername verwendet

werden.

beschréanken
Gernot T. Uber Mundpropaganda, iiber Hierbei werden vorrangig Marketingkanale
soziale Einrichtungen, Uber Mundpropaganda oder
Beratungsstellen, tber die Marketing Uber
Behorden, Gber Partner, Gber Einrichtungen,
Dienstleister, Gber App Store Beratungsstellen,
Kooperationspartner oder
Dienstleister genannt.
Ebenso kann das Marketing
Uber einen App Store laufen.
Gernot T. Ich Verweise auf den Punkt: Neben der Qualitat der Vertrauen
Qualitat der Plattform. Das hat Plattform, beispielsweise
der Anbieter sicherzustellen. Ubersichtlichkeit,
Das bedeutet, die Bedienbarkeit oder Aktualitat
Ubersichtlichkeit, die Qualitét wird auch auf die
der Inserate, die beschrénkte beschrankte Verwendung
Verwendung von Werbungen, von Werbung hingewiesen.
die Zuverlassigkeit, die
Bedienbarkeit, und die
Aktualitat.
Gernot T. All jene, die im Alls genannte Personengruppe
Gesellschaftsleben durch Personengruppe koénnen alle
Umsténde beeintrachtigt sind. Personen, welche durch
Das kdnnen Umstande gesellschaftliche oder
gesundheitsbedingt sein, aus individuelle Umstande in der
einem Schicksalsschlag, oder Selbsterbringung er
aus familidrem Zusammenhang. | angebotenen
Vielleicht aber auch aus einem Dienstleistungen
Berufswechsel oder aus einem eingeschrankt sind, bestimmt
kurzfristigen Ortswechsel. werden.
Gernot T. Gerade auch in der Kombination | Neben der Neue Elemente

mit einem erweiterten
Betrachtungshorizont. Wie zum
Beispiel mit Rat und Tat, oder
den Punkt mit Projekte
Tatigkeiten.

Angebotslandschaft sollte ein
Fokus auf die
Kommunikation zwischen

den Kunden gelegt werden.
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Nicht nur fir Dienstleistungen,
auch eine erfahrene

Lebensperson fir Rat und Tat.

Name

Aussage

Paraphrase

Code

Ines F.

Weil da alles gebundelt ist und
weil es sehr bekannt ist nehmen
das viele Leute in Anspruch,
weil wenn ich da eine Mikrowelle
suche gehe ich davon aus, dass

ich eine gute Mikrowelle finde.

Als vorteilhaft wird der

gebiindelte Markt genannt.

Positive Aspekte

Ines F.

Ja, also von der Plattform
selber, was mir gerade einfallt
was negativ ist, dass teilweise
Inhalte bezahlt werden sollen,
gerade wenn man eine
Wohnung schaltet auf
Willhaben, dass diese Anzeige
zum Bezahlen sind, und manche
Inhalte dann aber nicht zum
Bezahlen sind. Das ist fiir mich
als Konsument nicht so lustig,
wenn ich genau das was ich
brauche bezahlen muss.

Als negativ werden
undurchsichtige Zahlungen

genannt.

Negative Aspekte

Ines F.

Ja der Vortell ist sicher, dass
Willhaben dsterreichweit ist, also
viele Plattformen sind ja
hauptséachlich aus Deutschland,
die auf Osterreich
Ubergeschwappt sind, und bei
willhaben.at weil3 man ja dass
das eine Osterreichische
Plattform ist und da dann auch
hauptséachlich dsterreichische
Sachen drinnen sind, also wenn
ich eine Wohnung in Graz

suche, weild ich dass, auf

Die Plattform sollte sich auf
regionale Angebote

beziehen.

Werteversprechen
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Willhaben dann nicht nur 3
Wohnungen in Graz drinnen

sind, sondern

Ines F.

Der erste Eindruck ist sicher die
Vertrautheit, wenn ich jetzt die
Auswahl zwischen 3 Plattformen
habe, dann wirde ich die
nehmen mit der ich schon mal
was zum Tun hatte, und dann
die Plattform, wenn ich die
aufmache, dass die gut
verstandlich ist, dass da nicht zu
viel Inhalt ist, dass das nicht
Uberladen ist. Aber wenn ich
jetzt an Willhaben denke, da
kann ich genau suchen und
kategorisieren was ich brauche,
ob Wohnung oder Mikrowelle,
hab das dort gut gegliedert und
sortiert, nach Preis und so
weiter, das ist schon sehr
sympathisch, als wenn ich jetzt
nur eine Seite hatte wo ein
Haufen an Sachen aufgelistet ist
und ich schauen muss was ich

nehme.

Das Angebot sollte auch sehr
divers sein, dass auch wirklich
viele verschiedene Sachen da
sind, dass da nicht nur einseitige
Sachen sind, die ich vielleicht
nicht machen méchte, dann
wirde ich da nicht mehr so oft

reinschauen.

Das Vertrauen in eine
bereits genutzte Plattform ist
groéRer, da Erfahrungswerte
vorliegen. Ebenso sollte der
Aufbau verstandlich und
sinnvoll gegliedert sein, um
den Uberblick zu behalten.
Die Angebote sollten aber
trotzdem breit gefachert
sein, um Anbieter und

Nutzer anzulocken.

Vertrauen (Grund

fir die

Nutzung/Zielgruppe)

Ines F.

Ja, vielleicht irgendwie den
Eindruck gewinnen, dass die
Plattform nicht nur Angebote
reinstellt, sondern, dass das
mehr aktiver ist, dass sich da

was tut. Wenn man sich

Grundsatzlich solle die
Moglichkeit gegeben sein,
Dienstleistungen gratis
anzubieten, um einen
Eindruck zu bekommen ob

die Nutzung sinnvoll und

Grundsatzleistung

Plattform
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anmeldet, dass man per Mail
Angebote kommt, dass ich nicht
immer aktiv suchen muss,
sondern mir auch aktiv
zugetragen wird. Ich weil3 nicht
ob ich bereit ware gleich einen
hohen Betrag zu bezahlen,
wenn ich noch keinen einzigen
Job gemacht habe, weil ich nicht
weild wie es lauft. Also einfach
mal rein schnuppern oder mit
einem kleineren Betrag starten
oder der steigert sich dann, das

ware cool.

ertragreich ist. Nach einer
Probezeit kbnnt an eine

Vergitung gedacht werden.

Ines F.

Weil3 nicht, wenn ich eher eine
Person bin die eine
Dienstleistung anbietet oder von
beiden Seiten ware ich eher
abgeschreckt von zusatzlichen
Kosten. Das wére was das mir
negativ auffallen wirde, weil das
machen sehr viele Anbieter und
Plattformen. Da ware es eher
positiv flr mich so einen all-in-
Vertrag haben. Naja, weil wenn
man eine Dienstleistung
ausmacht telefoniert man sich
eh zusammen, da kann die
Plattform ja auch nicht mehr
machen. Da wirde ich mir
denken, fir das bezahle ich jetzt
mehr, aber die Plattform kann
jetzt auch nicht mehr machen

wie ich.

Zuséatzliche Leistungen
sollten unbedingt bei der
Vergebihrung

miteingerechnet sein.

Zusatzleistung

Plattform

Ines F.

Also grundsétzlich mit dem,
dass man gratis mal einsteigt,
dass es free ist am Anfang ist
mal grundsétzlich nicht schlecht,

sonst bekommt man die Leute

Dieses Muster wird als
sinnvoll angesehen, solange
der Einstieg in die Plattform

kostenlos ist.

Freemium
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nicht, wenn man noch nicht so

etabliert ist.

Ines F.

Grundséatzlich kann ich da
nachvollziehen, wenn das
ziemlich popular ware wiirde ich
mir denken warum eigentlich,
das ware flr mich nicht ganz
nachvollziehbar. Das brauchte
eine gute Begriindung warum
ich darauf anspringen wiirde.
Und das zweite was ich mir
gedacht habe, es kommt ganz
sicher auf den Stundenlohn an,
weil 10€ ist das mindeste flr das
ich arbeiten wiirde. Und wenn
ich davon dann noch was
abgeben muss und dann nur 9€
habe, und wo anders bekomme
ich 10€, dann geh ich da hin wo
ich 10€ bekomme.

Diese Variante wird
abgelehnt.

From-Push-to-Pull

Ines F.

Grundsatzlich kein Fan von
sowas, weil ich denke mir immer
in meiner Situation wenn ich so
eine Mdglichkeit habe gratis
eine Mitgliedschaft zu haben,
dann nimm ich lieber die
Werbung in kauf. Aber es gibt
Werbung, die sehr aufdringlich
ist, wie Pop-ups, die sind
schrecklich, wenn die so
aufdringlich sind, das mag ich
garnet. Vor allem wenn das
noch unseriése Werbung ist,
wirft das kein gutes Licht auf die
Plattform. Also von dem wiirde
es auch abhangen. Also
grundséatzlich stért es mich nicht.
Super ware, wenn man
aussuchen kénnte ob man

bezahlt und keine Werbung

Dieses Muster wird in
Betracht gezogen solange
die Entscheidung Uber die
Verwendung dieser Variante

bei den Usern liegt.

Hidden Revenue
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sieht, oder nicht bezahlen will,

daftir kommt mehr Werbung.

Ines F.

Ja, ich verstehe das von Seite
der Plattform, dass das eine
gangige und gute Moglichkeit ist
Geld zu verdienen. Aber ich als
Nutzerin wéare da eher
abgeschreckt. Es ist da die
Frage, wenn die Dinge gut
kommuniziert sind, ist es ja
eigentlich nicht verwerflich, es
macht ja wahrscheinlich jede
Plattform, warum dann

eigentlich nicht.

Aber wenn da jetzt Daten
gemacht werden, und ich
komplett auf mich
zugeschnittene Werbung
bekomme wére das schon
komisch. Da wirde ich mich

etwas ausspioniert fuhlen.

Dieses Muster lost
Unbehagen aus, da die
Kontrolle Uber die
Verwendung der Daten nicht

nachvollzogen werden kann.

Leverage Custom
Data

Ines F.

Das wirde ich jetzt aus zwei
Grinden ablehnen. Wenn ich fir
jeden Blodsinn extra bezahlen
muss kommt man sich als
Konsument ein bisschen
verarscht, wenn man eine
Summe bezahlt und dann noch
das und das dazu bekommt
kann ich das nicht gut
kalkulieren. Und das zweite: die
PF wie willhaben.at catchen
mich weil sie Ubersichtlich und
einfach zu bedienen sind. Und
wenn ich da an eine Zielgruppe
denke die technisch nicht so
affin sind, dann wirde sie das
sicher extrem verwirren. Also da
sind die sicher sehr

abgeschreckt und Gberfordert.

Dieses Muster wird ebenfalls
als abschreckend
eingeschéatzt, da die
Berechnung der anfallenden
Kosten schwierig und
unubersichtlich ist.

Pay-Per-Use
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Weil da misste sie dann
kalkulieren und Prozent rechnen
und das wurde sie sicher
Uberfordern. Und man kann sich

darunter auch nichts vorstellen

am Anfang.
Ines F. Ich finde das ganz gut mit dem Dieses Muster ist Subscription
Zusatz, dass man das nicht von | sympathisch, solange eine
Anfang an bezahlt, sondern am | Probezeit zum
Anfang gratis hinein schnuppern | Kennenlernen der Plattform
kann. das ware dann so was wie | eingehalten wird.
mit dem Premiumpaket wo es
am Anfang gratis ist und dann
bezahlt man eine Mitgliedschaft.
Das ware mir sehr sympathisch.
Ines F. Wenn es keinen Personenbezug | Solange die Daten nicht auf | Basis Data Sales
gibt dann wére das fir mich die Userlnnen zuriickverfolgt
okay. Also wenn es nicht an werden kdnnen wird dieses
meine IP-Adresse gebunden ist | Muster positiv eingeschétzt.
dann wére es okay. Das ist Dabei spielt auch die Art der
wahrscheinlich, aber Daten, beispielsweise
pseudoanonym aber trotzdem. Wohnadresse oder nur das
Nur Ich mdchte nicht, dass Geschlecht, eine tragende
meine Kontodaten verkauft Rolle.
werden oder meine genaue
Adresse. Aber wenn die nur
wissen, dass ich auf dieser
Plattform aktiv bin und mein
Geschlecht und ich so viel Jahre
alt bin und mein nutzerverhalten
dann ware das okay.
Ines F. Hier kommt es auch wieder Dieses Muster wird ebenfalls | Affiliation

darauf an wie dominant das ist.
Wenn das zu dominant ist lenkt
es womdglich von der Plattform
ab und wére dadurch
kontraproduktiv. Also das wirde

mich sonst aber nicht storen.

als denkbar eingeschétzt,
solange die
Werbeschaltungen

angemessen platziert sind.
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Ines F.

A: Also zusammenfassend kann
man sagen, dass es dir am
liebsten wére wenn du zuerst
kostenlos in die Plattform hinein
schnuppern kannst und wenn es
dir gefallt bezahlst du einen
Betrag X und kannst die
Plattform dann mehr nutzen
ohne das Zusatz Kosten auf

dich zukommen. Ist das richtig?

B: Ja genau. Aber immer daran
gekoppelt wie hoch der
Stundenlohn ist. Weil Es gibt so
Plattformen wie ,Isistar, da
bezahle ich nichts. Also es muss
sich fUr mich rentieren Dann
ware ich auch bereit fur eine
Mitgliedschaft oder die Plattform
Zu bezahlen.

Die beste Variante wére eine
Mischung aus Probemonat
und angepasster Vergitung

der Plattform.

Favorisiertes

Geschéaftsmodell

Ines F.

B: Das ist sehr schwer zu
beantworten. Weil wenn ich Gber
die Plattform gratis 3 Auftrage
machen kénnte, und dann
kostet es aber ab dem vierten
Auftrag dann wirde ich mir sehr
gut Uiberlegen ob sich das
auszahlt.

Also wiurden hier sicher einige
Kunden verloren gehen, wenn
die Plattform zu teuer ist. Weil
warum soll ich bei der Plattform
was bezahlen wenn ich direkt
vom Kunden das Geld
bekommen kénnte ohne, dass

jemand anders was mit verdient.

Die Vergiltungshoéhe sollte
an das gewabhlte
Geschaftsmodell angepasst
sein, sodass sich keine extra
Kosten fir Dienstleistungen

ergeben.

Vergutungshohe

Ines F.

Bei den Plattformen, bei denen
ich jetzt Mitglied bin
hauptsachlich Streaming

Plattformen bezahle ich alles

Da nicht davon
ausgegangen werden kann,
dass alle User der Website

eine Kreditkarte besitzen,

Transaktionsart/
Bezahlung an die
Website
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Uber Kreditkarte. Bankeinzug
ware komfortabel, aber wenn
sich die Gebuhren je nach
Geschéaftsmodell &ndern, also
einmal 20 dann wieder
30€/Monat dann hat man mit
Bankeinzug keinen guten
Uberblick mehr. Uberweisung
ware fur mich auch okay, aber
wahrscheinlich fur die Plattform
schwierig, weil man den Leuten
dann immer nachlaufen muss
wenn sie nicht bezahlen. Aber
manche Leute haben keine
Kreditkarte, also sollten besser
mehrere Moglichkeiten
vorhanden sein wie man

bezahlen kann.

sollten unbedingt mehrere
Zahlungsmaoglichkeiten zur
Verfiigung stehen. Jedoch
sollte darauf geachtet
werden, dass die Nutzer den
Uberblick tiber die
abgebuchten Betrage

behalten kbnnen.

Ines F. Ahm, im ersten Moment auf alle | Grundsétzlich sollte die Transaktionsart/
Félle bar, weil dann weil} ich, Bezahlung in Bar erfolgen, Bezahlung der
dass ich das Geld habe. Bei jedoch erscheint ein Dienstleistung
Uberweisung ist dann immer Guthabensystem, also die
schwierig ob die das dann Bezahlung uber die
wirklich Uberweisen. AulRer es Plattform, als
lauft die Bezahlung uber die unkomplizierter.

Plattform, dann wére
Uberweisung okay, weil dann
hatte ich viel Vertrauen.

Ines F. Finde ich insofern gut sofern es | Diese Form der Bezahlung Guthabensystem
nicht zu kompliziert ist, weil erscheint, je nach Aufbau
dann wére es eher und Umsetzung, als
abschreckend. Also wenn das unkompliziert.
gut funktioniert wirde ich das
cool finden. Nur wenn das sehr
kompliziert wéare mit hin und her
Uberweisen wenn man dann viel
Auftrage macht dann ware das
nicht so cool.

Ines F. Wenn es fur mich als Grundsatzlich werden Gewerbliche

Dienstleister oder Konsument

gewerbliche Dienstleister als

Dienstleister
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keinen Unterschied macht ware
es fur mich egal. Wenn man was
mit oder Uber eine Firma macht,
hat man vielleicht sogar noch
ein besseres Gefihl, weil man
weil3, dass das offiziell und

serios ist.

positiv eingeschétzt, da so
das Vertrauen in die
Plattform verstarkt wiirde.

Ines F.

Support ware flr mich nur wie
schon gesagt, dass ich Auftrage
per E-Mail bekomme oder wenn
es dringend ist mit Zustimmung
auch bei SMS, sonst wirde mir
nichts weiter einfallen. Und eben
das noch mit den Geldtransfer
Uber die Plattform wére auch
noch cool weil mir das etwas
mehr subjektiver Sicherheit gibt
objektiv vielleicht nicht aber
subjektiv zumindest. Was ich
nicht gut finden wiirde ware ein
eigenes Postfach auf der
Plattform wo man immer
hineinschauen muss ob ein
neuer Auftrag da ist oder eine
neue Nachricht. Weil das schaut
man sonst ja nie rein und muss
sich immer extra einloggen und

das ist aufwendig.

Was ich ganz nervig finden
wirde ware wenn mich immer
jemand von der Plattform anruft,
dann wirde ich mich ganz in die

Ecke gedrangt fuhlen.

Also am liebsten Wiirde ich ein
Mail bekommen oder wenn was
dringendes ist, (mit

Zustimmung) ein SMS.

Die Kommunikation
zwischen Usern und der
Plattform sollte per E-mail
erfolgen, bei Bedarf wére
auch Kontakt iber SMS
denkbar, solange daftr
explizit zugestimmt werden
muss. Ein Postfach direkt
auf der Plattform wird als
aufwandig eingeschétzt. Die
Benachrichtigung Uber neue
Auftrége sollte aber tber die

Plattformbetreiber erfolgen.

Kommunikation
Kunde und

Plattform

Ines F.

Ich persoénlich wirde am
liebsten anrufen oder angerufen

werden sofern bereits ein fixer

Die Kommunikation
zwischen den

Geschéftspartnern sollte per

Kommunikation

Kunde und Kunde

264



Anhang

Kontakt vorhanden ist. Weil ein
Telefonat ist irgendwie fixer als
ein E Mail.

Telefon erfolgen, da der
Kontakt so personlicher
erscheint.

Ines F.

Wenn das nur die Plattform hat,
dann hatte ich kein Problem mit
den Daten, wenn das nicht an
irgendwelche Werbeleute

weitergegeben wird.

Was ich noch cool finden wiirde
ware wenn man auch ein
Profilfoto hochladen kdnnte. So
wuirde man gleich mehr
Vertrauen bekommen und
sehen ob einem Jemand
sympathisch ist. Obwohl das
vielleicht ein Problem geben
konnte fur Leute die ein
Kopftuch tragen dass diese
dann benachteiligt werden und
nicht so viele Auftrage

bekommen.

Vorname und beim Nachname
nur der Anfangsbuchstabe. Und
die Postleitzahl wirde ja
reichen, dass man ungefahr
weild wo das ist. Was ach aber
doch irgendwie gut finden wirde
ware wenn es doch auf der
Plattform ein Postfach geben
wirde und ich per E Mail eine
Benachrichtigung bekomme
dass ich auf der Plattform eine
neue Nachricht habe oder ich
meinen Kontakt nur Uber die
Plattform beziehungsweise das
Postfach anschreiben kann er
die Nachricht aber auf seine

Email-Adresse bekommt.

Und die Telefonnummer kénnte

man dann Auf Wunsch ja selbst

Die Angabe von sensiblen
Daten stellt kein Problem
dar. Diese sind ohnehin
nétig, um Angebote zu
stellen oder zu suchen. Auch
ein Profilfoto sollte
vorhanden sein, da dies
einen personlichen Bezug
ermdglicht. Dabei sollte auf
Vorurteile oder
Benachteiligung,
beispielsweise aufgrund der
Religion, geachtet werden.
Ein Postfach ware hier von
Vorteil, da die
Benachrichtigung auch an
die private Email-Adresse

weitergeleitet werden kann.

Datenschutz/

Privatsphéare
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austauschen, dass alles

verbindlicher wird.

Ines F.

Also per Mundpropaganda
sicher, weil wenn jetzt viele
Studierende sagen, dass das
cool ist, dann wiirde ich das
sicher probieren. Ansonsten
auch bei auf die Zielgruppe
zugeschnittenen Medien. Wie
zum Beispiel die Zeitung ,Futter*
Das ist eine Zeitung fir
Studierende da weil3 ich, dass
die keinen Blédsinn vermitteln
wirden so hétte ich Vertrauen
zur Plattform. Weil wenn da in
der Kronen Zeitung was stehen
wirde, wirde ich mir denken
»okay ist wieder irgendeine
Plattform*, aber wiirde nicht
wissen ob das fir mich wirklich

passt.

Die Marketingstrategie sollte
an die forcierte Zielgruppe
angepasst sein.
Werbeschaltungen in
Zielgruppenuntypischen
Medien kann schnell

unserios wirken.

Marketingkanéle

Ines F.

Was ich kenne von anderen
Plattformen ist dass man zum
Beispiel einen Fuhrerschein
oder Ausweis hochladen muss
um sich zu verifizieren. Das
wirde sicher Vertrauen
schaffen, weil es potenzielle
Betriiger abschrecken wirde,
weil diese ja mit ihren Daten
dann gefunden werden kénnen.
Ja weil das ist bei offiziell
Plattformen ja schon Gang und
gabe dass man sich so
verifizieren muss. Und das
wirde sicher Vertrauen
schaffen, weil man weil das
andere Nutzer ja auch mit ihren
Daten hinterlegt sind. Ja das

wirde ich grundséatzlich gut

Durch eine mehrstufige
Verifizierung der Userinnen
kann verstrauen aufgebaut
werden, da Personen mit
schlechten Intentionen
abgeschreckt wirden.
Ebenso wird ein aktive
genutztes
Bewertungssystem als
vertrauensvoll eingeschatzt,
da so ein realistischer
Eindruck der Anbieter

abgebildet werden kann.

Vertrauen
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finden vor allem wenn beide
Seiten bewertet werden kénnen.
Und, dass die Nutzer wirklich
dazu angehalten sind das
gegeniber zu bewerten das
auch viele und Bewertungen
vorhanden sind und diese somit
aussagekraftig sind und nicht
nur gute oder schlechte

Bewertungen drinnen sind.

Ines F. Also Ich glaube, dass das fur Nach der rechtlichen Personengruppe
jede Zielgruppe passen wiurde. Absicherung kénnte die
Vielleicht eventuell noch fir Zielgruppe ach Jugendliche,
Asylwerber welche arbeiten also Nebenverdienst zum
wollen die mit einer Taschengeld, denkbar sein.
Begleitperson diese Arbeit Grundsatzlich wird sich die
verrichten kénnen. Dann héatte Zielgruppe in allen Schichten
man dieses Social-Ding wie und Altersgruppen
Mafalda usw. auch dahinter, einordnen lassen kénnen.
also diese Organisationen und
Vereine. Und sonst eben eh die
Studierenden. Vielleicht auch fur
Schilerinnen, dass das
gegliedert ist, dass, das Arbeiten
sind, die auch fiir eine 14Jahrige
passen wirden, wenn das
rechtlich okay ist.
Ines F. Nein, ich glaube wir haben eh Die Vorstellung der Plattform | Neue Elemente
schon so viel geredet. scheint geniigend ausgereift
zu sein.
Name Aussage Paraphrase Code
Johannes S. Also, gemacht auf alle Falle Durch die Nutzung einer Positive Aspekte

schon. Nutzen davon gehabt,
weil es unkompliziert war, der
Preis vielleicht auch gut war.
Das sind eigentlich die

Hauptgriinde.

online Plattform kann ein
breiteres Spektrum an
Angeboten durchsucht
werden. Ebenso ist die

Handhabung unkompliziert
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Und wenn ich was gekauft hab,
ist es umgekehrt auch so. Ich
kann namlich auch unkompliziert
suchen. Weil da kann ich ein
breiteres Spektrum absuchen

wie konventionell.

und der Vergleich von

Preisen fallt leichter.

Johannes S. Okay, dass ich wenige bis gar Als negativ wird die fehlende | Negative Aspekte
keine Garantien hab. Dass die Garantie eines
Maoglichkeit besteht, dass ich qualitatsvollen
betrogen werde. Und dass ich Geschéftsabschlusses,
vielleicht auch persdnliche sowie die erforderliche
Daten preisgeben muss, die ich | Angabe von sensiblen Daten
sonst nicht preisgeben muisste. genannt.
Johannes S. Grundsatzlich ware da die Eine unkomplizierte Werteversprechen
Hauptiberschrift mal, dass es Handhabung und die
unkompliziert ist. Das wére das | Mdglichkeit der kostenlosen
wichtigste dabei mal. Wenn Nutzung werden als
moglich gratis fur den Nutzer, wichtigste Elemente
oder Worst-Case wenigstens gesehen.
sehr kostengunstig. Weil auf
willhaben.at wenn ich da was
verkaufe muss ich kein Geld in
die Hand nehmen, daher geht
man da viel leichter dazu als
wenn ich da einen Betrag
zahlen musste oder ein Abo
abschlieBen musste.
Johannes S. Grundsatzlich, wenn man Neben dem Ausbleiben von | Vertrauen (Grund

recherchiert und nichts
Negatives findet tber die
Plattform. Und ein seri6ser
Aufbau der Plattform ist auch
sehr wichtig. Und auf Grund
anderer Erfahrungen, also
Mundpropaganda, dass die
sagen dass das seri6s ist und
funktioniert. : Ja kdnnte ich mir
vorstellen, wie gesagt, wenn das
wirklich unkompliziert und

kostenglinstig funktioniert, dann

Negativschlagzeilen, einem
seriosen Webauftritt, baut
auch Mundpropaganda,
aufgrund positiver
Erfahrungen, vertrauen auf.
Die Nutzung der Angebote
wuirde in einem
angemessenen Rahmen,
beispielsweise relativ leichte
Handarbeiten, in Anspruch

genommen werden.

fur die

Nutzung/Zielgruppe)
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auf alle Falle. Allerdings
vielleicht nicht fur alle
Dienstleistungen. Auf keinen
Fall was dass meine Kinder
betrifft. Also irgendwen fremden
meine Kinder betreuen lassen
wirde ich nicht. Oder Dinge wo
wirklich eine Fachfirma das
beantragen muss, wo es um

was GroRReres geht.

Johannes S. Also, es sollte grundséatzlich mal | Grundsatzlich sollte die Grundsatzleistung
mdoglich sein die Plattform Mdglichkeit gegeben sein Plattform
kennen zu lernen wie die die Plattform
Plattform funktioniert, also z.B. kennenzulernen und
die ersten 3 Dienstleister mal probeweise Dienstleistungen
gratis, dass ich weil3, dass das auszuprobieren.
funktioniert.

Johannes S. Grundsatzlich die Sachen wie Neben rechtlichen Zusatzleistung
Telefonsupport oder eine Absicherungen, wie Rechts- | Plattform
Garantie, wenn jemand nicht oder Betrugsschutz, sollten
Zeit hat, dass dann eine Firma Telefonsupport oder
vorbei kommt und das Ersatzdienstleister
Ubernimmt, dass das dann mehr | angeboten werden.
kostet war gut. Oder eine
Betrugsschutz, oder Recht-
schutz Gber die Plattform, wenn
was daneben geht wéare gut.

Johannes S. Ich wiirde das eher so sehen, Dieses Muster wird als Freemium
dass es fur den Hilfesuchenden | sinnvoll eingeschétzt,
free ist, und der Anbieter als DL | solange die Kosten auf der
den Premiumbereich hat, dass Dienstleistungsseite liegen.
der der damit Geld verdient da
was bezahlen muss.

Johannes S. Ja, das ist genau das so wie ich | Diese Variante wiirde voll From-Push-to-Pull
das sehen wirde. unterstutzt werden.

Johannes S. Grundsatzlich ist Werbung Je nach Ausgestaltung der Hidden Revenue

immer so ein Thema. Bis zu
einem gewissen Grad okay.

Aber wenn es vermeidbar ist,

Werbeschaltungen wiirde
dieses Muster in Betracht

gezogen werden.
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wurde es die Qualitat der
Plattform und die Seriositat aber
aufwerten, wenn es vermieden

wird.

Also es muss so gestaltet sein,
dass ich das gut bedienen und
wegklicken kann. Je

unaufdringlicher desto besser.

Johannes S. Im Rahmen des Gesetzes Bei diesem Muster wird auf Leverage Custom
bleiben muss das mal sowieso, | die unbedingt einzuhaltende | Data
also nach den strengsten regeln | gesetzliche Grundlage
unbedingt! Kommuniziert hingewiesen. Ebenso wird
werden muss es sowieso gut der Beflirchtung geaufiert,
und Klar. dass die finanzstéarksten
Einen Haken hat es da noch, Unternehmen den Vorzug
dass ich dann beim Suchen haben.
nicht die beste und glnstigste
Loésung fur mich bekomme,
sondern dann nur den teureren,
der sich in meiner Umgebung
am starksten prasentiert.
Johannes S. Ist echt schwierig, weil wie man | Diese Variante wird als Pay-Per-Use

das wirklich umsetzt. Weil die
Plattform relativ leicht betrogen
werden kann. Z.B. Geschéft
doch nicht stattgefunden, oder
Auftragssumme war gunstiger
als ausgemacht. Also das ist
sicher nicht leicht zum
Umsetzen. Als anderes BSP
kurz, ich weil3 nicht wie
willhaben.at z.B. das Geld
verdient. Die verdienen ja auch
nicht bei jedem Kunden. Aber
ich glaube, dass das nur Uber
die Masse funktioniert. Das
muss sich sicher einfach mal
etablieren und bekannt werden.
Und das geht wahrscheinlich nur

wenn man so gratis viel Leute

umsténdlich und wenig
zielflhrend eingeschétzt, da
die Masse der Userlnnen

ausschlaggebend ist.
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bekommt, und dann uber die

Premiumleute das Geld

verdient.

Johannes S. Das ware gut in Kombination, Hier wird angemerkt, dass Subscription
dass man aussuchen kann ob die Entscheidung Uber die
man Werbung und Nutzerdaten | Weitergabe der Daten
sammeln in Kauf nehmen muss. | unbedingt von den Usern
Oder sonst eben 10€ pro Monat | geféllt werden soll.
fur ein Abo bekommt. Also ich
muss am Anfang mal die Leute
da Gratis rein schnuppern
lassen konnen. Erst dann, wenn
sie das gewoéhnt sind und den
Mehrwert erkennen sind sie
vielleicht bereit dass sie dafir
was bezahlen. Also ich glaub,
dass das so sicher besser ist,
also wenn man jeden einen
Euro abknopft.

Johannes S. Die Frage ist ja auch was Diese Variante wird eher Basis Data Sales
anonymisiert heif3t. Also wie abgelehnt, da sich die Frage
anonymisiert das wirklich ist. der Anonymisierung zwar
Also wenn es sich vermeiden stellt, jedoch aufgrund
l&sst, wirde ich es eher anderer Apps oder Websites
wegklicken. hinfallig ist.

Johannes S. So lange die App so gestaltet Diese Variante wird je nach | Affiliation

ist, dass Werbung drinnen ist,
dann ist das schon okay. Weill,
ich muss ja nicht hin klicken,

wenn ich das nicht will.

Also das muss dir eh am Anfang
klar sein, dass du dich gratis
registrieren kannst, dann kannst
du dir aussuchen ob du
Werbung und Datensammeln in
Kauf nimmst oder 10€ pro
Monat bezahlen willst. Dann
kannst du mal alles nutzen, und

wenn du die Werbung nicht

Ausgestaltung der Plattform

akzeptiert.
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mehr willst musst du eben

bezahlen.

Johannes S. Ich glaube, dass die Plattform Dals angemessene Vergutungshoéhe
am Erfolgreichsten sein wird, Vergitung werden hier finf
wenn ich als HS nur fiir den Euro in Betracht gezogen.

Premiumbereich bezahlen Ebenso wird erwéahnt, dass
muss, aber nicht flir Standard. dringliche oder spezielle
Und da glaub ich auch, dass Winsche ebenso vergltet
man beim Premiumzugang bei werden kdnnten.

5€ bleiben sollte. 10€ waren

schon sehr viel.

Ich glaube aber, dass man,

wenn man dringend was

braucht, auch ohne

Premiumzugang, die Mdglichkeit

haben musste, zb flr 3,50€

etwas stark hervorzuheben.

Johannes S. Also grundsétzlich wirde ich Hier werden alle géngigen Transaktionsart/
sagen, dass man da als Bezahlungsvarianten Bezahlung an die
Anbieter komplett flexibel sein vorausgesetzt, solange die Website
muss, weil die Geschmacker da | Sicherheit bei der
ja verschieden sind. Also viele Transaktion gewahrleistet
Mdglichkeiten anbieten, aber werden kann.
keine schwindligen Sachen halt.

Johannes S. Das wurde ich eben sagen, dass | Die Bezahlung der Transaktionsart/
fur die Plattform am sinnvollsten | Dienstleistung sollte Bezahlung der
ist, dass sich die Nutzer, dass individuell vereinbar sein. Dienstleistung
untereinander ausmachen.

Allerdings, fur
Premiummitglieder Bezahlung
Uber die Plattform, dann habe
ich namlich beides, weil dann
kann ich mir das aussuchen
kann ob ich das Bar mache oder
Uber die Plattform. Da eben mit
einem Rechtschutz, wenn
irgendwas ist.
Johannes S. Ich glaube dass das fir die Das Guthabensystem wird Guthabensystem

Plattform dann viel aufwéndiger

schatzungsweise mit viel
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wird. Aber ich glaube eben, dass
das fur Premiumnutzer, oder
eben einen kleineren Teil der
Masse sicher eine gute Option
ist. Weil das wird wahrscheinlich
nicht jeder wollen, weil es will
sich vielleicht nicht jeder Nutzer

in die Karten schauen lassen.

Man koénnte ja auch den
Premiumbereich splitten, in Gold
und Silber, je nachdem was da

eben dabei ist.

Aufwand verbunden sein,
deswegen wird diese

Variante nicht gut geheif3en.

Johannes S.

Ja, wie gesagt am Anfang, ich
glaube dass das fir kleinere DL
die gewerblich sind sicher
interessant sein kann. Weil ich
als Nutzer vielleicht bei einer
Firma mehr Vertrauen habe wie
wenn da irgendein Privater
kommt. Aber wenn ich jetzt wen
hole als alleinstehende Frau, da
muss ich wen ins Haus rein
lassen, da fuhlt die sich vielleicht
sicherer, wenn da eine Firma
kommt als Jemand privater. Also
das ware je nach Dienstleister

zum Aussuchen.

Gewerbliche Dienstleister
werden als vertrauenswurdig
eingeschatzt und waren
somit ein Vorteil fir die

Plattform.

Gewerbliche

Dienstleister

Johannes S.

Beschwerdestelle fir Nutzer
waren schon wichtig. Weill wenn
sich immer Uber die gleiche
Person beschwert werden sollte,
kann die Plattform den Nutzer
dann sperren. Das ware sicher
sehr hilfreiche. Und was sicher
noch ware, fur Premiumnutzer
so einen Emergency-Support.
Wenn ich ganz dringend was
brauche, dass mir die Plattform
dann hilft jemand passenden

ganz schnell zu finden.

Am wichtigsten wird hier der
Support genannt. Die
Mdglichkeit eines
Emergency-Supports fur
zahlende User wird ebenfalls
gewlinscht. Die
Kommunikation sollte
mindestens Uber Email
erfolgen, bei Bedarf sollte
jedoch die Mdglichkeit eines
Telefonsupport angeboten

werden.

Kommunikation
Kunde und

Plattform
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Emailsupport ja, fur
Beschwerden und Allgemeine
Dinge. Und der Emergency-
Support ware schon fein wenn
der Uber Telefon ware, also
vielleicht ein Callcenter, dass ich
da anrufen kann. Weil ich finde
den Emergency-Support echt
sehr wichtig, zumindest fur

manche Nutzer.

Johannes S. Allgemein, was die Es sollte unbedingt Kommunikation
Telefonnummer betrifft, da muss | Auswahlmdglichkeiten zur Kunde und Kunde
ich unbedingt Kontaktaufnahme geben.
Auswahlmaoglichkeiten haben Die Form der Email
wie ich kontaktiert werden will. basierten Kommunikation
Aber so wie eben bei Willhaben, | wird hier bevorzugt, da
wo es eine Online Postbox gibt, | Telefonnummern gegeben
wo ich ein Mail schreibe, das falls ausgetauscht werden
Mail dann aber tber die kénnen, dies jedoch nicht
Plattform weitergeleitet wird, Kommunikationsgrundlage
dass das gegeniber meine sein soll.

Mailadresse nicht hat. Und wenn
ich dem dann die
Telefonnummer geben will kann
ich das dann eh selber so
machen.

Johannes S. Mindestens muss die Plattform Grundlegende Daten wie Datenschutz/
mal haben ist, Adresse, Namen, | Name, Adresse, Email- Privatsphéare

Email, Telefonnummer. Das ist
mal das mindeste. Aber ich kann
aber zusatzlich angeben, wenn
ich will, Foto vom Ausweis, und
es erscheint dann dem
Dienstleister, dass der Ausweis

hinterlegt ist.

VVom Dienstleister her wiirde ich
das hoher setzen. Also wenn ich
was anbiete muss der Ausweis
hinterlegt sein. Aber als Option

kann ich freiwillig angeben, dass

Adresse oder
Telefonnummer sollten
bereits bei der Anmeldung
abgefragt werden. Optional
kdnnten Ausweise oder ein
Leumund angegeben
werden. Offentlich auf dem
Profil werden Benutzername
und Region in der Gesucht
oder Angeboten als
ausreichenden gesehen. Es

wird jedoch drauf verwiesen,
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ein Leumund hinterlegt ist und
wie alt/aktuell der Leumund ist.
Naja, grundsatzlich vielleicht
einen Benutzernamen, weil ich
muss ja im ersten Moment nicht
seinen vollen Namen sehen.
Und noch dass derjenige zb aus
Graz ist. Mehr muss ich im
ersten Moment von beiden

Seiten nicht wissen.

Was noch ist, wegen den Daten,
was sicher fur beide Seiten ein
Vertrauensding ist, dass jemand

der will auch ein Foto hochladen

dass das Hochladen eines
Profibildes das Vertrauen
starken kann.

kann.
Johannes S. Ganz ehrlich, ganz einfach Das Marketing sollte sinnvoll | Marketingkanéle
zusammengefast, das was man | je nach Bereich der
sich als Plattform leisten kann. Anwendung eingesetzt
Mehr Werbung ist natirlich werden um effizient so viele
besser als weniger. maogliche Kunden wie
Aber was sicher am maoglich zu akquirieren.
kostengunstigsten ware, wenn
ich mich auch dort bewege wo
die Plattform unterwegs ist. Also
im Internet oder bei Apps, also
da wo sich potenzielle Kunden
auch bewegen.
Johannes S. Wie gesagt, Daten angeben, je Je mehr Daten bei der Vertrauen

mehr Daten die hinterlegt sind
desto besser. Ein gutes
Meldesystem, dass ich leicht
wen melden kann wenn was

nicht gepasst hat.

Zum Thema Vertrauen noch,
sollte es vielleicht eine
Mdglichkeit geben, wenn ich
jetzt eine Firma habe und dann
3 Mitarbeiter habe, kann ich

dann bei meinen Firmenprofil

Anmeldung abgefragt
werden, desto seridser ist
der Auftritt der Plattform.
Ebenso sollten gewerbliche
Dienstleister die Mdglichkeit
haben die Mitarbeiterinnen

auf dem Profil zu zeigen.
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darunter drei Mitarbeiterprofile

machen kann.

Johannes S. Wird sicher am Anfang starker Neben jingerem Publikum Personengruppe
von jingeren Leuten genutzt wird auch mit steigendem
werden, weil die da sicher vertrauensvollem Auftritt mit
aufgeschlossener sind. Also der | alteren Personen gerechnet.
Pensionist wird dem sicher
spater Vertrauen schenken wie
jemand jungerer.
Johannes S. Wichtig ware fur alle Nutzer eine | Die gesetzliche Grundlage Neue Elemente
Ubersicht, so &hnlich wie die sollte fur alle Userinnen
AGBs, aber nicht so lange dass | unbedingt zu lesen und
sich dich keiner durchliest. Dass | gegeben falls zu bestatigen
die User das akzeptieren sein. Ebenfalls angemerkt
mussen, dass du als wird, dass es die Mdglichkeit
Plattformbetreiber nicht haftbar geben sollte, sich Werkzeug
bist. Vielleicht kann man da auszuborgen, so kénnten
auch sowas integrieren, wo man | Hilfesuchende die
Sachen ausborgen kann. Also Dienstleistung selbst
wenn ich eine ausfuihren, missten sich
Schlaghohrmaschine brauche, jedoch nicht das nétige
dass ich das da ausborgen kann | Werkzeug zulegen. Dabei
und einen gewissen Betrag wird auch betont, dass bei
bezahle. Auch war noch wichtig, | der Erstellung eines
dass es bei der Anzeige ein Feld | Angebotes darauf geachtet
gibt wo ich anklicken kann, Ja, werden soll ob die Anbieter
ich habe die fur die die notigen Werkzeuge oder
Dienstleistung nétigen Materialien haben oder
Arbeitsmittel, oder nein, ich nicht.
habe die ndtigen Mittel nicht.
Name Aussage Paraphrase Code
Michael M. Der Vorteil war halt, dass du Die einfach Abwicklung der Positive Aspekte

recht einfach zu einem recht
groBen Markt kommst und es

recht einfach abzuwickeln ist.

Geschafte und der grol3e
Markt werden als vorteilhaft

gesehen.
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Michael M. Es ist halt die Anonymitat Durch die Nutzung einer Negative Aspekte
vielleicht ein Hindernis, weil man | online Plattform und der
nicht weil3 gibt es dieses damit verbundenen
Produkt wirklich oder ist es Anonymitat kdnnen Betriiger
wirklich in diesem Zustand, schwerer erkannt werden.
welcher angegeben ist. Ist der Hier sollte die Website
Anbieter Uberhaupt echt bzw. besonders vertrauenswirdig
gibt es diesen wirklich. Also eher | dagegenwirken.
vielleicht die Betriiger Masche,
auf welche man vielleicht
hineinfallt. Aber wenn die
Plattform grundséatzlich
bekannter oder
vertrauenswaurdiger ist, hatte ich
jetzt keine Bedenken dabei.
Michael M. Einfach zumindest in der Eine einfache Handhabung, | Werteversprechen
Handhabung, Ubersichtlich oder | eine gute und Ubersichtliche
regional (je nachdem um was es | Strukturierung sowie
geht) weil eigentlich bin ich ja regionale Angebote sind
meistens in der Region erwinscht, dabei sollte auch
unterwegs. Naturlich je einfach auf altere Personen geachtet
desto mehr Personen (auch werden.
altere Leute oder nicht so
Computeraffine Leute) kommen
damit zurecht.
Michael M. Ich finde es halt eher Der Auftritt der Website Vertrauen (Grund

abschrecken oder
unvertrauenswurdig, wenn auf
einmal 1000 Fenster sich 6ffnen
und unserids wirkt wenn auch
auf einmal unseritése Werbung
auftaucht. Und auch wenn ich
nur kurz einmal schaue nicht
gleich meine Kontodaten etc.
Preisgeben muss. Wiirde Ich auf
jeden Fall nutzen. Weil erstens
dazu verdienen oder wem helfen
ist nie schlecht und tber eine
Plattform kommt man ja einfach

zu mehr Leuten und Angeboten

sollte vertrauenswiirdig sein
und die User nicht mit
Ubermafigen
Werbeschaltungen oder
voreiligen Datenabfragen
erschlagen. Grundséatzlich
wirden Angebote von
Haushaltshilfen genutzt
werden, da sich auf der
Plattform eine gro3ere
Anzahl von Angeboten

erschlieRen lasst.

fur die

Nutzung/Zielgruppe)
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als nur im Freundes- oder

Bekanntenkreis.

Michael M. Mir wirde es schon reichen, Ein Uberblick tiber den Grundsatzleistung
dass ich am Anfang einmal die Aufbau der Website und Plattform
Anzeigen durchschauen kann. eventuell Angeboten sollte
Nattrlich wenn man néher auf als Grundleistung angeboten
etwas eingehen will verstehe Ich | werden.
auch dass man sich dann
anmelden muss. Ich muss auch
nicht gleich Filtern nach
Postleitzahl etc. kbnnen.

Da finde ich es okay, wenn man
das nur als Mitglied machen
kann. Aber die grundlegenden
Angebote wirde Ich auch gerne
ohne Mitgliedschaft sehen
koénnen.

Michael M. Das wére zum Beispiel eh Zusatzleistungen angepasst | Zusatzleistung
Standard eine normale Anzeige | an private oder gewerbliche | Plattform
ohne irgendwelche Dienstleister konnten in
Besonderheiten wie Grund- du Zusatzleistungen
Telefonsupport und so. Aber geteilt werden. Spezielle
zum Beispiel individuellerer Angebote, mit individuellen
Anzeigen welche vielleicht nicht | Anzeigen oder digitalen
jeder braucht. Oder digitale Rechnungsbelege, wiirden
Rechnungslegen welche ich in die Kategorie der
Selbst nicht unbedingt brauche Zusatzleistungen fallen.
jedoch eine Firma schon wirde
Ich als Zusatzleistungen
ansehen.

Michael M Grundsatzlich wirde ich es gut Die Hohe der Zahlungen Freemium
finden dass ich mehr zahle sollte sich an den Erfolg der
wenn ich 6fter nutze und Anbieter orientieren.
nattrlich auch mehr Geld damit | Grundséatzlich wird dieses
verdiene jedoch wenn ich die Muster als gut befunden.

Plattform nicht so nutze dass ich
dann auch weniger zahle.
Michael M. Wirde ich nicht unfair finden, da | Wenn Dienstleister einen From-Push-to-Pull

der Hilfesuchende ohnehin

Beitrag des Lohnes an die
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schon fur die Leistung bezahlt
und derjenige der die Arbeit
erledigt verdient ja damit und
kann dann auch einen kleinen

Teil abgeben.

Der Nutzen ist natirlich
beiderseits aber den finanziellen
Nutzen hat natirlich eher der,
der Geld damit verdient. Kommt
natdrlich auch auf die Betrage
an.

Ja, weil wenn es mir zu wenig
ware dann kann mich sich ja

Uberlegen ob man es macht

Plattform zahlen misste,
waére diese Variante
durchaus als denkbar zu
sehen. Die Entscheidung
einen Auftrag anzunehmen
oder abzulehnen wirde
somit in der Verantwortung

der Dienstleister liegen.

oder nicht.
Michael M. Macht die Plattform fir mich Grundsatzlich wird dieses Hidden Revenue
nicht unvertrauenswirdig da es | Muster fir gut befunden, es
ohnehin schon normal ist, dass | wird jedoch Skepsis
Werbungen auf Internetseiten hinsichtlich der Menge und
vorkommen. Unserios empfinde | Platzierung der
ich Seiten wo auf einmal 10 Werbeschaltungen
neue Seiten aufgehen und man | geaul3ert.
wird mit Werbung Uberflutet.
Dort schaut man auch
wahrscheinlich weniger, weil als
erstes alle Fenster geschlossen
werden. Aber wenn am
Bildschirmrand, seitlich oder
oben, unten Werbung zu sehen
ist, wirde mich das nicht storen.
Michael M. Wenn es wirklich nicht Solange die Daten Leverage Custom
personalisiert ist, also anonym anonymisiert werden, wird Data
dann habe ich kein Problem dieses Muster gut
damit und habe ja auch keinen eingeschatzt.
Schaden dadurch.
Michael M. Grundsatzlich kommt es Diese Variante wird nur Pay-Per-Use

wahrscheinlich auch darauf an
wie viel Auftrage man abarbeitet

etc. bzw. auch auf den Preis.

dann als gut befunden, wenn
die Zahlungen an die

Website erst nach der
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Aber wenn ich ein Abo habe um
einen bestimmten Preis und
kann damit bestimmte
Leistungen nutzen, ist mir das
lieber als dass ich fiur jede kleine
Leistung extra etwas bezahlen
muss. Wenn die Abgabe nach
bei erfullten Auftrégen anfallt
habe ich auch weniger dagegen
denn ich habe ja schon etwas
damit verdient und tue mir auch
leichter dann einen kleinen Teil

abzugeben.

Aber wenn ich einen Auftrag
sehe (zum Beispiel
Rasenméhen) und ich aber erst
nach Bezahlung einer Gebihr
sehe wo dieser Auftrag ist finde
ich das nicht so gut. Da ist mir
eben lieber ich zahlen einen
Grundbetrag und habe aber die

Standardleistungen inkludiert.

Auftragserfullung passiert.
Dieses Vorgehen wird eher

als storend empfunden.

Michael M. Grundleistungen zum Abo-Preis | Dieses Muster wird Subscription
und bestimmte Extras kosten grundsatzlich bevorzugt. Es
halt. Am liebsten ware flr mich wird jedoch der Wunsch
eine Art Gratismonat zum nach einem Probemonat
Anschauen und danach geaullert, da sich die User
gebuhrenpflichtig. Aber dann S0 ein aussagekréaftiges Bild
sehe ich schon einmal was so der Angebotslage machen
los ist und ob ich die Plattform kénnen.
weiter nutze und vielleicht auch
ob ich sie mehr oder weniger
nutze. Und dann wére es mir am
liebsten ich zahle den Betrag ,x“
und dafur kann ich die Plattform
halt nutzen.
Michael M. Wenn es anonym ware, hatte Solange die Daten Basis Data Sales

ich kein Problem damit und
wenn es nicht anonym ware

dann kommt es darauf an

anonymisiert werden ist
dieses Variante denkbar, es

wird jedoch ein ungutes
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welche Daten hinterlegt sind
bzw. weitergegeben werden.
Zum Beispiel Kontodaten,

Adresse etc.

Aber es wiirde mich vielleicht
eher abschrecken bzw. wére es

nichts was mir gefallen wirde.

Der Name allein ware fiir mich
nicht so tragisch aber mehrere

Daten wéaren schon kritischer.

Aber wie viel Auftrage ich in
welchen Gebieten gemacht

habe ware mir wiederum egal.

Gefuhl hinsichtlich der
Menge und der Nutzung der
weitergegebenen Daten

geauliert.

Michael M. Wirde mich Uberhaupt nicht Abhangig von der Menge Affiliation
storen. Es kommt naturlich und der GroRe der
darauf an ob jedes Mal neue Werbeschaltungen wiirde
Fenster aufgehen, welche ich dieses Muster interessant
immer wegklicken muss, wére erscheinen.
es eher lastig oder ob die
Werbung sich am Rand befindet
oder so. Das wurde mich nicht
storen.
Michael M. 10% sollten schon drinnen sein, | Grundsatzlich wére eine Vergltungshdhe
weil die Auftrage sich Vergitung an die Plattform
wahrscheinlich zwischen 10 und | bis zu 10 Prozent der
50 € bewegen und dann waren Einnahme denkbar, da die
es zwischen 1€ und 5€, das Summen der bezahlten
ware vollkommen in Ordnung. Dienstleistungen im
niedrigpreisigen Segment
angesiedelt sind.
Michael M. Mir personlich ist es am liebsten | Solange die Zahlungen bis Transaktionsart/

mit Lastschrift, weil ich mich um
nichts mehr kimmern muss
nachdem ich einmal zugestimmt
habe und alles lauft. Und ich
nicht immer extra etwas machen
muss. Also bis auf Widerruf

abbuchen ware mein Favorit.

auf Wiederruf geschehen,
ware eine Lastschrift mit
automatischer Abwicklung

am unkompliziertesten.

Bezahlung an die
Website
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Michael M. Als der, der es durchfuhrt wére Um die Dienstleistungen zu Transaktionsart/
mir Bar am liebsten weil man da | bezahlen beziehungsweise Bezahlung der
auch sieht das man etwas vergltet zu bekommen Dienstleistung
verdient und muss nicht extra wirde die Form der
zum Konto gehen wie bei einer Barzahlung bevorzugt
Uberweisung und habe nicht werden.
wieder das Gefuhl etwas
-abzuheben®, das nimmt mir
das Gefuihl nimmt das Ich
eigentlich ja was verdient habe.

Ist wahrscheinlich
Einstellungssache aber Bar
ware mir da eben am liebsten.

Michael M. Finde ich eigentlich gut. Weill Diese Form der Guthabensystem
auch er Effekt ausbleibt, den ich | Geldlagerung direkt auf der
vorher erwahnt habe, weil Ich Plattform ware eine sehr
den Betrag ja dann nicht von gute Mdglichkeit, da diese
meinem eigenen Konto abheben | unkompliziert und getrennt
muss sondern es sowieso ein vom privaten Konto arbeitet.

Extrakonto ist wo quasi nur Geld
drauf liegt welches ich verdient
habe. So ein Plattformkonto
finde ich nicht schlecht.
Michael M. Nein, wer es mir erledigt ist mir Durch gewerbliche Anbieter | Gewerbliche

egal. Vor allem wére ein
gewerblicher Anbieter wére ja
vielleicht sogar
vertrauenswaurdiger, weil eine
Firma dahinter steht und diese
irgendwo registriert sind. In
diesem Sinn wirde es mich
nicht stéren und auch nicht
schlechter sehen, wenn
gewerbliche Anbieter dort zu
finden sind. Natirlich kann auch
ein Privater alles super machen
aber beim Gewerblichen denke
ich mir er hat vielleicht mehr
Erfahrung und das wéare mich

auch mehr wert dann.

wirde die
Angebotslandschaft, und
somit auch die
Auswahlmaoglichkeit far
Hilfesuchende, deutlich
erweitert und qualitatsvoll

verstarkt werden.

Dienstleister
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Michael M. Weil wenn alles lauft brauche Grundsatzlich sollte die Kommunikation

Ich ja nicht viel Support. Plattform ber einen Support | Kunde und
Vielleicht eher beim Anmelden fur alle User verfligen. Die Plattform
fur Leute welche sich nicht so Kommunikation sollte
gut auskennen. Aber eher fur mindestens per Email
Problemfalle, wenn jemand nicht | stattfinden, in
erscheint oder mutwillig schlecht | Problemsituationen sollte
macht, wére ein Support gut. auch die Méglichkeit zur
Grundsatzlich brauchte ich telefonischen
aul3er vielleicht am Anfang beim | Kontaktaufnahme offen
Anmelden usw. nicht unbedingt | stehen.
einen grof3artigen Support.
Oder bei Streitigkeiten beim
Preis nach erledigter Arbeit. Das
man solche Dinge vielleicht
irgendwo melden kann und die
Plattform, dass auch irgendwo
vermerkt bzw. man halt ein
offenes Ohr findet und das
Gefihl hat es hat was gebracht,
dass ich sowas gemeldet habe.
Grundsatzlich per Mail.
Probleme eher per Telefon.
Aber allgemeine Kanale waren
Emails fur mich.

Michael M. Ich wirde vielleicht es so Grundsétzlich sollte die Kommunikation

machen, dass man die
Telefonnummer erst nach
anbieten und zustimmen des
Auftrags die Telefonnummer
erscheint. Also nicht sofort
ersichtlich, aber wenn der
Anbieter zustimmt, dass er
jemandem den Auftrag geben
wirde, kann man die
Telefonnummer schon sichtbar
machen. Ich wirde dieses
System gut finden, auch wenn
man sich immer gezielt

anmelden muss. Es gabe ja

Kommunikation zwischen
den Geschéaftspartner tber
die Plattform passieren.
Durch eine Post-Box konnte
die Barriere zwischen
offentlichem und privatem
Uberbriickt werden. Nach
Geschaftsabschluss kénnen
sich die Beteiligten auch per

Telefon kontaktieren.

Kunde und Kunde
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auch die Moglichkeit, dass ich
per Mail benachrichtigt werde,
wenn neue Nachrichten in der
Post-Box sind und ich erst dann
reinschaue. Und nicht oft
umsonst rein sehe, sondern nur
wenn ich weil3 das eine

Nachricht eingelangt ist.

Oder dass als die
Kommunikation per Mail erfolgt
aber als Absender immer die
Plattform erscheint, also dass
quasi nur Uber die Plattform

kommuniziert wird.

Michael M.

Wenn die Seite serids ware,
ware es mir eher egal, weil auch
vor allem Fotos vielleicht auch
Vertrauen schaffen und ich mehr
Auftrage bekomme. Ein Gesicht
zur Person ist vielleicht fur beide
Seiten Vorteilhaft. Wirde ich
auch okay finden, weil es
Seriositat vermittelt. Aber
irgendeine Verifikation finde ich
nicht schlecht, weil dass, dann
ja alle machen missen und ich
ein sichereres Gefuhl dadurch
habe.

B: Kommt drauf an wer ich bin
(Auftraggeber oder
Auftragsnehmer). Weil wenn ich
der bin der den Auftrag machen
wirde brauchte ja niemand
meine Adresse, hingegen bei
dem der den Auftrag anbietet ist
die Adresse wieder wichtig. Aber
vielleicht, dass die Postleitzahl
gleich ersichtlich ist und die
genaue Adresse aber erst bei

Auftragsbestatigung. Damit ich

Eine mehrstufige
Verifizierung, beispielsweise
durch ein Ausweisdokument
und ein Bild, der sich
anmeldenden Personen wird
als vertrauenswiurdig
eingeschatzt. Ebenso sollten
Auftraggeber die Mdglichkeit
haben sensible Daten wie
die Postleitzahl angeben zu
kdénnen, jedoch nicht

offentlich sichtbar.

Datenschutz/

Privatsphéare
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mit Postleitzahl sortieren kann
was fur mich in Frage kommt.
Und nach der
Auftragserledigung ist die
genaue Adresse sowieso
bekannt. Aber sie sollte eben
vielleicht nicht gleich fur alle

sichtbar sein.

Michael M. Alles was in Radio, Zeitung ist, Gangige Medien wie Radio Marketingkanéle
ist fir mich jetzt vielleicht oder Zeitungen werden als
seriéser als Facebook zum seridser eingestuft, als
Beispiel. Aber wenn ich im Social-Media Schaltungen.
Radio die Werbung hore oder in | Ebenso werden Flyer als
der Zeitung lese ware es fiur gutes Mittel eingeschatzt,
mich wahrscheinlich solange die Anzeigen
interessanter und wirde auf interessant sind. Marketing
jeden Fall hineinschauen. Wenn | per Email wird kategorisch
es mich interessiert wirde ich ausgeschlossen.
wahrscheinlich tberall
reinschaue, egal ob Flyer, Radio
oder Facebook muss ich
ehrlicherweise sagen. Aul3er
vielleicht per mail, da wirde ich
die Nachricht eher nicht 6ffnen.

Aber sonst wirde ich glaube ich
meistens darauf aufmerksam
werden, auch Zum Beispiel
Gemeindeflyer oder so.
Michael M. Verifikation mit Ausweis. Wo ich | Durch eine durchdachte Vertrauen

zumindest weil3, wenn es
Probleme gibt, hat die Plattform
alle nétigen Daten. Oder eben
Bewertungssystem sofern es
nicht missbraucht werden
koénnte. Aber zumindest, dass
keine fremden Bewertungen
vorkommen kénnen. Also eine
Bewertung pro Auftrag und mehr
nicht. Dann weif3 man es haben

nur Leute bewertet wo derjenige

Verifizierung, beispielsweise
Ausweisdokumente, kann
missbrauch vorgebeugt
werden. Ebenso kann ein
Bewertungssystem dienlich

sein.
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auch wirklich einen Auftrag

erledigt hat.
Michael M. Eigentlich Alle. Egal ob &lter Grundsatzlich kénnte die Personengruppe
Personen welche Zuhause Plattform fur alle Personen
bestimmte Arbeiten nicht mehr interessant und nutzlich
durchfiihren kénnen aber sein. Speziell werden &ltere
genauso jiingere Menschen, Menschen, aber auch
welche keine Zeit oder jungere Menschen ohne
Motivation fur gewisse Arbeiten | Erfahrung oder Personen,
haben. Aber wahrscheinlich am | die aufgrund
meisten altere Menschen um gesundheitlicher Griinde die
langer nicht ins Heim zu Dienstleistung nicht selbst
muissen. Aber grundsatzliche ausfiihren kdénnen, genannt.
alle. Egal ob eben
gesundheitliche Griinde oder
Zeitgriinde oder
Motivationsgriinde. Daher ist
die Gruppe ziemlich offen finde
ich.
Michael M. Mir wiirde halt wie gesagt die Neben dem einfachen Neue Elemente
Einfachheit gefallen und dass Aufbaue der Plattform sollte
man zumindest nach auf die Filterfunktion
Bundeslandern oder anderen miteingebunden werden.
Regionen filtern kann. Also egal
ob man dafir zahlen muss oder
nicht aber eine Detailsuche
wuirde mir gefallen und ware flr
mich wichtig.
Name Aussage Paraphrase Code
Eva S. Ja, ich verwende regelméaRig Als positiv kdnnen Positive Aspekte

derartige Plattformen. Wenn ich
regelméaRig meine, dann meine
ich, dass ich es bei gewissen
Anwendungen zwar benutze,
aber nicht haufig. Ich habe
durchwegs gute Erfahrungen

damit

einige gute
Erfahrungen genannt

werden.
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Eva S. Mich storen die Cookies und die | Negativ werden zu Negative Aspekte
Werbeeinschaltungen. viele
Manchmal auch die Werbeschaltungen und
Bedienbarkeit. Es gibt aber eine komplizierte
zwischenzeitlich sehr gute Handhabung genannt.
Plattformen, die eine einfache Ebenso wird das
Bedienung sicherstellen. Eben Deaktivieren von
wenn ich suchen muss, wie ich Cookies, je nach
die Cookies ausschalte, oder Unternehmen, als
das sehr aufwandig und storend empfunden.
kompliziert ist und ich zum
Beispiel alle Cookies von allen
verschiedenen Firmen einzeln
ausschalten muss. Das stort
mich dann eben sehr.

Eva S. Ich halte ein einfaches Generell sollte die Werteversprechen
Bezahlsystem, dass auch Plattform ein sicheres
Ubersichtlich ist und Gefuhl vermitteln. Bei
vertrauenserweckend dargestellt | der Bezahlung sollten
ist, als das um und auf fur eine die
Internetplattform. Als positives personenbezogenen
Beispiel sehe ich die Abwicklung | Daten auf einem
Uber PayPal, weil ich damit in sicheren Server
der Bekanntgabe meiner hinterlegt sein.
Kontaktdaten und Adresse
ungebunden bin. Ich meine
damit, dass die Zahlungsdaten
schon hinterlegt sind. Es stort
mich, wenn ich das bei einer
Plattform jedes Mal neu
eingeben muss.

Eva S. Siehe vorige Frage. Die Plattform sollte die | Vertrauen (Grund fiir die

Was mich abschreckt sind
haufige Werbeeinschaltungen,
unkontrollierte Verlinkungen,
automatische Cookies, die eine
Plattform und die Bedienung in
die irre leiten. Grundlegend
wirde ich eine Plattform flr

mich personlich nicht nutzen. Ich

Einstellungen der User
abspeichern. Die
Bedienung der
Plattform sollte nicht
durch
Werbeschaltungen
oder Verlinkungen in

die irre leiten. Die

Nutzung)
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bin aber auch in einer
Lebenssituation, wo ich fir
jemanden zweiten
Dienstleistungen und Hilfe
suche. Dafir erachte ich es als
nitzliches Werkzeug. Ich habe
mehrere Kinder, und speziell
einen Sohn, der mit einer
Behinderung leben muss, und
daher oft Hilfe braucht. Da
wiinsche ich mir sehr oft Hilfe,
damit ich keines meiner Kinder

zu kurz kommen lasse.

Nutzung der Plattform
wird als nutzliches
Werkzeug zur
Alltagsbewaltigung

angesehen.

Eva S. Ich bin der Meinung, dass die Die Nutzung der Grundleistung Plattform
Dienstleistung, die auf der Plattform kann
Plattform geboten wird, nicht grundsatzlich etwas
zwangsweise kostenfrei sein kosten, solange die
muss. Ganz im Gegenteil. Wenn | Plattform fur
man die Plattform bedient, dann | Ernsthaftigkeit und
geht man davon aus, dass man | Wissen Uber die
dieser und den Verantwortlichen | angebotenen
im Hintergrund einen gewissen Dienstleistungen steht.
Vertrauensvorschuss gibt. Fir
diesen bin ich auch bereit, im
Rahmen Kosten zu tragen.
Eva S. Ich wiirde eben schon daftr Es sollte unbedingt Zusatzleistung Plattform
bezahlen, dass ich einen ersichtlich sein was die
Zugang zur Plattform erhalte Plattform und deren
und Inserieren kann. Da muss Nutzer zu bieten hat.
ich aber schon das Geftihl Eine Vergltung an die
haben, dass die Plattform Plattform wird als
wirklich Wert fiir mich hat. Die sinnvoll und
Plattform muss eben schon vertrauenserweckend
serids wirken. Es sollte irgendwo | eingeschétzt.
ersichtlich sein, was mir diese
Plattform bietet.
Eva S. Das finde ich ganz gut, weil man | Dieses Muster eignet Freemium

damit die erste Neugier

befriedigen kann und Eindruck

sich gut, da vor einer
Mitgliedschaft ein

erster Eindruck
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bekommt ob einem die Plattform

wirklich was bringt.

bekommen werden

kann.

Eva S. Ich glaube, dass das Uber die Diese Variante wird als | Form-Push-to-Pull
Plattform nicht funktioniert. Es schwer umsetzbar
wird ein Ungleichgewicht betrachtet, da das
zwischen Dienstleister und Ungleichgewicht
suchenden beziehungsweise zwischen
Plattformbetreiber kommen. Die | Hilfesuchenden und
Unternehmer werden Anbieter offensichtlich
versuchen, die Plattform ware und so dazu
auszubremsen. beitragen kénnte, dass
eben dieses System
ausgenutzt wird.
Eva S. Uberall so und géangig. Das ist Dieses Muster wird als | Hidden Revenue
normal auch okay, sofern esim | denkbar eingeschétzt,
Rahmen ist und womdéglich da diese Form der
einen Mehrwert fir den Nutzer Vergitung bereits oft
bietet. Zum Beispiel wenn ich genutzt wird und somit
jemanden suche, der Gliihbirnen | bekannt ist. Ebenso
fur einen bedurftigen tauschen wird sich ein Vorteil fur
kann, dass ich einen Link finde, | die User erhofft, da
wo ich zuverlassig und ginstig Werbeschaltungen an
Gluhbirnen kaufen kann. Aber: die Suche auf der
ich gehe schon davon aus, dass | Plattform angepasst
der Dienstleister auch die werden kdnnten.
Produkte mitbringt.
Eva S. Das ist fir mich absolut ein No- | Dieses Muster wird Leverage Custom Data
Go! abgelehnt.
Eva S. Das ist verstandlich und Bei einer transparenten | Pay-Per-Use
transparent. Das ist okay. Gestaltung wird dieses
Muster als gut
einschatzt.
Eva S. Ja, das ist eine geschickte Diese Variante wird als | Subscription

Variante, wenn man regelmaRig
etwas benétigt oder auch in
einer kurzen Zeit sehr intensiv
suchen muss. Solle aber wenn

mdglich ohne Bindung sein,

gut umsetzbar
gesehen, jedoch sollte
es dabei keine Bindung

fur die User geben.
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dass man nicht gleich ein Jahr

lang gebunden ist.

Eva S. Das kommt fur mich nicht Dieses Muster wird Basis Data Sales
infrage. abgelehnt.

Eva S. Finde ich absolut okay. Dieses Muster wiirde Affiliation

akzeptiert werden.

Eva S. Ich finde eine angemessene Die Vergitung sollte in | Verglitungshdhe
Provision in der Hohe von circa | Form von
10 % in Ordnung. Auch ein Provisionszahlungen
Monatsbeitrag in der H6he von geschehen. Dabei
circa 30 € ist vorstellbar, wobei waren rund 10 Prozent
relativ hoch gegriffen. Zur denkbar. Ebenso wére
Provision habe ich folgenden ein Mitgliedsbeitrag
Gedankengang: es sollte in der | von bis zu 30 Euro
Hohe eines Trinkgeldes sein. angemessen.

Und Trinkgeld ist ungeféhr 10
Prozent.

Eva S. PayPal ware mir eigentlich am Die Bezahlung per Transaktionsart/
liebsten, weil es sehr Paypal wird Bezahlung an die
unkompliziert und sicher ist. gewilinscht, da Website

unkompliziert und
sicher.

Eva S. Entweder Bar oder sonst mit Die Bezahlung der Transaktionsart/
Erlagschein. Dienstleistungen sollte | Bezahlung der

bar oder per Dienstleistung
Erlagschein
geschehen.

Eva S. Nein, kann ich mir nicht Ein Guthabensystem Guthabensystem
vorstellen. Ich mag das kommt nicht in Frage,
grundsatzlich nicht, wenn ich wo | da hier
Geld geparkt habe. Ich fuhle Konsumationszwang
mich dann immer gezwungen, vermittelt wird.
wieder etwas zu konsumieren.

Eva S. Das ergibt fiur mich eigentlich Gewerbliche Anbieter Gewerbliche Dienstleister

gewerberechtlich nicht viel Sinn.
Jener, der dort regelméaRig
Dienste anbietet, muss ja auch

gewerberechtlich verankert sein

kdonnten das Vertrauen
in die Plattform

mindern.
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und als Unternehmer auftreten.
Eine Pfuscherplattform wére
eher Vertrauens zerstorend.

Eva S. Ich erwarte mir das Die Plattform sollte die | Kommunikation Kunde
qualitatsvolle Vorselektion von gestellten Angebote und Plattform
Dienstleistung und Lésungen. schon vorab
Als Lésung meine ich vielleicht selektieren und eine
auch eine Art von Beratung. Art Beratung zur
Ebenso wichtig ist die Verfugung stellen.
vertrauensvolle Abwicklung der | Ebenso sollte die
Zahlungsmodalitat und Der Abwicklung der
vertrauensvollen Umgang mit Zahlvorgangen seriés
Kontaktdaten. Ebenso erwarte gestaltet sein. Die
ich mir, dass der Betreiber der Plattform sollte
Plattform aktiv am Markt und in aulRerdem daran
der Branche nach interessanten | arbeiten regionale
Netzwerken sucht und diese auf | Partnerstrukturen
der Plattform auch darlegt. Uber | darzulegen und die
Newsletter zum Beispiel. Wenn Nutzer durch
ich was brauche, melde ich mich | Newsletter dartiber
selbst per Email oder Telefon. informieren. Die
Kommunikation sollte
Uber Email oder
Telefon geschehen.
Eva S. Ich finde dazu Textnachrichten Die Kommunikation Kommunikation Kunde
am geeignetsten. Eventuell auch | zwischen den und Kunde
Uber ein System, wo die Geschaftspartnern
Nummer nicht dargelegt wird. sollte, in
abgesichertem
Rahmen, schriftlich
erfolgen.
Eva S. Den Grad der Beeintrachtigung Die Angabe sensibler Datenschutz/Privatsphare

und eine kurze Beschreibung,
warum er auf der Plattform
registriert ist. Aber wirklich nur in
zwei setzen. Ungefahren
Standort und Kontaktdaten
auch. Es ist aber sicher wichtig,

dass das System sicher ist und,

Daten sowie einer
Personenbeschreibung
wird als erforderlich
gesehen, deshalb
sollte die Plattform bei
der Verarbeitung eben
dieser darauf

bezogene Angebote
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dass es da immer weiter

ausgebaut werden muss.

stellen und etwaige
Beeintréchtigungen der
Hilfesuchenden

miteinbeziehen.

Eva S. Gezieltes Marketing und Das Marketing sollte Marketingkanale
Werbung. Wenn ich auf einer gezielt, also
Suchmaschine ,Hilfe” eingebe, beispielsweise
dann sollte diese Plattform Suchbegriffsspezifisch
gleich mal angezeigt werden. und positiver
Wenn man auch tber andere Munqpropaganda
Kanale schon mal positives passieren.
davon gehort hatte, ware das
natdrlich sehr vorteilhaft. Ich
kann jetzt aber nicht genau
sagen Uber welche Kanéle.
Eva S. Uber die Seriositat der Anbieter, | Neben seridsen Vertrauen
geringe Werbeeinschaltungen, Anbietern, geringen
Regionalitat. Zur Regionalitat tut | Werbeschaltungen und
sich auch die Frage auf, wie die | regionalen Angeboten
Plattform nach auf3en auftritt. sollte die Plattform
Auch mich wiirde es storen, auch auf einen
wenn dort hollandische Anbieter | angemessenen
auftauchen wirden. Werbeaulftritt achten.
Eva S. Alleinerzieher, Als anzustrebende Personengruppe

bedurftige mit einem
durchschnittlichen Grad an
Beeintrachtigung (keine
Heimbewohner),

Altere Personen, die weder ein
Netzwerk haben oder auf einen
offentlichen Hilfsdienst
zuriickgreifen kdnnen
gesellschaftlich wenig

verankerte Personengruppen

Zielgruppe werden
vorrangig wenig
gesellschaftlich
verankerte
Personengruppen
genannt, wie
beispielsweise
Alleinerziehende, altere
Personen oder
Personen mit einem
durchschnittlichen
Grad an

Beeintrachtigung.
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Name Aussage Paraphrase Code
Johanna Das heil3t die bestehende Als positiv wird Positive Aspekte
Reinisch Gruppe der Seniorlnnen werden | angemerkt, dass die

vermutlich nicht darauf jetzigen, Technik affinen

reagieren. Aber, ich denke, es Generationen bestimmt

kommen danach ja noch auf online Plattformen

Generationen. Diese sind zurlickgreifen werden. Vor

bestimmt mehr dafir zu allem die unabhangige

gewinnen, beispielsweise lhre und unkomplizierte

Generation oder die 50- Abwicklung der

60jahrigen. Die sind ja schon Bestellungen ist von

sehr technikaffin, da kénnte ich Vorteil.

mir schon vorstellen, dass sie

nicht auf alles angewiesen sein

wollen. Aber der Faktor

Unabhangigkeit und

unkompliziert etwas bestellen zu

koénnen wird sicher

zunehmendem Interesse sein.
Johanna Ich denke so die Als negativ wird die Negative Aspekte
Reinisch Datenschutzgeschichten, ich Skepsis gegentiber dem

meine ich bin in einem Bereich,
wo uns der Datenschutz jeden
Tag plagt, vor allem mit den
neuen
Datenschutzgrundverordnung.
Also Datenschutz kénnte schon
ein Thema sein. Also wenn ich
mir etwas aus dem Internet
bestelle, denke ich mir schon oft
"Ist das sicher?" Dass nicht die
Daten irgendwohin
verschwinden. Ich weil3 auch
nicht wie das mit E-Banking
ausschaut. Die personliche
Beratung fehlt. da muss man
schon sehr entscheidungssicher

sein und sich gut auskennen.

Datenschutz genannt. Vor
allem é&ltere Personen
haben selten den
Uberblick was mit den
benutzergenerierten
Daten passiert. Ebenfalls
negativ wird die fehlende
Beratung genannt, welche
eine
Entscheidungsfreudigkeit
der Userinnen

voraussetzt.
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Johanna Da kann ich mir schon Neben einem Werteversprechen
Reinisch vorstellen, dass die jungen da Mindeststandard an
mutiger sind. Unser Klientel will | Beratungsmomenten,
schon auch so werden auch ausfihrliche
Beratungsmomente dabei Beschreibungen der
haben. Dass die Plattform so Dienstleistungen, sowie
aufbereitet ist, dass sie sich gut | einer einfachen
orientieren sein kénnen. Die Handhabung gewiinscht.
Plattform muss schon gut Ebenso sollte die
aufbereitet sein, also wie schaut | Lieferkette
das Produkt aus und gute nachvollziehbar
Produktbeschreibungen dazu aufgeschlisselt sein. Eine
mit guten Bildern dazu auch. Ich | unkomplizierte
denke auch, dass man gut Uber | Bezahlmdglichkeit mit der
die Lieferkette informiert ist. Also | Auswahl aus
das glaube ich ist schon wichtig, | verschiedenen Varianten
die Nachvollziehbarkeit. Auch sollte ebenfalls vorhanden
die Bezahlmdglichkeiten sein. Ebenso sollten Tipps
unkompliziert. Ich bin ja noch die | zur Preisgestaltung
Generation Erlagschein, fur die enthalten sein.
alteren Leute noch mehr. Per
Nachnahme nimmt heute
niemand mehr, also dass man
zuerst zahlt. Die
Zahlungsmoglichkeiten sollten
unkompliziert sein und dass ich
gleich alle Informationen habe
wie ich das bezahlen kann.
Auch Vorschlage fur die
Preisgestaltung waren hilfreich.
Johanna Also, dass es regional ist und Durch regionale Angebote | Vertrauen/ Grund der
Reinisch gut aufbereitet ist. Also auch und einem gut Nutzung

eine kurze Vorstellung der
Dienstleister auf der Plattform.
Aber so aufbereitet, dass es
leicht verstandlich ist, also auch
mit Rechnungsbeispielen. Also
ich glaube, dass das schon das
Vertrauen schafft, wenn man

moglichst viele Informationen

strukturierten Aufbau wird
die Plattform
vertrauenswurdig. Ebenso
sollten reichlich
Informationen aufbereitet
sein, um Nachfragen zu
vermeiden. Die

Geschéftsbedingungen
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bekommt und nicht extra
nachfragen muss. Gutes
Informationsmaterial, welches
man breit aufstellen kann eben,
bis hin zur Preisgestaltung, das
ist schon wichtig. Auch die
Geschéftsbedingungen sollten
lesbar aufbereitet sein, ist fur

Seniorlnnen besonders wichtig.

Da wére es schon super, wenn
ich zum Hérer greifen kann und
mir da jemand beim Griinschnitt
helfen kann oder beim Putzen.
Also wenn die grundsatzlich
zurechtkommen, aber nicht
mehr alle schaffen.
Beispielsweise Fensterputzen
zweimal im Jahr. Was aber nicht
unterschatzt werden darf, ist die
Madglichkeit, dass es
unangenehm fir die
Hilfesuchenden befunden wird.
Also gerade der Fokus
Entlastung der Angehdrigen,
also wenn man sich da
Dienstleistungen zukaufen kann,

ist das sicher gut.

sollten an die forcierte
Zielgruppe angepasst
sein. Dabei sollte auch
bedacht werden, dass die
Nutzung von
haushaltsnahen
Dienstleistungen
unangenehm fur die
Nutzer sein kdnnte.
Deshalb sollte auf der
Plattform auch der Nutzen
fur Hilfesuchende oder
deren Angehoérigen

hervorgehoben werden.

Johanna

Reinisch

Also das ist nur mein Ausschnitt
jetzt, ich bin schon lange in der
Organisation und verdiene nicht
schlecht. Ich weil3 nicht wie das
Jemand sieht der finanziell sehr
schlecht aufgestellt ist. Aus
meiner Warte her, ich leiste mir
schon eine Putzfrau, ich zahle
der jetzt schon 14 Euro pro
Stunde. Also ich wére ohne
Weiteres bereit oder flr so
handwerkliche Dinge, so

zwischen 15 und 20 Euro pro

Fur eine qualitativ
hochwertig ausgefihrte
Dienstleistung waren 15-
20 Euro pro Stunde
durchaus angebracht.
Werden Angebote in
Anspruch genommen,
welche einen Tagessatz
erforderlich machen,
wirden 700-1000 Euro in

Frage kommen.

Bezahlung der

Dienstleistung
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Stunde. Wobei wir da jetzt im
haushaltsnahen Bereich. Mein
Mann nimmt sich fur den
Grunschnitt einmal im Jahr eine
Unterstltzung, fir einen Tag,
also 8-10 Stunden, zahlt er da
700-1000 Euro.

Johanna Mir personliche ware es lieber Die Bezahlung an die Bezahlung der
Reinisch das dann im Anlassfall zu Plattform sollte Plattform

zahlen. wenn ich natirlich im Anlassbezogen erfolgen.

Monat 4-5 Sachen brauch, dann | Steigt der Bedarf kénnten

kann es schon sein, dass ich regelmaRige Zahlung,

dazu gehe und fix etwas zahle. ahnlich einem

Ich denke, dass beide Abonnement, in Betracht

Maoglichkeiten ihre Berechtigung | gezogen werden.

haben. Mich wirde das nicht Werbeschaltungen und

storen, die Werbung ist man eh | somit kostenlose Nutzung

gewohnt, wenn es nicht gerade | wirden ebenfalls anklang

Uberfordernd ist. Lastig werden finde, je nach Art und

sollte die Werbung nicht. Menge der Werbungen.
Johanna Ich will, dass das automatisch Die Bezahlung an die Transaktionsart
Reinisch geht. Also ich will nicht im Plattform sollte Plattform

Vorhinein zahlen, das soll im automatisch erfolgen.

Hintergrund passieren.
Johanna Ich misste das wissen, ich kann | Grundséatzlich waren alle | Transaktionsart
Reinisch mich auf verschiedene gangigen Dienstleistung

Varianten einstellen. Das muss
vorher klar festgelegt werden.
Wenn ich eine Rechnung
bekomme wurde ich auch bar
bezahlen, das misste in den
AGB's expliziert drinnen stehen.
Was ich nicht mdchte ist
zweimal zu zahlen. Also einmal
fur die Plattform und einmal fur
den Dienstleister, das wéare mir
zu umsténdlich. Aber was ich
natirlich schon mdchte, dass ich
weild was an Zeit verrechnet

wird und ich dem das mit

Zahlungsmethoden
vorstellbar, wichtig ist es,
dass die Nutzer informiert
daruber sind. Die
Transaktionen sollten
aber so gestaltet sein,
dass die Zahlung fir die
Plattform und die
Dienstleistung in einem
passiert, um
Mehraufwand zu

vermeiden.
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Durchschlag abzeichnen kann.
dass alles korrekt abgerechnet

wird.

Johanna

Reinisch

Das ware dann interessant,
wenn es eine gewisse
Vertrauensbeziehung gibt.
Ungeschaut wiirde ich kein Geld
hochladen. Wenn ich weil3 ich
brauche immer wieder was. Das
ware aber vermutlich fur viele
Menschen schwierig, weil die
vertragliche Beziehung
gewahrleistet sein muss. Also
wenn die Plattform nicht mehr
funktioniert, dass ich mein Geld
bekomme. Bei einer ganz neuen
Plattform wirde ich das nicht

machen.

Nach einer aufgebauten
Vertrauensbasis wére ein
Guthabensystem eine

gute LOsung.

Guthabensystem

Johanna
Reinisch

Beispielsweise Installateure,
FulBRpfleger, waren praktisch.
Wenn mir das eine Plattform
schon bundelt, sonst sucht man
sich eh selbst jemanden. Wenn
ich mich einer Plattform bediene
gehe ich davon aus, dass die
nicht nur irgendwelche Adressen
irgendwo runtergeladen haben,
sondern wirklich schauen wen
gibt es denn da im Umkreis.
Auch, dass die Plattform
gewartet wird, also aktuelle
Dinge sollten zu finden sein.
Das ware schon hilfreich. Auch

Hauszustellungsdienste.

Gewerbliche Dienstleister
wurden Vertrauen
schaffen und zu einem
befriedigenden Uberblick

beitragen.

Gewerbliche
Dienstleister

Johanna

Reinisch

Eine Servicestelle, ware gut.
Dabei sind die Personalkosten
zu bedenken. Ein
Ansprechpartner, erreichbar

von-bis, ware schon ein Plus.

Um allen Zielgruppen
gerecht zu werden, sollte
ein Service-center mit
Birozeiten zur Verfligung

stehen.

Kommunikation Kunde

und Plattform
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Johanna

Reinisch

Ich wiirde gerne selbst aktiv
Kontakt aufnehmen. Also, dass
ich schauen kann wer bietet
welche Dienstleistung in der
Umgebung an. Und, dass dort
dann Kontaktdaten wie
Telefonnummer, E-Mail-Adresse
dabei ist. Ich gehdre noch zur

Generation, die gerne anruft.

Die Kommunikation
zwischen den
Geschaftspartner sollte
telefonisch oder per Mail

passieren.

Kommunikation Kunde

und Kunde

Johanna
Reinisch

Die Generation 60+ ist sicher
noch sehr in der Zeitung
verankert. Pflegebeilage
beispielsweise wird zweimal im
Jahr in der Kleine Zeitung
gedruckt. In den Steiermark
weiten oder Gemeindenahen
Medien, Papier Medien wirde
das sicher gut laufen. Sonst
auch Uber das Internet.
Vielleicht die Gemeindeseite im
Internet, also wenn ich etwas
suche, also, dass ich den
Dienstleister dann gleich finde.
Zum Beispiel Googelsuche, also
wenn das verknipft ware. Was
naturlich immer gut ist, die
Tragervereine in der Steiermark
zu informieren. Uber kurz oder
lang ist das Bundesgebiet mit
Pflegedrehscheiben verbunden.
Aber da wére es sicher gut
wenn die das auch weitergeben
kénnte, dass Dienstleistungen
angeboten werden. Aber wirklich
mit Blrozeiten, die haben einen
reinen Vermittlungsauftrag. Also
S0 Zusatzleistungen fir das

Pflegepaket sind sicher gut.

Je nach Zielgruppe sollte
das Marketing neben
online Werbung auch auf
Printmedien und regionale
Vermittlungsstellen

zurlickgreifen.

Marketingkanéle

Johanna

Reinisch

Ich denke es muss schon ein

ordentlich angemeldetes

Durch einen
durchdachten Webaulftritt

Datenschutz/

Privatsphare
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Gewerbe sein. Das sollte auch
Uber die Plattform vermittelt
werden. Vor allem wenn es um
verletzliche Kunden geht. Dass
alles ordentlich, gewerblich

angemeldet ist.

und der gesetzlichen
Absicherung im Vorhinein
kdnnen unseridse
Angebote unterbunden

werden.

Johanna Wenn Putzdienste mitangeboten | Neben den Ublichen Neue Elemente
Reinisch werden, das ware sicher eine haushaltsnahen

tolle Sache. Wenn auch Dienstleistungen sollten

Hilfesuchende konkrete auch qualitatsvolle

Angebote stellen kénnten auf Inserate aufgestellt sein.

die dann schnell reagiert wird, Durch positive

das ware sicher gut. Also wenn Erfahrungen mit der

die Plattform es schafft eine Plattform wird durch

gute Vertrauensbasis zu Mundpropaganda zum

schaffen, dann wird das sicher Erfolg beigetragen.

ein Erfolg. Gewerbeschein ist

sicher von Vorteil. Und, dass die

Plattform auch nicht sagt " mir

egal wer dann kommt", weil

durch gute Erfahrungen wird die

Mundpropaganda auch von

selbst zum Erfolg beitragen.
Johanna Was immer ein grof3es Thema Neben Personen, welche | Personengruppe
Reinisch ist, ware der Behinderten- nicht in der Lage sind,

bereich. Weil wir uns da schwer
tun die Bedurfnisse, von
jungeren behinderten Personen
zu befriedigen. Das ware ein
sehr umfassender Bereich, den
die mobilen Dienste nicht
bedienen kdnnen. Man kann da
auch auf die unterstitzende
Angehdrigen-gruppe ausweiten.
Die sind vielleicht sogar die
wichtigere Zielgruppe fur ihre

Plattform.

alltagliche Erledigungen
oder handwerkliche
Arbeiten zu verrichten,
kénnte die Plattform auch
fur pflegende Angehorige

von Interesse sein.
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