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Vorwort

Die voranschreitende Digitalisierung der Wirt-
schaft ist in aller Munde. Sie betrifft Unterneh-
men Uber alle Branchen und Unternehmensgro-
Ben hinweg. Cloud-Technologien, die Vernet-
zung von Maschinen und Produkten, Echtzeit-
analyse grol3er Datenmengen — all diese tech-
nologischen Neuerungen bieten eine grol3e
Chance fir Unternehmen, effizienter zu werden
und dem Kunden bessere Produkte und Ser-
vices anbieten zu kdnnen.

Auch das Handwerk, wichtiges Standbein des
Wirtschaftsstandorts Deutschland, kann von der
Digitalisierung mehr als bisher profitieren. Wah-
rend moderne Hardware und Software mittler-
weile in viele Handwerksbetriebe Einzug gehal-
ten haben, werden die Potentiale im Zusam-
menspiel digitaler Losungen noch nicht ausrei-
chend genutzt. Zum Beispiel werden Auftrags-
details in vielen Betrieben noch schriftlich oder
mundlich weitergegeben anstatt digital und da-
mit in Echtzeit.

Auf der anderen Seite steht der Kunde der
Handwerksbetriebe, der digitale Interaktion in
vielen Lebensbereichen gewohnt ist, zum Bei-
spiel zur Bestellung von Produkten oder zum
Abschluss von Vertragen. Der Kunde erwartet
deshalb auch digitalisierte Services im Hand-
werk, zum Beispiel die Moglichkeit, den Auf-
tragsstatus in Echtzeit einzusehen.

Die aktuell hohe Auslastung im Handwerk, ge-
koppelt mit einem Fachkraftemangel, fuhrt
dazu, dass es kaum Freirdume gibt, um neue
Technologien auszuprobieren. Hinzu kommt
Skepsis, ob die digitalen Lésungen zu zusétzli-
chen Herausforderungen und Risiken fihren.

Prof. Dr. Helmut Krcmar
Lehrstuhl fur Wirtschaftsinformatik
Technische Universitat Miinchen

Dr. Lothar Semper
Hauptgeschéaftsfuhrer der Handwerks-
kammer fir Minchen und Oberbayern

Diese Studie soll den Stand der Digitalisierung
im Handwerk entlang der typischen Prozess-
kette (Auftragserlangung, Auftragsvorbereitung,
Auftragserbringung, Auftragsnachbereitung) er-
mitteln und Handlungsoptionen aufzeigen. Die
Studie wurde vom Lehrstuhl fur Wirtschaftsin-
formatik der Technische Universitat Miinchen
gemeinsam mit der Handwerkskammer fir
Munchen und Oberbayern durchgefihrt.

Die Finanzierung der Studie erfolgte im Rah-
men der Forschungsprojekte EXCELL (gefor-
dert durch das Bundesministerium fur Wirt-
schaft und Energie im Rahmen des Smart Data
Programmes) und ARINFLEX (gefordert durch
das Bundesministerium fur Bildung und For-
schung im Rahmen des Programmes Innovatio-
nen fr die Produktion, Dienstleistung und Ar-
beit von morgen).

Die Ergebnisse zeigen, dass die Digitalisierung
Handwerksbetriebe darin unterstiitzen kann,
aktuelle Herausforderungen wie einen hohen
Auftragsbestand und Fachkraftemangel zu
meistern. Gleichzeitig wird auch deutlich, dass
neue Technologien und Lésungen mit Bedacht
eingesetzt werden missen, denn nicht jede An-
derung fiihrt automatisch zu einer Verbesse-
rung.

Mit den Ergebnissen kann das Beratungsange-
bot der Handwerkskammern starker auf die
Herausforderungen der individuellen Betriebe
zugeschnitten werden.

Wir bedanken uns bei allen Handwerksbetrie-
ben, die durch ihre Teilnahme die Studie unter-
stiitzt haben.

Dipl.-Ing. Franz Xaver Peteranderl
Préasident der Handwerkskammer
fur Minchen und Oberbayern



Das Potential der Digitalisierung
wird im Handwerk oft nicht ausge-
schopft.

Potentiale der Digitalisierung
Im Handwerk

Die Digitalisierung setzt zunehmend auch traditionelle Hand-
werksbetriebe unter Druck. Die Informations- und Kommunikati-
onstechnologie entwickelt sich rapide weiter und sorgt fiir einen
raschen Wandel innerhalb der betrieblichen Prozesslandschaft,
bei dem Handwerksbetriebe Schritt halten missen. Neue Chan-
cen entstehen etwa durch die Integration von Hardware (wie
Laptops, Smartphone und Tablets), erganzende Softwarepro-
dukte und die wachsende Vernetzung. Bestehende Geschafts-
prozesse im Handwerk lassen sich mit Hilfe dieser neuen Tech-
nologien vereinfachen und beschleunigen. So kénnen fur Kun-
den intelligente Produkte und Dienstleistungen geschaffen wer-
den, die immer weiter individualisiert und optimiert werden.

Dennoch wird das Potential der Digitalisierung im Handwerksbe-
reich oft nicht ausgeschopft. Unter Berticksichtigung der ver-
schiedenen Dimensionen der Digitalisierung (Hardware, Soft-
ware und Vernetzung) ermdglicht diese Studie des Lehrstuhls fir
Wirtschaftsinformatik der Technischen Universitat Minchen und
der Handwerkskammer flir Minchen und Oberbayern einen tie-
feren Einblick in die einzelnen Prozessschritte der Auftragserlan-
gung, Auftragsvorbereitung, Auftragserbringung und Auftrags-
nachbereitung (vgl. Abbildung 1) fur kleine und mittlere Unter-
nehmen. Es wurden insgesamt 407 Handwerksbetriebe in
Deutschland zwischen Mai 2016 und Januar 2017 befragt.

Auftragsvor- Auftragser- Auftrags-

Auftragserlangung bereitung bringung nachbereitung

Abbildung 1: Prozesskette im Handwerk.

Im folgenden Abschnitt wird auf die Hardwarenutzung in den
Handwerksbetrieben eingegangen. Diese zeigt, dass die Hard-
wareausstattung in den Handwerksbetrieben der Digitalisierung
nicht im Wege steht. Deshalb wird in den folgenden Abschnitten
auf den Softwareeinsatz und die Vernetzung eingegangen.

Zunehmende Hardwaredurchdringung in den Handwerksbe-
trieben

Betrachtet man die generelle Nutzung von Hardware Uber die
Prozesse hinweg, stellt man fest, dass die Grof3zahl der Hand-
werksunternehmen ein breites Spektrum an Hardware einsetzt.



Bei der genutzten Hardware im Handwerk wird zwischen statio- Moderne Hardware ist in den meis-
narem PC und mobilen Geraten wie Laptop, Smartphone und ten Betrieben vorhanden.

Tablet unterschieden. Die Hardwaredurchdringung bei den Be-

trieben zeigt, dass abgesehen von zwei Betrieben (0,5%) min-

destens eines der genannten Geréate eingesetzt wird (s. Abbil-

dung).

Welche der folgenden Gerate nutzen Sie im
Unternehmen?

Stationarer PC 92%
Laptop
Smartphone

Tablet

Kein Gerat

Der Grof3teil aller Betriebe arbeitet mit einem stationéaren PC als
zentralem Medium (92%). Ein moglicher Grund hierfir ist, dass
ein stationarer PC mit einem grof3en Bildschirm die Interaktion
erleichtert. Fast zwei Drittel der Handwerksunternehmen greifen
auf einen Laptop zurtick (68%), welcher oft zusatzlich zu einem
stationaren PC verwendet wird. Dies erhoht die Flexibilitat im Ta-
gesgeschaft, weil ein Laptop mobil, wie beispielsweise bei einem
Kundenbesuch, eingesetzt werden kann. Auch Smartphones
(64%) und Tablets (43%) finden eine breite Anwendung in Hand-
werksbetrieben. Bei diesen Geraten steht der Mobilitdtsaspekt im
Vordergrund, gleichzeitig erméglichen sie die Nutzung eine Viel-
zahl von Anwendungen.



Eine eigene Homepage wird von
den meisten Handwerksbetrieben
fur die AuRendarstellung verwen-
det.

Auftragserlangung

Auftragserlangun LT Auftragser- Auftrags-
° o ezl bringung nachbereitung

Abbildung 2: Prozesskette im Handwerk - Auftragserlangung.

Ein zentraler Punkt bei der Auftragserlangung ist das digitale
Marketing. So werden laut einer Studie Uberdurchschnittlich oft
Maler und Lackierer sowie Umzugs- und Transportunternehmen
online von Kunden gesucht?.

Die eigene Homepage als zentrale Marke

Im Rahmen der Auftragserlangung nutzen Handwerksunterneh-
men zur Bewerbung ihres Angebots hauptsachlich die unterneh-
menseigene Homepage (77%). Auf dieser werden das Unterneh-
men und seine Leistungen prasentiert.

Uber welche Kanéle treiben Sie Werbung?

Eigene Homepage 7%
Social Media

Google Maps Eintrag
Online-Werbung
Online-Branchenbiicher

Youtube-Kanal

Keine

Auch Google Maps (27%) und Social Media (29%) werden in
mehr als jedem vierten Betrieb als Werbekandale verwendet. Die
meist genutzte soziale Plattform ist hierbei Facebook. Online-
Werbung, Online-Branchenbiicher und sonstige Kanéle wie etwa
Newsletter oder unternehmenseigene Blogs haben hingegen
eine geringere Bedeutung.

myhammer (2017) — Hier werden Handwerker am haufigsten im Netz gesucht, Link:
https://news.my-hammer.de/news/029322-hier-werden-handwerker-am-haeufigsten-im-
netz-gesucht-und-gefunden.html, zugegriffen am 07.06.2017


https://news.my-hammer.de/news/029322-hier-werden-handwerker-am-haeufigsten-im-netz-gesucht-und-gefunden.html
https://news.my-hammer.de/news/029322-hier-werden-handwerker-am-haeufigsten-im-netz-gesucht-und-gefunden.html

8 Uber welche Kanale treiben Sie Werbung? (nach
B BetriebsgroRRe)

Eigene Homepage 93%
—1
Social Media 41%
Google Maps Eintrag 32%
Werbung 27%
Branchenbiicher 0

Youtube-Kanal 6%

4%
Keine 5%
20%

m 5-19 Mitarbeiter

m >20 Mitarbeiter < 5 Mitarbeiter

Es lasst sich hier ein Unterschied hinsichtlich der Betriebsgrofl3e
feststellen. So nutzen groRere Unternehmen weitaus mehr Ka-
nale des digitalen Marketings. Handwerksunternehmen mit 5-19
Mitarbeitern sind im Schnitt etwas aktiver bei regularer Online-
Werbung, der Eintragung bei Google Maps, der Nutzung der
Homepage sowie dem Gebrauch von Online-Branchenbiichern.
Kleinen Betriebe weisen die geringste Nutzung der angefiihrten
Werbekanale auf. Dies kann damit zusammenhéngen, dass sich
der Aufwand bei kleinen Betrieben eventuell nicht lohnt.

Online-Marketing nicht ausreichend genutzt

Zur Erhohung der Wirksamkeit der Online-Werbekanéle und so-
mit zur Forderung der Online-Aktivitdten nutzt knapp die Halfte
(47%) der Handwerksunternehmen keine Ma3nahmen. Das
breite Angebot an Methoden zur Erh6hung der Online-Aktivitaten
wird von den Betrieben somit nicht voll ausgeschdpft. Nur ein ge-
ringerer Teil der Betriebe macht Gebrauch von einer Suchma-
schinenoptimierung (14%). Auch Online-Analysen wie die Daten-
analyse der eigenen Website (27%) oder die Analysefunktion
von Facebook (13%) finden in wenigen Betrieben Anwendung.

Die Potentiale des digitalen Marke-
tings werden Grof3teils nicht ausge-
schopft.



s Welche MalRnahmen nutzen Sie, um die Wirksamkeit
B |hrer Online-Aktivitaten zu erhéhen?

Datenverkehrsanalyse
der eigenen Webseite

Mobil-optimierte
Webseite

Search Engine
Optimization

Analysefunktion von
Facebook

Keine A47%

Auch hier lasst sich ein Unterschied in Bezug auf die Be-
triebsgrofie feststellen. GrélRere Handwerksbetriebe legen im
Vergleich zu kleineren ein besonderes Augenmerk auf die Nut-
zung der Datenverkehrsanalyse der eigenen Website (46%). Des
Weiteren verwendet jedes dritte (34%) der mittelgrol3en Hand-
werksunternehmen mit 5-19 Mitarbeitern eine mobil-optimierte
Webseite. Ab einer Unternehmensgrof3e von mehr als 5 Mitar-
beitern steigt insgesamt die genutzte Anzahl der Mal3Bnahmen
zur Steigerung der Online-Aktivitat.

Py Welche MalRnahmen nutzen Sie, um die Wirksamkeit
B ihrer Online-Aktivitaten zu erhohen? (nach BetriebsgroRe)

46%
Datenverkehrsanalyse g

der eigenen Website

23%
0,
Webseite 0
15%
0,
Search Engine 11893
Optimization 0
12%
0,
Analysefunktion von =21/‘;0/
Facebook 0
9%
Keine 47%
62%

m>20 Mitarbeiter m 5-19 Mitarbeiter <5 Mitarbeiter



Empfehlungen fiur die Praxis

1. Auch kleinere Handwerksbetriebe sollten die Nutzung
weiterer digitaler Marketingkanéle aul3er der eigenen
Homepage in Betracht ziehen. So ist es beispielsweise
relativ leicht einen Google Maps Eintrag zu erstellen.

2. Handwerksbetriebe sollten die Potentiale des digitalen
Marketings ausschopfen. Eine Suchmaschinenoptimie-
rung der eigenen Homepage ist schon mittels einfacher
Guidelines moglich?.

3. Die eigene Homepage sollte als mobil-optimierte Web-
seite umgesetzt sein. Smartphones werden inzwischen
haufiger fir das Surfen im Internet verwendet als Lap-
tops oder stationarer PCs3.

4. Handwerksbetriebe sollten darliber nachdenken, ob es
sinnvoll ist, Social Media verstarkt einzusetzen. Studien
haben gezeigt, dass handwerksnahe Start-Ups erfolgrei-
cher sind, wenn sie verstarkt Social Media einsetzen®.

2Google (2011) — Einfuhrung in die Suchmaschinenoptimierung, Link: http://static.goog-
leusercontent.com/media/www.google.de/de/de/webmasters/docs/einfuehrung-in-such-
maschinenoptimierung.pdf, zugegriffen am 19.06.17

3Koch, W.; Frees, B. (2016) — Dynamische Entwicklung bei mobiler Internetnutzung sowie
Audios und Videos; Media Perspektiven 9/2016, Link: http://www.ard-zdf-onlinestu-
die.de/fileadmin/Onlinestudie_2016/0916_Koch_Frees.pdf, zugegriffen am 19.06.17
“Trenkle, J. (2017) — Allgemeine sowie auf den Online-Auftritt bezogene Erfolgsdetermi-
nanten handwerksnaher Grundungen und Mdglichkeiten der Nutzung fur Handwerksbe-
triebe, Link: http://www.Ifi-muenchen.de/lfii/moe_cms/main/ASSETS/Aktuelles_pdfs/Er-
folgsfaktoren%20Digitalisierung_Aufsatz.pdf, zugegriffen am 19.06.17


http://static.googleusercontent.com/media/www.google.de/de/de/webmasters/docs/einfuehrung-in-suchmaschinenoptimierung.pdf
http://static.googleusercontent.com/media/www.google.de/de/de/webmasters/docs/einfuehrung-in-suchmaschinenoptimierung.pdf
http://static.googleusercontent.com/media/www.google.de/de/de/webmasters/docs/einfuehrung-in-suchmaschinenoptimierung.pdf
http://www.ard-zdf-onlinestudie.de/fileadmin/Onlinestudie_2016/0916_Koch_Frees.pdf
http://www.ard-zdf-onlinestudie.de/fileadmin/Onlinestudie_2016/0916_Koch_Frees.pdf
http://www.lfi-muenchen.de/lfi/moe_cms/main/ASSETS/Aktuelles_pdfs/Erfolgsfaktoren%20Digitalisierung_Aufsatz.pdf
http://www.lfi-muenchen.de/lfi/moe_cms/main/ASSETS/Aktuelles_pdfs/Erfolgsfaktoren%20Digitalisierung_Aufsatz.pdf

Mit den Kunden und Lieferanten
wird meist per Telefon und E-Malil
kommuniziert.
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Auftragsvorbereitung

Auftragserlangun Sl Auftragser- Auftrags-
; 9tne e bringung nachbereitung

Abbildung 3: Prozesskette im Handwerk - Auftragsvorbereitung.

Bei der Auftragsvorbereitung ist die Kommunikation mit dem
Kunden beispielsweise zur Terminvereinbarung oder zur Klarung
von Details von grof3er Bedeutung. Auf der anderen Seite der
Wertschopfungskette ist die Kommunikation mit Lieferanten ein
zentraler Punkt. Die Terminplanung ist ein weiterer elementarer
Prozess der Auftragsvorbereitung. Deshalb wird im Folgenden
die Digitalisierung dieser beiden Prozesse diskutiert.

Telefon und E-Mail als Hauptkommunikationskanéle des
Handwerks

Beim Kontakt mit den Kunden setzen Handwerksunternehmen
sehr stark auf Telefon und E-Mail. Eine mdgliche Erklarung hier-
fur ist, dass es das Telefon ermdglicht, direkt mit dem Kunden zu
interagieren. E-Mails haben den Vorteil, dass sie das zentrale
Kommunikationsmedium im beruflichen Alltag vieler Kunden
sind. Der Postweg ist ebenfalls noch stark vertreten (75%). Die-
ser wird klassischer Weise zum Beispiel fur das Zustellen von
Rechnungen genutzt. Mehr als jeder dritte Handwerksbetrieb
greift bereits auf einen Online-Messenger zur Kundenkommuni-
kation zurtick (39%). Hingegen wird Social Media nur von einer
geringen Zahl Handwerksbetriebe zur Kommunikation mit dem
Kunden eingesetzt. Eine mogliche Erklarung hierfir ist, dass
man hier unter Umstanden zu sehr in die Privatsphare des Kun-
den eingreift.

™ Uber welche der folgenden Kanéale kommunizieren
B Sie mit lhren Kunden?

Telefon 94%

E-Mail 92%
Post

Online-Messenger

Social Media




Telefon und E-Mail bilden ebenfalls beim Kontakt des Betriebs Online-Messenger haben im Ver-
. . . o . . gleich zu Social Media bereits eine
zum Lieferanten die beiden Hauptkommunikationskanéle. Dies hohere Verbreitung im Handwerk

zeigt erneut die hohe Tragweite, die der persdnliche Kontakt in-
nerhalb des Handwerks innehat. Betrachtet man den Bestellvor-
gang im Speziellen, fuhren mehr als ein Drittel (38%) der Unter-
nehmen ihre Bestellungen direkt vor Ort beim Lieferanten durch.
Jedoch wickelt ein gréf3erer Teil die Bestellung tber die Web-
seite eines Lieferanten ab (57%).

Wie bestellen Sie Ware bei lhrem Lieferanten?

Telefon 87%

E-Mail 83%

Webseite des
Lieferanten/Handlers

Vor Ort beim
Lieferanten/Handler

Post

Starke Bedeutung der Terminplanung mithilfe von Standard-
Kalender-Tools
Etwa drei von vier Unternehmen verwenden eine Terminkalen- Die Terminplanung findet oft

dersoftware zur Koordination und Pflege ihrer Geschaftstermine einfachen Standard-Tools stait.

(79%). Die dabei am weitesten verbreitete Software ist Outlook
von Microsoft. Weniger genutzt werden Applikationen wie
Google-Kalender und Apple-Kalender. Neben Software-Lésun-
gen ziehen einige Handwerksunternehmen die Verwendung ei-
ner eigenen Kalenderlésung in Form eines handschriftlichen Ter-
minplaners oder Klappkalenders vor. Manche Betriebe sehen
keinen Bedarf fur die Nutzung einer Terminplanungssoftware,
bringen nicht das nétige Wissen fur die betriebstibergreifende
Einflhrung einer Softwarelésung mit, méchten aus Gewohnheit
nicht auf diese Option zuriickgreifen oder sehen keinen Nutzen
aufgrund der Uberschaubarkeit der Termine.
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Empfehlungen fiur die Praxis

1. Handwerksbetriebe sollten verstarkt die Mdglichkeit des
Austausches mit Kunden tiber Online-Messenger anbie-
ten. In Deutschland nutzen bereits 69% der Bevdlkerung
solche Dienste.®

2. Viele Handwerksbetriebe nutzen Standardtools zur Ter-
minplanung. Diese haben aber oft keine Schnittstellen,
um weitere digitale Losungen anzubinden. Handwerks-
betriebe sollen daher Terminplanungstools mit offenen
Schnittstellen einsetzen.

SBitkom (2016): Zwei von drei Internetnutzern verwenden Messenger, Link:
https://lwww.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Zwei-von-drei-Internetnutzern-verwen-
den-Messenger.html, zugegriffen am 19.06.17


https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Zwei-von-drei-Internetnutzern-verwenden-Messenger.html
https://www.bitkom.org/Presse/Presseinformation/Zwei-von-drei-Internetnutzern-verwenden-Messenger.html

Auftragserbringung

Der Prozessschritt der Auftragserbringung (Abbildung 4) umfasst
Aktivitaten, die direkt und indirekt zur Erbringung der Handwer-
kerleistung beitragen. Die direkten Aktivitaten sind Teil der ei-
gentlichen Handwerkerleistung, zum Beispiel der Austausch ei-
nes Thermostats oder das Verlegen eines Parkettbodens. Die in-
direkten Aktivitaten bilden Unterstitzungsprozesse ab, zum Bei-
spiel die Navigation zum Kunden oder die Kommunikation mit
dem Buro bei der Auftragserbringung. Wahrend die direkten Akti-
vitaten der Handwerker selbst bisher kaum digitalisiert werden
kénnen, kann IT Unterstiitzungsprozesse effizienter machen.

Auftragserlangun U Auftragser- Auftrags-
o 9ne e bringung nachbereitung

Abbildung 4: Prozesskette im Handwerk - Auftragserbringung.

GroRtenteils analoge Kommunikation mit Mitarbeitern

Vor und wahrend der Auftragserbringung mussen oftmals Infor-
mationen zwischen der Betriebsleitung und den Mitarbeitern aus-
getauscht werden. Zum Beispiel bekommen die Mitarbeiter Auf-
tragsdetails mitgeteilt, damit sie alle relevanten Informationen
zum Auftrag haben. Die Umfrageergebnisse zeigen, dass 76%
der befragten Handwerksbetriebe Auftragsdetails zentral durch
einen Ausdruck auf Papier bereitstellen. Fir diese ist es prak-
tisch, beispielsweise Detailskizzen und Informationen zum Kun-
den in Form eines Papierausdrucks zur Hand zu haben. 60% der
Betriebe geben Auftragsinformationen mindlich weiter. Nur we-
nige Handwerksunternehmen stellen ihren Mitarbeitern Auftrags-
details tber ein mobiles Endgeréat zur Verfigung (26%). Dabei
dienen meist WhatsApp, E-Mail, oder Cloud-L6sungen wie Drop-
box als Ubermittlungskanale fur die Daten.

> Wie werden dem Mitarbeiter Auftragsdetails zur
B Verfligung gestellt?

Per Ausdruck 76%
Mindlich
Mobil

Gar nicht

13

Auftragsdetails werden den Mitar-
beitern meist noch papierbasiert
oder mindlich zur Verfligung ge-
stellt.



Online-Messenger, allen voran
WhatsApp, haben sich als Kommu-
nikationskanal zu den Mitarbeitern
etabliert.
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Wenn die Mitarbeiter eines Handwerksbetriebs beim Kunden vor
Ort sind, wird meist das Telefon zur Absprache und Koordination
mit anderen Mitarbeitern eingesetzt (84%), denn ein schnelles
Feedback zum Auftragsstand ist fiir den zeitlichen Verlauf wich-
tig und kann durch den telefonischen Kontakt schnell abgebildet
werden. Andere Kandle, die nhoch von einigen Betrieben zur
Kommunikation mit den Mitarbeitern eingesetzt werden, sind On-
line-Messenger wie WhatsApp (47%), SMS (33%) oder E-Mail
(29%).

Uber welche Kanale kommunizieren Sie mit lhren
B Mitarbeitern, die beim Kunden vor Ort sind?

Telefon 84%
Online-Messenger

SMS

E-Mail

Potentiale bei der Dokumentation des Materialverbrauchs
Handwerksbetriebe sehen einen grol3en potentiellen Nutzen in
papierloser Auftragskoordination und -abwicklung. In der Praxis
wurden aber bisher nur von wenigen Betrieben derart weitge-
hende Digitalisierungsmal3inahmen umgesetzt.

Noch immer halten 69% der Handwerksunternehmen ihren Ma-
terialverbrauch auf Papier fest. In fast jedem vierten Unterneh-
men (23%) wird der Materialverbrauch sogar nur mindlich mitge-
teilt und jeder achte Betrieb (11%) verzichtet vollkommen auf die
Dokumentation. Nur sehr wenige Betriebe (18%) benutzen be-
reits mobile Anwendungen, um den Materialverbrauch festzuhal-
ten.

Wie dokumentieren Ihre Mitarbeiter den
Materialverbrauch?

Papierbasiert 69%
Mindlich

Mobile Anwendung

Keine Dokumentation




Eine Dokumentation des Materialverbrauchs wird als notwendi- Materialverbrauch wird mehrheit-
ger empfunden, je groRer der Betrieb ist. Jeder fiinfte (18%) der 'c'gcr%r?:geég?ﬁg;?g;”er:iﬂtr'gﬁ'_
kleinen Betriebe mit weniger als funf Mitarbeitern dokumentiert mend mobile Anwendungen fir
den Materialverbrauch nicht, wahrend es bei Handwerksunter- diesen Zweck.

nehmen mit mehr als 20 Mitarbeitern nur noch 4% sind. Hier hilft

eine genaue Aufzeichnung der Ressourcen, die Wirtschaftlichkeit

des Unternehmens zu sichern, da so eine bessere Materialpla-

nung ermdglicht wird. Die mobile Dokumentation findet mit 38%

vor allem bei den gréReren Betrieben Anwendung. Daraus lasst

sich schlieRen, dass besonders grof3e Handwerksunternehmen

der mobilen Datenerfassung ihrer Materialien offener gegenuber-

stehen. Jedoch kénnen auch Zeit- und Kostengriinde eine

Schwierigkeit fur kleinere Unternehmen bei der Dokumentations-

frage darstellen.

’9 Wie dokumentieren Ihre Mitarbeiter den
@l Materialverbrauch? (nach Betriebsgrofie)

_ 81%

Papierbasiert 84%
59%

M 23%
Miindlich 23%
24%

[ 38%

Mobile Anwendung 13%
21%
Ml 4%
Keine Dokumentation 8%
18%
m >20 Mitarbeiter 5-19 Mitarbeiter < 5 Mitarbeiter

Auf welche Weise im Unternehmen dokumentiert wird, ist sehr
stark branchenabhéngig. So ziehen am meisten folgende Ge-
werbe die papierbasierte Aufzeichnung im Rahmen ihres Tages-
geschéftes gegeniber einer digitalen oder mobilen Dokumentati-
onsanwendung vor: Holzgewerbe (71%), Baugewerbe (78%) und
das Elektro- und Metallgewerbe (75%). Dies kann eine prakti-
sche Ursache haben: Bei den drei zuerst genannten Gewerben
ist die Nutzung digitaler Gerate oft durch das Arbeitsumfeld er-
schwert, denn die Auswahl an entsprechenden Geraten, welche
den Prozess der handwerklichen Téatigkeit nicht einschranken, ist
bisher gering. AuRerdem ist ein Zettel aufgrund seiner verhaltnis-
mafigen Schmutzunempfindlichkeit praktischer fur den Hand-
werker. Auf der anderen Seite ist ein Gewerbe wie die Gesund-
heitsbrache bzgl. der Nutzung einer mobilen Dokumentation po-
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Nur ein gutes Drittel der Betriebe
erinnert Kunden an Termine.

Bereits ein Viertel der Betriebe
nutzt Online-Messenger, um Kun-
den schnell Giber Terminabwei-
chungen zu informieren.
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sitiver eingestellt (23%). Beispielsweise kdnnen personenbezo-
gene Patientendaten so effektiv direkt vor Ort erfasst werden.
Auch bei kaufmé&nnischen Berufen greift bereits jeder vierte Be-
trieb auf mobile Anwendungen fur Dokumentationszwecke zu-
rick (25%). Dies konnte daran liegen, dass gerade die Aufga-
benstellung in diesem Gewerbe starken Fokus auf Organisation
und Verwaltung legt und die dafur verfugbaren digitalen Werk-
zeuge mehr Anwendung finden.

Terminplanung

Der Grof3teil der Handwerksunternehmen informiert seine Kun-
den sehr oft bereits im Vorfeld Gber etwaige Terminausfalle oder
Verschiebungen (82%). Auch lber Verspatungen werden Kun-
den mehrheitlich informiert — bei Verspatungen gré3er 30 Minu-
ten werden im Schnitt allerdings weniger Kunden benachrichtigt
als bei kleineren Verspatungen. Nur etwas mehr als jeder dritte
Betrieb erinnert Kunden an bevorstehende Termine (37%).

- In welchen Fallen kontaktieren Sie den Kunden
) vor einem geplanten Termin?

Bei Terminausfall
/-verschiebung

Bei Verspatungen
< 30 min

82%

Bei Verspatungen
> 30 min

Zur Erinnerung an
Termine

Gar nicht

Zur Information der Kunden wird bei 91% der Befragten das Te-
lefon eingesetzt, da dieses eine schnelle, zeitnahe Informations-
weitergabe an den Kunden ermdglicht. Haufig nutzen die Hand-
werksunternehmen auch E-Mails (55%) und Online-Messenger

(25%).



Uber welche Kanale informieren Sie Kunden tber
B Terminabweichungen?

Telefon 91%

E-Mail

Online-
Messenger

SMS

Google Maps gewinnt an Bedeutung

Handwerksbetriebe setzen Navigationsldsungen primér ein, um
eine hohere Auslastung mit moglichst geringen Fahrzeiten zu er-
zielen. Die Software zur Routenoptimierung wird entweder auf
dem Navigationssystem im Fahrzeug oder Uber eine Navigati-
ons-App auf einem mobilen Gerat verwendet. Navigationssys-
teme im Fahrzeug, wie beispielsweise die der Marken Falke oder
TomTom, finden bei 78% der Nutzer Anwendung. Ergénzend
werden Navigations-Apps genutzt, die auf den Smartphones der
Mitarbeiter installiert sind (43%). Mobile Applikationen zur Mel-
dung von Staus (33%) oder zur Parkplatzsuche (5%) werden sel-
tener verwendet.

Google Maps stellt mit Abstand den grof3ten Anteil unter den Na-
vigations-Apps, die auf den Smartphones der Mitarbeiter genutzt
werden.

M Welche der folgenden Losungen nutzen Sie auf
B dem Hinweg zu bzw. Rickweg von Terminen?

Navigationssystem im

Fahrzeug 78%

Navigations-App auf
dem Smartphone

Staumelder-App
Parkplatz-App

Keine

17



Empfehlungen fiur die Praxis

1. Handwerksbetriebe sollten verstarkt digitale Kanale zur
Kommunikation mit den Kunden nutzen. Zum Beispiel
kann ein Online-Messenger wie WhatsApp dabei helfen,
kurzfristige Terminabweichungen zu kommunizieren.

2. Durch die Nutzung von Navigationslosungen, die die ak-
tuelle Verkehrslage bertcksichtigen, kann vor allem in
Stadten unnétiger Zeitverlust durch Staus reduziert wer-
den. Google Maps auf dem Smartphone und viele der
Navigationssysteme flirs Auto bieten mittlerweile diese
Funktionalitat.

3. Mobile Applikationen bieten groRRes Potential, um den
Status von Auftragen, Materialverbrauch oder Arbeitszeit
zu erfassen sowie eine dokumentierte Kommunikation
zwischen Biro und Mitarbeitern zu erméglichen. Hand-
werksbetriebe sollten solche Applikationen testen, um flr
die eigene Situation geeignete Losungen zu identifizie-
ren.

Beispiele:
= 1 2 3 erfasst, Mobile Projektdokumentation
(www.123erfasst.de)

= WinWorker, mobile Handwerker-App (www.winwor-
ker.de)

= ClocklIn, mobile Zeiterfassung fiir Handwerksbetriebe
(www.clockin.de)



Auftragsnachbereitung

Auftragserlangun U Auftragser- Auftrags-
o 9ne e bringung nachbereitung

Abbildung 5: Prozesskette im Handwerk - Auftragsnachbereitung.

Digitale Rechnungsstellung

Ein Grofteil der Handwerksunternehmen nutzt Software flir die
Rechnungsstellung in der Auftragsnachbereitung. 43% der Be-
triebe nutzen hierfir Branchensoftware fir das Handwerk, wéah-
rend 33% Standardsoftware wie Microsoft Office Produkte heran-
ziehen.

Welche Software setzen Sie zur Erstellung von
3 Rechnungen ein?

Branchensoftware 43%

MS Office

Projektmanagement-
software

Keine

Die Zustellung der Rechnung im Rahmen der Auftragsnachberei-
tung erfolgt bei den Betrieben mit Endkundenkontakt hauptsach-
lich Gber den Postweg (89%), per E-Mail (58%) und der Bezah-
lung vor Ort (21%). Handwerksunternehmen, die Rechnungen
auch an andere Unternehmen stellen, ziehen zudem das Fax
hinzu (9%). Einzelne Unternehmen nutzen digitale Lésungen, die
den Rechnungsversand automatisieren wie zum Beispiel die L6-
sung ,digibase*®.

Swww.digibase.com. Digibase ist eine digitale Lésung, die den Versand von Geschafts-
post automatisiert abwickelt, sowohl per digitaler Zustellung als auch per Post.

19

Die Zahlungsabwicklung erfolgt
meist Uber Rechnung per Post
oder E-Mail und Uberweisung des
Rechnungsbetrages. Neuere
Methoden wie Uberweisungen mit
Paypal werden kaum genutzt.



5 Auf welchem Kommunikationskanal erhalt der Kunde
3 eine Rechnung?

Post 89%
E-Mail

Bezahlung vor Ort
Fax

Andere

Empfehlungen fur die Praxis

1. Handwerksbetriebe sollten integrierte Softwarelésungen
nutzen, die die Rechnungsstellung automatisiert im Rah-
men der Auftragsabwicklung tbernehmen. Eine Markt-
Ubersicht Gber Software fur unterschiedliche Gewerbe
und Einsatzzwecke findet sich in der Zeitschrift Compu-
tern im Handwerk und online’.

2. Der Versand von Rechnungen sollte optional in elektroni-
scher Form mdglich sein, idealerweise mit der Moglich-
keit fir den Kunden die Rechnung gleich online zu be-
gleichen (z.B. mit PayPal® oder SOFORT Uberweisung?®).
Durch die Moglichkeit der Bezahlung mit wenigen Klicks
l&sst sich auch die Zahlungsmoral der Kunden verbes-
sern.

“www.handwerke.de/pdf/Marktuebersicht.pdf
Swww.paypal.com
Swww.sofort.com



Fazit

Wahrnehmung der Digitalisierung als Chance
Die Befragten nehmen die zunehmende Digitalisierung als
Chance fur die Zukunft inrer Handwerksbetriebe wahr.

9 Schatzen Sie die zunehmende Digitalisierung eher
B als Risiko oder als Chance ein?

Chance - 7

6
5
Neutral - 4
3
2
1

Risiko -

Dabei sehen die Betriebe mit mehr als finf Mitarbeitern eine gro-
Rere Chance als kleinere Betriebe.

Die Wahrnehmung unterscheidet sich dabei Giber die Gewerbe
hinweg. Betriebe des Glas-, Papier- und Keramikgewerbes be-
werten die Digitalisierung am positivsten, gefolgt vom Gesund-
heitsgewerbe, dem Lebensmittelgewerbe sowie der Bekleidungs-
branche. Dagegen ist im Holzgewerbe sowie im Elektro- und Me-
tallgewerbe der Anteil derer, die die Digitalisierung als groRes Ri-
siko bewerten, am gréf3ten. Die Wahrnehmung der Digitalisie-
rung als Chance oder Risiko war unabhangig vom Alter der Be-
fragten.

Marktdruck zur Digitalisierung

Die meisten Betriebe empfinden nur einen geringen Marktdruck
in Hinblick auf Digitalisierung. Aufgrund der guten Auftragslage
scheint es derzeit nicht zwingend notwendig zu sein, verstarkt
auf Digitalisierung zu setzen. Jedoch sehen die Unternehmen
eine Chance in der Digitalisierung, ihre Prozesse effizienter zu
gestalten und damit mehr Auftrage bearbeiten zu kénnen. Hier
werden vor allem die Digitalisierung der Auftragskoordination
und -abwicklung sowie das Dokumentenmanagement (Protokol-
lierung und Archivierung) als Chance gesehen.
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Handwerksbetriebe sind unsicher,
wie sich der Markt durch Digitalisie-
rung verandert und ob die eigenen
Digitalisierungskompetenz ausrei-
chend ist.
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Wie nehmen Sie den Marktdruck zur Digitalisierung

B wahr?
Hoch - 7
6
5
Neutral - 4 21%
3
2
Niedrig - 1

Der Marktdruck ist auch von der Grof3e des Handwerksbetriebs
abhangig. Insgesamt sehen hier die Betriebe mit mehr als 20
Mitarbeitern eine etwas hohere Notwendigkeit fir Digitalisierung,
um mit dem Wettbewerb Schritt zu halten.

Am grof3ten ist der Marktdruck innerhalb der Gesundheits-, Kor-
perpflege- und Chemiebranche, dem Elektro- und Metallgewerbe
sowie in der Glas-, Papier- und Keramikbranche. In der Gesund-
heitsbranche kommt es vor allem auf eine detaillierte Dokumen-
tation der stark personenbezogenen Dienstleistungen am Patien-
ten an. Im Elektro- und Metallgewerbe kann eine Digitalisierung
bei der Abwicklung komplexer Fertigungsschritte hilfreich sein.

Digitalisierungskompetenz

Handwerksbetriebe schéatzen sich im Schnitt weder als beson-
ders kompetent noch inkompetent im Umgang mit der Digitalisie-
rung ein.

Wie schétzen Sie die Digitalisierungskompetenz in
B |hrem Betrieb ein?

Neutral - 4
3
2
Niedrig - 1

28%

Vor allem kleinere Betriebe mit weniger als funf Mitarbeitern fih-
len sich in Sachen Digitalisierung schlechter aufgestellt. Im Ver-
gleich zu ihrer finanzstéarkeren Konkurrenz, den groéf3eren Unter-
nehmen, sehen sie sich womdglich der kostspieligen Digitalisie-
rung nicht gewachsen. Jedoch ist bei diesen kleineren Betrieben
aufgrund des geringen Koordinationsaufwands im Arbeitsalltag



(z.B. bei der Absprache einzelner Arbeitsschritte bei der Herstel-
lung eines Mdbelstiicks in einer kleinen Schreinerei) eine we-
sentlich geringere Notwendigkeit einer Digitalisierung gegeben.

Betriebe mit jingeren Inhabern im Alter von 25 bis 40 Jahren
fuhlen sich besonders gut fur die Digitalisierung ihres Unterneh-
mens aufgestellt. Sie schreiben sich eine htéhere Digitalisie-
rungskompetenz zu.

Skepsis gegeniiber neuen Technologien: Cloud-Dienste

Der Einsatz von Cloud-L6sungen in Unternehmen ist in letzten
Jahren stetig gestiegen'®. Insbesondere im Bereich der Daten-
speicherung ergeben sich daraus neue Potentiale, wie beispiels-
weise erhohte Datensicherheit!!. Cloud-Anbieter bieten den Un-
ternehmen zusatzlichen Speicherplatz, eine Rechteverwaltung
beim Dokumentenmanagement und ermdglichen einen flexiblen,
mobilen und geratetbergreifenden Zugriff.

Jedoch nutzen weniger als die Halfte aller Handwerksunterneh-
men aktiv Cloud-Services zur laufenden Unterstitzung ihrer Ge-
schaftsprozesse. Dabei nimmt die Nutzung stetig mit der Unter-
nehmensgrof3e zu, denn je groRer das Unternehmen, desto
mehr Daten gilt es zu verwalten. Bei den gréReren Unternehmen
mit mehr als 20 Mitarbeitern finden Cloud-Services bereits in
mehr als jedem zweiten Betrieb Anwendung (53%), wahrend es
bei den kleinen 44% sind.

Als Grund fur ihre Skepsis geben Handwerksbetriebe Bedenken
bezlglich des Datenschutzes und der Datensicherheit an. Sie
wollen den externen Cloud-Anbietern die Daten aus Geheimhal-
tungsgriinden und Angst vor dem Verlust der Datenhoheit nicht
anvertrauen. Oft sehen Handwerksbetriebe auch keinen Bedarf
an Cloud-Services, wobei sie offen zugeben, wenig bis keine
Kenntnisse Uber die Thematik Cloud zu besitzen. Folglich sollte
vermehrt Wissen durch Schulungen im Bereich von Cloud-Ser-
vices geschaffen werden. Dies stellt jedoch einen hohen Kosten-
faktor dar, den womadglich gerade kleinere Betriebe oftmals nicht
ohne Weiteres stemmen kdnnen. Andere Betriebe besitzen ei-
gene Server flr die Verwaltung ihrer Daten, mochten nicht vom
Cloud-Anbieter abhangig sein oder besitzen nicht die nétigen
Ressourcen.

©Marston, S., Li, Z., Bandyopadhyay, S., Zhang, J., & Ghalsasi, A. (2011). Cloud compu-
ting — The business perspective. Decision Support Systems, 51(1), 176-189.

Ssarkar, M. K., and Kumar S. "A framework to ensure data storage security in cloud com-
puting.” Ubiquitous Computing, Electronics & Mobile Communication Conference
(UEMCON), IEEE Annual. IEEE, 2016.
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Am Beispiel von Cloud-Diensten
und Datenbrillen zeigt sich Skepsis
der Betriebe gegeniiber neuen
Technoloaien.



24

Warum setzen Sie keine Cloud-Services ein?

Bedenken bei
Datenschutz-/sicherheit

Kein Bedarf /
kein Interesse

40%

Unwissenheit

Eigener Server

Bedenken bzgl.
Abhéngigkeit

Fehlende Ressourcen

Unter den Branchen, die Cloud-Services am starksten nutzen,
sind das Bau- und Ausbaugewerbe (51%), das Bekleidungsge-
werbe (51%), das Glas-, Papier- und Keramikgewerbe (45%) so-
wie die Gesundheitsbranche (39%). Hier nutzt etwa jeder zweite
Betrieb Cloud-Services. Bei diesen fallen folglich auch die Be-
denken gegentiber Cloud-Ldsungen geringer aus. Am wenigsten
werden Cloud-Services im Holzgewerbe verwendet (33%).

Skepsis gegenuber neuen Technologien: Datenbrillen

Im Zuge der Digitalisierung gibt es schon jetzt in einigen Gewer-
ben erste Versuche, Datenbrillen einzusetzen. Insbesondere in
der Gebaudereinigung!? oder auf der Baustelle!® erkennt man
zunehmend das Unterstitzungspotential der Datenbrille. Die vor-
liegende Studie zeigt, dass Datenbrillen im Handwerk bereits ein
bekanntes Konzept sind. So stimmten 64% der Befragten zu,
Datenbrillen zu kennen. Jedoch finden diese in Uber 99% der
Handwerksbetriebe noch keine Anwendung. Datenbrillen werden
von den Handwerksbetrieben hauptséchlich abgelehnt, da keine
Notwendigkeit gesehen wird (78%) oder aber das Potential der
Datenbrille nicht gegeben ist (31%). Mangelnde fachliche Kom-
petenz mit 18% oder mangelnde technische Ressourcen (10%)
werden als weitere Griinde angeftihrt.

Die Skepsis der Betriebe konnte insbesondere daran liegen,
dass das Unterstitzungspotential der Datenbrille gerade bei
schweren handwerklichen Téatigkeiten nicht grof3 genug ist. Zum
anderen fehlt es an einer Aufklarung Uber den praktischen Nut-
zen und Einsatzmdglichkeiten von Datenbrillen fur die Betriebe.

2Deutsche Handwerkszeitung (2016) — Wasser, Wischmopp und Datenbrille, Link:
https://www.deutsche-handwerks-zeitung.de/wasser-wischmopp-und-daten-
brille/150/3094/339907

13S{iddeutsche Zeitung (2015) — Mit Datenbrille auf die Baustelle, Link: http://www.sued-
deutsche.de/wirtschaft/digitalisierung-mit-datenbrille-auf-der-baustelle-1.2771649



2% Warum nutzen Sie die Datenbrille im Rahmen der
B Auftragserbringung nicht?

Notwendigkeit nicht
gegeben

Potential nicht
gegeben

78%

Mangelnde fachliche
Ressourcen

Mangelnde technische
Kompetenzen

Beratungsbedarf

Handwerksbetriebe geben an, vor allem eine betriebsibergrei-
fende Unterstlitzung bei der Digitalisierung zu benétigen, bei-
spielsweise, um Material zu kaufen oder Unterauftrage zu ver-
walten. Ein Uberblick Uiber Software, insbesondere Cloud-Ldsun-
gen, ware fur die Betriebe hilfreich, da so konkrete Anwendungs-
falle identifiziert und Bedenken zu Datenschutz und Datensicher-
heit diskutiert werden konnten. Des Weiteren ist eine Beratung
im Umgang mit Social Media und zur Gestaltung der eigenen
Homepage von Interesse fir die Betriebe.

Beratungsangebot der Handwerkskammer fir Minchen und
Oberbayern

Die Handwerkskammer fiir Miinchen und Oberbayern bietet Aktuelle Veranstaltungen im Kon-
maRgeschneiderte Beratungsangebote im Bereich Digitalisierung ~ €Xt!nnovation & Technologie
und baut das Beratungsangebot kontinuierlich aus.

Mehr Informationen unter
www.hwk-muenchen.de.

VAR 7 v s v v

Abbildung 6: Vorstellung einer Datenbrille auf der Internationalen Handwerks-
messe in Minchen 2017.
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Studiendesign

Teilnehmer der Umfrage

Im Rahmen dieser Studie wurden insgesamt 407 Handwerksbe-
triebe in Deutschland zwischen Mai 2016 und Januar 2017 be-
fragt. Die Befragung erfolgte sowohl in Form eines Onlinefrage-
bogens als auch im Rahmen von Veranstaltungen der Hand-
werkskammer fur Minchen und Oberbayern.

Aufbau des Fragebogens

Der Stand der Digitalisierung wird vorwiegend im Hinblick auf die
handwerkslblichen Geschéftsprozesse untersucht. Diese umfas-
sen typischerweise Auftragserlangung, Auftragsvorbereitung,
Auftragserbringung und Auftragsnachbereitung in Handwerksbe-
trieben. Um den Stand der Digitalisierung zu bewerten, werden
diese Geschéftsprozesse in Hinblick auf Hardware- und Soft-
wareeinsatz sowie Vernetzung untersucht. Zusatzlich zu diesen
Fragekategorien, gab es noch allgemeine Fragen zur Digitalisie-
rung. Das beschriebene methodische Framework ist in Abbildung
7 dargestellt. In den Fragekategorien wurden sowohl geschlos-
sene Fragen mit vorgegebenen Antwortmdglichkeiten als auch
offene Fragen gestellt.

Prozess

Geschifts- Auftragsvor- Auftragser- Auftrags-
pestsielll Auftragserlangung nachbereitung
Unterstitz- Materiallogistik Mobilitat Rechnungsstell.
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Abbildung 7: Methodisches Framework des Fragebogens.
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