
D ie Skepsis der SHK-Betriebe ist ver-
ständlich. Schließlich ist das Hand-
werk kein Sproß der New Economy

und rechnet nicht in Bits und Bytes, son-
dern in Mark und Pfennig. Gleichwohl er-
kennt das SHK-Handwerk, daß die neue In-
ternet-Ökonomie auch und gerade für sie
ganz neue Geschäftspotentiale mit ganz rea-
len Vorteilen bringen kann – insbesondere
im Bereich der Beschaffungs- und Ver-
triebswege. 

60 % sind im Internet
So verfügen der Befragung zufolge bereits
60 % aller Betriebe über einen Zugang ins
Internet. Und weitere 20 % wollen im Lau-
fe des nächsten Jahres mit dem World-
Wide-Web verbunden sein. „Wir müssen
beweglich sein und uns anpassen“, hieß es
zur Begründung. Allerdings klafft zwischen
diesem wachsenden Verständnis und dem
praktischen Einstieg in die online-Welt
noch eine signifikante Lücke. Wie persön-
liche Nachgespräche zu der Befragung er-
geben haben, nutzen in Wirklichkeit (von
den SHK-Handwerksbetrieben mit Internet-
anschluß) nur knapp 10 % die virtuellen
Möglichkeiten zur Warenbestellung. Dieses
Ergebnis deckt sich mit den Ergebnissen ei-
ner Marktstudie vom Mai diesen Jahres, die
ähnlich niedrige Anteile von aktiven online-
Nutzern in anderen Handwerksbereichen er-
mittelt hat (z. B. Malerhandwerk 13 %,
Dachdeckerhandwerk 8 %).
Daß Online-Bestellungen eine direkte Ver-
fügbarkeitsprüfung ebenso ermöglichen wie
eine direkte Einsatzplanung auf Baustellen,
daß eine herstellerübergreifende Konfigu-
rationsunterstützung via Intenet ebenso hilf-
reich ist wie eine automatische Zuordnung
von Montageteilen, beeindruckt die Skepti-
ker spürbar wenig. Und auch die online-
Möglichkeit von Austausch- und Auswahl-

hilfen überzeugt nicht auf breiter Front.
Schließlich reiche es doch, den Außen-
dienstmitarbeiter des Herstellers anzurufen,
erklärte so mancher Handwerksmeister.

Mangelnde Benutzerfreund-
lichkeit schreckt ab
So viel ist jedoch sicher: Nicht ein starres
Dogma zu traditionellen Abläufen, sondern
die aus ihrer Sicht mangelnde Benutzer-
freundlichkeit der Online-Bestellplattfor-
men schreckt die Mehrzahl der Betriebe
vom virtuellen Ordern ab. Es herrscht
schlichtweg Unsicherheit beim Bestellen:
Die Handwerker sorgen sich um die Rich-
tigkeit und die Vollständigkeit. Sie kritisie-
ren vor allem die unterschiedlichen Bestell-
oberflächen mit den unterschiedlichen Auf-
forderungen zu Artikelnummern und Pro-
duktbezeichnungen. Insgesamt erscheint
ihnen die Softwareumgebung zu kompli-
ziert. Der Handwerker fühlt sich überfor-
dert angesichts der für ihn komplexen Soft-
wareumgebung. Nicht überraschend, wenn
der vermeintliche Mehraufwand prompt in
„nichtbezahlte“ Arbeitsstunden umgerech-
net wird.
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Die SHK-Handwerksbetriebe
sind über den Nutzen von In-
ternetpräsenz und eCommer-
ce gespalten. Während 55 %
die Möglichkeiten der neuen
online-Technologien als po-
sitiv und gewinnbringend
werten, sehen 45 % der Be-
triebe darin keine nachhalti-
gen Vorteile zur Verbesse-
rung der eigenen Marktposi-
tion. Was hinter diesen Er-
gebnissen einer repräsen-
tativen Befragung von 100
SHK-Betrieben steckt und
welche Konsequenzen sich
für Industrie und Großhandel
daraus ableiten lassen, er-
läutert der folgende Beitrag.
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Nicht der Zugang zum Handwerker ist das Problem für die niedrige online-Bestellquote, son-
dern der mangelnde Kundennutzen ist der Engpaß mit allen beteiligten Stationen

Ergebnisse und Konsequenzen einer repräsentativen Befragung

Internet-Nutzen aus Sicht des
SHK-Handwerks
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Die Folgen dieser Defizite wirken sich auf
Seiten des Online-Bestellanbieters direkt
aus: In Form einer Mehrbelastung des in-
ternen Prozeßablaufes. So steigen Fehlerra-
te, Reklamationsquote und auch der Logi-
stik- und Vertriebsaufwand. Dies hat teil-
weise sogar dazu geführt, daß mancher
Großhandel zwar weiterhin online ist, in-
tern allerdings die online eingegangenen
Bestellungen offline weiterverarbeitet, also
manuell prüft und sortiert.

Nach Ansicht von Dr. Wieselhuber & Part-
ner macht die Befragung deutlich: 
● Nicht der Zugang zum Handwerker ist das

Problem für die niedrige online-Bestell-
quote, sondern der mangelnde Kunden-
nutzen ist der Engpaß, d.h. die Akzep-
tanz für ein solches System liegt darin,
inwieweit dieses System dem Handwer-
ker Nutzen stiftet (Nutzen in bezug auf
Schnelligkeit, Einsparpotential und auch
weiterzugebenden Kundennutzen).

● Nur eine auf die spezifischen Bedürfnis-
se der Handwerksbetriebe zugeschnittene
Online-Lösung („Outside-in-Ansatz“) im
Hinblick auf Bestellmöglichkeit, Infor-
mationsabfrage oder Dienstleistungsbe-
zug kann das Handwerk letztlich über-
zeugend für die New Economy gewinnen. 

● Erforderlich sind qualifizierte und be-
darfsgerechte eBusiness-Lösungen, die
freilich auf Seiten der Online-Anbieter
eine schlüssige strategische Ausrichtung
voraussetzen. 

Anforderungen 
an Industrie und Handel
Aus den dargestellten Punkten ergeben sich
für Großhandel und Industrie klare Anfor-
derungen: Online-Bestelloberflächen für
das Handwerk müssen zunächst erkennbar
einfach, schnell, attraktiv in Preis und Lei-
stung und im Idealfall einheitlich zu hand-
haben sein. Vor allem aber muß die echte
Integration der Geschäftsprozesse in bezug
auf Informationsfluß (Datenabfrage, Daten-
weitergabe), Logistik und Zahlung sicher-
gestellt sein. Nur dann entsteht echter Kun-
dennutzen in Form von Verfügbarkeits-
prüfung, Kostenreduktion (und auch
Weitergabe) und Zeitersparnis. Allein eine

schmucke, für den Internet-Anwender sicht-
bare Marketing-Plattform („frontend“)
reicht nicht. Entscheidend ist die überzeu-
gende Integration von Daten, Prozessen und
Systemen („backend“-Funktionalität) – die-
se macht aber 99 % des Realisierungsauf-
wandes von online-Bestellplattformen aus
und hat damit eindeutig abschreckende Wir-
kung. Denn was nützt ein sekundenschnel-
ler Bestelleingang, wenn die Bestellab-
wicklung wie bisher Tage und Wochen dau-
ert.
Daß hier aktuell Defizite bestehen, ist of-
fenkundig, denn zumindest wurde ein Groß-
teil der an Akzeptanz mangelnden online-
Bestelloberflächen so konzipiert, daß die ei-
genen Systeme mehr oder weniger online
geschaltet wurden ohne die zielgruppen-
spezifischen Anforderungen zu integrieren,
geschweige denn die internen Prozesse an-
zupassen („Inside-out-Ansatz“). Es rächt
sich zudem, daß Großhandel und Industrie
nicht selten über traditionelle und damit
über alte (Bestell-) Prozesse einfach im

„Hauruck“-Verfahren moderne EDV-Syste-
me gelegt haben – nicht aber die alten Pro-
zesse in Angriff genommen haben. 

E -Business ist kein hohles Schlagwort,
sondern der Inbegriff für die Trans-
formation der Wertschöpfungsprozes-

se ganzer Branchen und der dafür notwen-
digen Datenstrukturen. Und davon wird
künftig auch und gerade das Handwerk pro-
fitieren können: Um so mehr als sich die
Wettbewerbsregeln mit der Internet-Öko-
nomie verändern werden. ❏

Viele Konzepte bleiben im Front End stecken – hohe Transaktionskosten und ineffiziente Pro-
zesse sind die Folge

Das konzeptionelle Ziel: Übergang zur „demand chain“ und Mobilisierung der Effizienzreserve


